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ONSOZ

Yukartya dogru ciktiginizda kendinizi asagida; asagiya dogru indiginizde ise
kendinizi yukarida bulabileceginiz herhangi bir i¢ mimari tasarim olabilir mi? Siiphesiz ki
evet. Unlii “Escherian Merdivenleri” ilk bakista gerceklik alginizi tamamen sarsabilir ve size
sanki bir illizyon gibi gelebilir. Aslinda isin i¢ ylizii egim ve kot farkidir o kadar.
Yasadigimiz simiilasyon diinya da, tipki o meshur merdivenler gibi hayatimizda kisir
dongiiler yaratir. Sahip olduklarimizdaki artis ya da kazandigimiz zaferler ile hep ileri
gittigimizi zannederiz; mamafih kisir dongili icerisinde ¢irpimnip dururuz. Yalnizca ileriye
dogru giden tek sey zaman denen dordiincii boyutun ta kendisidir. Bu arada kalkanlarimizi,
oklarimiz1 ve kiliglarimizi birakip asla yasam miicadelesinden vazgegilmemelidir. Bu
“Escherian Merdivenleri” denen kisir dongiiden kurtulmak igin herhangi bir fark
olusturulamayacagi hissiyle mevcut duruma razi olma, gelecek kaygisindan ya da birtakim
korkulardan dolay1 degisime ve hakikatlere kars1 sessiz kalma ya da bir seyler degistikten
sonra ¢abalamanin diginda, degisimi uyaran gelismeleri yaratma dinamigine sahip olunmasi
gerekmektedir. Agikgast bulus ya da icat yapilmasi son derece zaruridir. Bunun i¢in de ilk
etapta 6z saygi, duygusal farkindalik, Ozgiiven, bagimsizlik ve Ozellikle de kendini
gerceklestirme boyutlarii ihtiva eden 6z farkindaligin ve diger insanlarin duygularini,
diistincelerini ve ihtiyaglarin1 dogru bir sekilde anlayip onlarla kalici ve saglam iliskerin
gelistirilmesi olarak ifade edilen sosyal farkindaligin devingen bir sekilde gii¢lendirilmesine
ihtiya¢c vardir. Aksi takdirde, hayat isluplari birbirine tamamen benzeyen, isbirligi ve
fedakarlik giidiilerinden arindirilmig ve herhangi bir farklilik dile getiremeyen koma halindeki
bir diinya ve bunun sonucunda ise her daim aymi seyleri yapmaktan dolayr 0 iinlii
merdivenlerde kapana kisilmis, stres toleranslar1 diisiik, diirtii kontrolleri zayif, pesimist,

mutsuz ve yaraticiliklar: korelmis bir insanlik kag¢inilmazdir.

Tez jirimde yer alan saygideger hocalarim, Dog. Dr. Soner TASLAK, Prof. Dr.
Feyzullah EROGLU, Prof. Dr. Ayse IRMIS, Dog. Dr. Umut AVCI ve Yrd. Dog. Dr. Serkan
DIRLIK e ictenlikle tesekkiirlerimi sunarim. Ozellikle tez savunmasinin sonunda “seni doktor

ilan ediyoruz” dedikleri an benim i¢in unutulmazd: dogrusu.

Kiymetli eski patronum Mustafa Bey’e tezimin anket uygulamasini hem kendi
sirketine hem de verdigi sicak referanslarla baska illerdeki sirketlere birebir yapmami

sagladigi i¢in sonsuz hiirmetle tesekkiirlerimi sunarim.



Eski patronlarimdan kiymetli Ozlem Hamm’a da vakti zamaninda beni ise
almasindan, bu sektorii tanimama vesile olmasindan ve tezimin anket uygulamasini
sirketindeki ¢alisanlara birebir yapmami sagladigi i¢in tiim samimiyetimle tesekkiirlerimi
sunarim. Ayrica, sirketlerinin kapilarim1 bana agan degerli yoneticilere ve uzun anket

sorularini eksiksiz yanitlayan calisanlara da sabirlari ve alakalar icin tesekkiirlerimi sunarim.

Giivenilir, hosgoriilii ve iyi kalpli bir insan olarak tanidigim Emek Matbaa’nin sahibi
Emin agabey maalesef 29.06.2015 tarihinde aramizdan ayrildi. Bir seyin i¢i ne kadar kaliteli
veya 1yi olursa olsun, sayet ki ambalaji1 kotliyse ne bir dikkat ¢eker, ne ilgi ve arzu uyandirir
ne de kimse heyecanla igine bakmak ister. Iste yiiksek lisans tezime hayat veren o cilt, Emin
agabeyin ince is¢iliginden ve ustaligindan ¢ikmisti. Bu tez siiresince de “sana dyle bir cilt
yapacagim ki hayran kalacaksin” demisti; lakin onu kaybettik. Mekanin cennet olsun. Ayrica,
Emin agabeyin biricik oglu Cemil YILMAZ kardesime de, teze yakisir bir cilt yaparak

kalitesini konusturdugu i¢in tesekkiirlerimi sunarim.

Cefakar, vefali, sebatkar ve kadirsinas annem Ayfer TUNCEL’e diinyaya geldim
geleli bana her daim destek olmasindan ve beni erdemli birisi olarak yetistirmesinden dolayi
tiim kalbimle sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Ozellikle tez siiresince “cok fazla yazma, ¢ok
fazla kendini yorma, mola vermeyi unutma ve su detayciliktan biraz vazge¢” seklindeki
telkinleri benim icin unutulmazdi. Once sinavi yapip sonra dersi veren bu getrefilli hayatta
bana hem bir anne, hem bir kardes, hem bir dost hem de bir baba oldun. lyi ki varsm

annecigim.

Hep sizin gibi genel cerrah olmami istemistiniz. Tip olmasa da farkli bir yoldan
doktorluga adim atmis bulunuyorum. Bu onurlu an1 maalesef birlikte coskuyla kutlayamadik;
lakin beni cennetten izlediginize inantyorum. Vasiyetiniz olan doktor (Ph. D.) unvanimi size
atfediyorum ve size layik bir evlat olmaya devam edecegime tiim kalbimle s6z veriyorum
babacigim. Rahmetli babam Op. Dr. Metin TUNCEL’e hayatimin her alaninda kullandigim
satran¢ oyununu bana alti yasindayken Ogretmesinden ve beni ahlakli birisi olarak

yetistirmesinden dolay1 canigéniilden sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.



OZET

Bu arastirma, finansal hizmetler piyasasinda faaliyet goOsteren sigorta sektori
isletmelerindeki ¢alisanlarin duygusal zeka becerileri ile oOrgiitsel sessizlik / seslilik
davraniglar1 arasinda herhangi bir iliskinin olup olmadigini tespit etmeyi amaglamaktadir.
Ayrica bu arasgtirmada, calisanlarin; baskin olan duygusal zeka becerileri ve sergiledikleri

sessizlik/seslilik davranisi tiirleri irdelenmektedir.

Arastirma sonuglarma gore, calisanlarin baskin olan duygusal zeka becerileri,
yasama bakis agis1 ya da 6z motivasyonu temsil eden genel ruh hali ve bagkalarini anlama,
onlarla iligski kurmayi ve iyi geginmeyi ifade eden kisilerarasi beceriler olarak tespit edilmistir.
Sessizlik/seslilik davranisi tiirleri acisindan ise Orgiitsel sessizlik orgiitsel seslilikten kismen
daha yiiksek olmasina ragmen, her iki davranigin da orta diizeyde gergeklestigi bulunmustur.
Ayrica, ¢alisanlarin kabullenici ve savunmact sessizlik-seslilik davraniglarina kiyasla yiiksek

bir oranda yardimsever seslilik ve yardimsever sessizlik davranisi gosterdikleri saptanmustir.

Calisanlarin duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak orgiitsel sessizlik/seslilik
davraniglar tizerine etkisi arastirilmistir. Bu dogrultuda, kabullenici sessizlik tizerine kisisel
beceriler ve uyumluluk boyutlarinin; kabullenici seslilik {izerine ise kisisel beceriler,
kisileraras1 beceriler, stres yonetimi ve uyumluluk boyutlarinin anlamli etkilerinin oldugu
tespit edilmistir. ~ Savunmaci sessizlik ve savunmaci seslilik iizerine yalnizca kisisel
becerilerin anlamli bir etkisinin oldugu goriilmistiir. Yardimsever sessizlik tlizerine kisisel
becerilerin ve genel ruh halinin anlami etkilerinin oldugu belirlenmistir. Son olarak,
yardimsever seslilik iizerine ise yalnizca kisisel becerilerin anlamli bir etkisinin oldugu

saptanmistir.



ABSTRACT

This research aims to determine whether there will be any relationship between
emotional intelligence skills and organizational silence/voice behaviours of employees in the
insurance sector companies which operating in the financial services sector. Moreover in this
research, dominated emotinal intelligence skills and exhibited silence/voice behaviour types

of employees are examined.

According to the research results, dominated emotinal intelligence skills of
employees were determined as general mood which represents perspective on life or self
motivation and interpersonal skills which express understanding of others, get in touch with
and get along with them. In the terms of silence / voice behaviour types, although
organizational silece was partially higher than organizational voice, it was found that in both
behaviours occurs in moderate. Furthermore, in comparison with employees’ acquiescent and
defensive silence-voice behaviours, it was determined that they exhibited prosocial silence
and prosocial voice at a higher rate.

The simultaneous impacts on organizational silence behaviours of employees’
emotional intelligence skills were investigated. In this context, it was determined significant
effects on acquiescent silence of intrapersonal skills and adaptability dimensions; on
acquiescent voice of intrapersonal skills, interpersonal skills, stress management and
adaptability dimensions. It was occurred a significant effect on defensive silence and
defensive voice of intrapersonal skills. It was identified significant effects on prosocial silence
of intrapersonal skills and general mood. Ultimately, it was established a significant effect on

prosocial voice of intrapersonal skills.
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GIRIS

Organizasyonlarin; siirdiiriilebilir farklilastirilmis miisteri deger Onermesi
uretebilmeleri, siirdiiriilebilir rekabet dstiinliigii ve uzun vadeli hissedar degeri
yaratabilmeleri i¢in i¢ misterileri olarak adlandirilan c¢alisanlarina yalnizca
ekonomik fayda saglamanin disinda, onlari psiko-sosyal ve oOrgiitsel-yonetsel
acilardan giiclendirmeleri ve tatmin etmeleri gerekmektedir. Bu baglamda, korku
kiiltiirtiniin  olmadig1 adil ve destekleyici bir orgiitsel-yonetsel yapi igerisinde;
kararlara katilan, islerini planlamada belirli bir otokontrole sahip, inisiyatif alabilen
ve oOrgiitlerine kars1t duygusal agidan bagli olan mutlu ve degerli ¢alisanlarin; kendi
performanslarin1 ve islerini siirekli gelistirmelerinin disinda calistiklar1 Orgiitiin
gelistirilmesi ve 1iyilestirilmesi ile ilgili bilgilerini, fikirlerini ve Onerilerini
kendilerine saklamak yerine seslendirmeleri beklenir. Bununla birlikte asagidan
yukariya dogru isleyen geri bildirim sisteminin muntazam galismasi dolayisiyla
orgiitte etkili ve etkin kararlar alinmas1 ve 6liim katilig1 yerine siirekli bir esneklik

saglanmas1 miimkiindiir.

Isletmelerin kontroliinde bulunan biitiin kaynaklar siirdiiriilebilir rekabet
stlinliigli saglama potansiyeline sahip degildir. Bir kaynagin bu potansiyele sahip
olabilmesi i¢in degerli, kit, tam olarak taklit edilemez ve ikamesiz olma 6zelliklerini
tagimas1 gerekmektedir. Kaynaklarin rekabet iistiinliigli saglamasi i¢in degerli ve kit
olmasi gerekirken, siirdiiriilebilir rekabet distiinliigii saglamasi i¢in bu kaynaklarin
ayni zamanda tam olarak taklit edilemez ve ikamesiz olmas1 gerekmektedir (Sevigin,
2006: 112). Bu baglamda, ¢alisanlarin 1Q ve teknik becerileri haricinde duygusal
zeka becerilerine (kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, uyumluluk, stres yonetimi
ve genel ruh hali) gore ise alinmasi, terfi ettirilmesi, egitilmesi, performanslarmin
degerlendirilmesi ve gelistirilmesi sayesinde diger isletmeler tarafindan kolaylikla

gozle goriiliip taklit edilemeyen, ikamesiz, degerli ve kit bir kaynak ortaya ¢ikacaktir.

Stirdiiriilebilir farklilastirilmis miisteri deger 6nermesini iiretebilmek igin,
satig Oncesi, an1 ve sonrasinda miisterilerin sikayetlerini, arzularini1 ve ihtiyaglarini
zamaninda ve eksiksiz karsilamanin yaninda, onlarin duygularina hitap edebilmek ve
onlarla uzun vadeli, samimi ve derin iliskiler kurabilmek sarttir. Calisanlarin

duygularinin adeta bir viriis gibi miisterilere bulastig1 unutulmamalidir. Bu noktadan



hareketle, calisanlarin miisterilerine karsi samimi ve giiler yiizlii hizmet saglamasi
cogunlukla miisterilerin acilen satin alma davranisi sergilemeleri ile sonuglanir.
Bunun disinda, miisteriler yalnizca samimiyete bakmazlar ayni1 zamanda kendilerine
sunulan ¢6ziimlerin kalitesiyle de ilgilenirler. Bundan dolay1, kendilerine tatmin edici
¢oziimler sunulan miisterilerin, o sirketi tekrar ziyaret etmeleri s6z konusudur. Son
tahlilde, hem calisanlarin hem de sirketin basarili olarak algilanmasi, yaratilan
olumlu duygular, miisteri karliliginin, devamliliginin ve memnuniyetinin artmasi
dolayisiyla elde edilen sirket, ¢alisan ve marka imaji; ¢ilgin hayranlara doniisen

misteriler vasitasiyla agizdan agiza yayilarak daha ¢ok kisiye bulasacaktir.

Fransa halkinin ve sirket calisanlarinin isteklerine, ihtiyaglarina ve
duygularina hitap etmeyen kotii yonetim stratejileri ve taktikleri sonucunda kapanma
noktasina gelen; ancak sonradan gelistirilen koklii stratejiler sayesinde tekrardan
yiikselise gecen klasik Disneyland Paris vakasinda, kiiresel diisiiniip yerel hareket
etmenin ve kiiltiirel empatinin 6nemi gozler Oniine serilmektedir. 1992 yilinda
kurulan Disneyland Paris, orada yasayan halkin beklentilerini dikkate alan yerel
stratejiler gelistirmek yerine Amerikan kiiltliriinii empoze etmeye calisinca, acilis
giiniinden itibaren ciddi sorunlar ve protestolar ile karsilagti. Sorunlardan birisi; parki
ziyarete gelenlerin Fransizca konusmalarina ragmen, calisanlar igin Ingilizce
konusma zorunlulugu getirilmesiydi. Bunun yaninda mikro yonetime dayanan isci
politikalar1 sonucu calisanlarin pek ¢ogu, ¢alisma kosullarini (diizensiz ve vardiyali
calisma, kilik kiyafetleri ile ilgili kurallar listesi vb.) baskict ve garip bulduklarindan
dolay1 agilistan sonraki ilk ay i¢ginde 3000’den fazla isgi istifa etti. Diger bir sorun,
parki ziyarete gelenler 6gle yemekleriyle birlikte igki tiiketirken park iginde igki
satigt kiiresel stratejiye gore yasaklanmasiydi. Bagka bir sorun ise, park icinde
olusturulan tiyatral temalarin hi¢ biri Avrupa kiiltiiriinii olusturan tarihsel veya
folklorik &geleri barindirmamasi yalnizca ABD kokenli temalarin sergilenmesiydi.
Kiiltiirel empati yardimiyla, ¢alisanlara getirilen Ingilizce konusma zorunlulugundan
vazgecildi, yerel Kkiiltiirel degerler ve aliskanliklar cergevesinde parki ziyarete
gelenler ile duygusal iligkiler gelistirildi, Fransa ve Avrupa kiiltlirinii yansitan
karakterler tema olarak islenemeye basladi. Mutlu ¢alisanlar ve memnun miisteriler
sayesinde hem sirketin karlilig1 artt1 hem devamliligi saglanmis oldu (Tagraf, 2008:
361-362).



2000’11 yillara kadar, sessizlik olgusu ortiilii dogasi nedeniyle konusmanin
yoklugu, davranigsizlik ve sesliligin anti tezi olarak yorumlanmaktaydi. Oysaki
sessizlik, hem pasif (kabullenici sessizlik); hem de proaktif (savunmaci sessizlik ve
yardimsever sessizlik) davranis bigimlerini ihtiva eder. Ornegin, ¢alisanlar; drgiitsel
kosullar1 degistirmeye yonelik yeni alternatifler arama hususunda disik 06z
farkindaliga sahip olduklarina inanirlar ve alinacak kararlara razi olurlarsa
kendilerini, islerini ve ¢alistiklar1 Orgiitii gelistirmeye yonelik Onerilerini pasif bir
sekilde saklamaya yonelebilirler. Bunun disinda, ¢alisanlar; kendilerini korumak ve
gelecek kaygisindan veya yoneticilerinin tepkilerinden korktuklarindan dolay:
proaktif bir sekilde oOrglitsel degisime ve gelisime yonelik goriislerini
seslendirmekten kacinabilirler. Calisanlar; sahip olduklari isbirligi ve fedakarlik
giidiileri baglaminda herhangi bir 6diill beklemeksizin ¢alistiklar1 oOrgiite fayda
saglamak amaciyla (mesleki sirlari, ticari sirlari, sirkete ait gizli bilgileri, 6zel verileri
ve gizli oylamalari muhafaza etme gibi) proaktif bir bicimde fikirlerini ve bilgilerini
kendilerine saklamay1 tercih edebilirler. Sonug¢ olarak orgiitsel sessizlik olgusu;
calisanlarin organizasyon igerisinde ortaya ¢ikan sorunlara, orgiitsel degisime ve
kendi performanslarini gelistirmeye yonelik bilgilerini, fikirlerini, Onerilerini ve
duygularint kolektif diizeyde bilingli ve maksatli olarak agiklamamalar1 olarak

tanimlanabilir.

Sessizlik ile seslilik olgulart mukayese edildigi takdirde; ses tonu, konusma
hiz1, sozciik cgesitliligi, beden dili ve yiize iliskin ifadeler gibi sozlii ve sozsiiz
davranigsal ipuclar1 bakimindan seslilik sessizlige gore oldukca zengindir. Calisanlar
diistincelerini ve onerilerini dile getirdikleri zaman yoneticiler ya da is arkadaslar
algiladiklar1 davranigsal ipuglarindan hareketle onlarin giidiileri, duygusal ve biligsel
durumu hakkinda daha net bilgiye sahip olurlar. Halbuki sessizlik durumunda,
gozlemciler yalnizca calisanlarin smirli sozsliz davranislarini okuyarak onlarin
gidilerini  yorumlaya calisirlar. Bu noktadan hareketle, ac¢ik ipuglariin
eksikliginden dolay1 ¢alisan giidiilerini yorumlamadaki muglaklik seslilige kiyasla
sessizlik davramsinda oldukca fazladir. Ornegin, toplant1 esnasinda bir ¢alisanin
somurtkan ve sessiz olmast; calisma arkadaslar1 ya da yoneticileri tarafindan grup
kararlarina katilmadigi veya sikildigi seklinde yorumlanabilir. Belki de o calisan

tartistlan mevzuyu desteklediginden veya matem durumundan dolay1 sessiz kalmis



olabilir. Bu sessizlik olgusundaki belirsizlik nedeniyle ¢alisanlarin gergek giidiileri
yoneticiler tarafindan bazen dogru bazen de yanlis yorumlanabilmektedir. Ornegin,
calisanin; gizli Orgiitsel bilgileri korumak igin sergiledigi yardimsever sessizlik
davranis1 yonetici tarafindan dogru algilanirsa ¢alisana pozitif geri bildirim ve
olumlu izlenim olarak yansir. Sayet ki bu yardimsever sessizlik davranisinin sikayet
etme ve sorun ¢ikarma olarak diisliniilmesi; Orgiitsel glivenin azalmasina, yonetici-

calisan iligkilerinin bozulmasina ve duygusal bagliligin zayiflamasina yol agar.

Orgiitsel sessizlik olgusunun ana nedenleri (kisisel, yonetsel ve orgiitsel) ve
tiirleri iist yonetim ekibi tarafindan dogru anlasilip yorumlanmadigi1 veya gormezden
gelindigi takdirde, sessizlik ikliminin kroniklesmesi kaginilmazdir. Bu sessizlik
kiiltlirli, organizasyon igerisinde adeta bir viriis gibi yayilir ve bumerang etkisiyle
calisanlarin tatminsizligine, yonetim ekibinin intiharina ve organizasyonun
katilagsmasina yol agar. Bu dogrultuda, farkli bilgi girdisi, fikir ve alternatiflere
yonelik elestiri ve negatif i¢sel geribildirimden noksan bir organizasyonda, hatalarin
ve problemlerin siirekli 6rtbas edilmesinden dolay: tespiti ve diizeltilmesi miimkiin
olmaz. Kalici hale doniisen hatalar ve problemler nedeniyle orgiitsel 6grenme,
degisim, gelisim ve karar alma siirecleri etkili ve etkin bir sekilde yiiriitiilemez.
Sessizlik ikliminin yarattigi sosyal entropi sonucunda bilgilerini, onerilerini,
diistincelerini ve duygularini agikca dile getiremeyen calisanlar; kendilerini degersiz
hissederler, cevreleri iizerinde kontrol eksikligi algilarlar, bilissel uyumsuzluk
yasarlar, kendi i¢ diinyalarina, birbirlerine ve islerine karsi yabancilasirlar, stres
diizeyleri artar, igsel motivasyonlar1 ve moralleri olumsuz etkilenir. Hem orgiite hem
de yoneticilere karsi giivenleri ve bagliliklar1 azalan calisanlar artik is yerlerini
degistirmeyi disiiniirler dolayisiyla yiikselen personel devir hizi orgiitin tam

anlamiyla koma haline girmesine yol agar.

Orgiitsel sessizlik olgusu; yalmzca calisanlarin dogustan sahip oldugu
yetenekleri, entelektiiel yetileri, deneyimleri, egitimleri ve teknik becerileri ile
¢oziimlenemez. Bunlarin disinda destekleyici ve katilimcr bir orgiitsel-yonetsel yapi
icerisinde beseri iliskilere yon veren duygusal zeka becerilerinin 6grenilmesi ve
stirekli gelistirilmesi gerekir. Bu baglamda, orgiitsel seslilik ikliminin yaratilmasi
stirecinde; kendi duygularmin farkinda olan, kendi duygularini1 ve kendisini agik¢a

ifade edebilen, baskalarinin duygularini, ihtiyaglarini ve kaygilarini anlayabilen,



cevresindekiler ile 1yl geginebilen, problemlerin ¢oziimiine iliskin farkli yollar
arayan, yeni sartlara kolaylikla ayak uydurabilen, zor sartlarda sogukkanliligini nasil
koruyacagini bilen, yasamdan zevk alabilen, talihsizliklere ragmen olumlu
diistinebilen, inisiyatif alabilen ve baskalar1 ile aymi fikirde olmadiklarinda bunu
onlara dogru bir islupla sdyleyebilen beseri sermayeye muhakkak surette ihtiyag

vardir.

Bu dogrultuda, orgiitlerde duygusal zeka ile sessizlik olgusu arasindaki
iliskiyi tespit etmeye yonelik bu arastirma, dort bolimden olusmaktadir.
Arastirmanin birinci bdliimiinde, problem, amag, onem, sorular, sinirliliklar ve
tanimlar olmak iizere arastirma hakkindaki genel bilgilere deginilmektedir. Ikinci ve
tiglincii boliimlerde, duygusal zeka ve orgiitsel sessizlik ile ilgili kavramsal gergeve
cizilmektedir. Dordiincii boliimde ise duygusal zeka ile orgiitsel sessizlik arasindaki
iligkinin sigorta sektoriinde arastirilmasina iliskin metodoloji ve bulgular iizerinde

durulmaktadir. Sonug ve oneriler kismiyla da tez sonlandirilmaktadir.



1.1. Problem

Finansal hizmetler piyasasinda yer alan sigorta sektoriiniin makro-mikro
fonksiyonlar1 ve firsatlari-tehditleri catis1 altinda Tiirkiye’deki sigorta sektoriiniin
genel durumunun analiz edilmesi dogrultusunda, emeklilik/hayat branslarinda
faaliyet gosteren sigorta sirketlerinde calisanlarin sahip olduklari duygusal zeka
becerileri ile sergiledikleri sessizlik/seslilik davranislart arasinda anlamli bir iliskinin

olup olmadiginin tespit edilmesi arastirmanin ana problemini olusturmaktadir.

Sigorta; karsilasilabilecek beklenmedik kayiplarin  bireyler arasinda
paylagimi i¢in birikim saglayan sosyal bir dnlem; 6l¢iilebilir tehlikeler kombinasyonu
ya da sadece belirsizlik gibi durumlarda dogan kayiplarin bir havuzda toplanmasi,
tesadiifi kayiplara 6deme yapilmasi, risk transferi ve zararin tazmin edildigi ya da bir
tarafta bir jenerasyonun calisarak prim 6deyip emekli jenerasyonun faydalandig: bir

dagitim sistemidir (Ciftei, 2004: 123).

Sigorta sektorii ise riski paylastirma ve riski azaltma fonksiyonlari
yoniinden finansal sistem ve reel ekonomide kilit rol oynayan hem ulusal hem
kiiresel bir sektordiir. Finans piyasasinin, bankacilik ve sermaye piyasalarinin yani
sira ayrilmaz bir pargasi olan sigortacilik piyasasi diinya genelinde ¢ok biiyiik fonlar
biinyesinde barindirmaktadir. Bu 06zelligi ile sigortacilik sektoriiniin bolgesel ve
kiiresel gelismelere bagl olarak ekonomideki pay: gittikce artmaktadir (Omiirbek ve

Altin, 2008: 107-108).

Sigorta ve bireysel emeklilik sektoriiniin Tiirk finans sistemindeki konumu
incelendigi takdirde su bulgular dikkati ¢ekmektedir: Tiirk finans sektorii bankacilik
agirlikli bir yapiya sahiptir ve onu sigorta ve bireysel emeklilik sektorleri takip
etmektedir. 2012 yili sonunda 2.133,7 trilyon TL olan Tiirk finans sektorii varlik
toplam1 2013 yili sonunda %?26,3 oraninda artarak 2.202,3 trilyon TL’ye
yiikselmistir. Bankacilik sektoriintin aktif toplami 1.732,40 trilyon TL (%26,4
oraninda artig), TCMB’nin aktif biyiikligi 265,7 milyar TL (%30,5 oraninda),
sigorta ve emeklilik sirketlerinin aktif bliyiikligii ise 64,3 milyar TL (%22,2 oraninda
artig) olarak gerceklesmistir. Emeklilik yatirim fonlarindaki %29,6’lik artisa karsin
sigorta ve emeklilik sirketlerindeki toplam biiyiime orani finansal sektoriin ortalama

bliylimesinin altinda kalmis, sonucta sigorta ve emeklilik sirketlerinin toplam



finansal piyasalar i¢indeki pay1 2012 yilindaki %3,02 seviyesinden 2013 yil1 sonunda
% 2,92°ye diismiistiir. Sigorta ve bireysel emeklilik sektorlerinin payr halen diisiik
olmasma ragmen, finansal sektorler i¢inde aktif biiylikliigii agisindan TCMB ve
Bankacilik sektoriiniin ardindan {igiincii sirada gelmektedir (SDK Faaliyet Raporu,
2013: 3).

Ulkemizde 2001 yilinda 15 olan yabanci sermayeli sirket sayis1 2013 yili
sonunda 44’e yiikselmistir. 31.12.2013 tarihi itibariyle mevcut 36 hayat dis1 sigorta
sirketinden 26°s1 ve 24 hayat ve emeklilik sirketinden 18’1 dogrudan veya dolayh
olarak yabanci ortaklidir. Bu sirketlerin 39 adedinde yabanci sermayenin pay1 % 50

ve lzerindedir.

Sigorta sirketi sayist acisindan; 2013 yili sonu itibariyle iilkemizde sigorta
ve bireysel emeklilik sektorlerinde toplam 61 sirket faaliyet gdstermektedir. Faal
sirketlerin 36’s1 hayat dis1 sigortalar, 8’1 hayat sigortalar1, 18’1 hayat ve emeklilik,
biri de reasiirans alaninda ruhsat sahibidir. Ayrica, ruhsat sahibi olmakla beraber
faaliyette bulunmayan ti¢ hayat dis1, iki hayat ve bir reasiirans sirketi bulunmaktadir.

Dolayisiyla ruhsat sahibi sirket sayis1 67’ ye ulasmaktadir.

Istihdam durumu agisindan, sigorta, reasiirans ve emeklilik sirketinde 2011
yil1 sonu itibariyle toplam 18.511 kisi istihdam edilmektedir. Acente sayis1 15.494,
bireysel emeklilik sisteminde aracilik yapmak iizere EGM’ye kayitli bireysel
emeklilik aracis1 sayis1 26.639, gergek kisi sigorta eksperi sayis1 1.379, tarim eksperi
sayist 1.953 ve sirketlerle anlagmali olarak faaliyet gosteren aktiier sayisi ise 42’dir.
Verilerin 15181nda, sigorta ve bireysel emeklilik sektorlerinde 2013 y1li sonu itibariyle
80 binden fazla kisiye istihdam saglandigi goriilmektedir (SDK Faaliyet Raporu,
2013: 12-16).

Sigorta sirketi sayisi, istthdam durumu ve mali yapisindaki gostergeleri
acisindan sigorta sektoriiniin, onceki yillara gore ylikselen bir grafik yakalanmasina
ragmen, Diinya ile yerel diizeyde rekabet edebilecek yeterli giice sahip olmadigi
goriilmektedir. Sigortalilik oranimin diisiik, pazarin doymamis olmasi ve sektdriin
gelisme potansiyelinin yiiksek olmasi dolayisiyla uluslararasi yatirimeilar igin

Tiirkiye bir cazibe merkezi haline gelmektedir. Bununla birlikte yabanci sirket



evlilikleri devamli olarak artmakta ve bu durum ise Tiirkiye’deki sigorta sektdriiniin

yabanci sigorta sirketlerinin hakim oldugu bir pazara doniismesine yol agmaktadir.

Sigorta sektorii; makro ve mikro diizeyde ekonomik fonksiyonlara sahiptir

(Ciftei, 2004: 124; DPT Raporu, 2007: 79 ):
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Sigortalilar tarafindan odenen primlerin bir kismi sigorta sirketleri tarafindan
teminat ve teknik karsiliklar olarak ayrilmakta, bu birikimler sirketler tarafindan
cesitli gayrimenkul ve menkul degerlerin edinilmesinde kullanilarak fonlarin

olusmasina ve geligsmesine yardimct olmaktadir.

Kisilerin tasarruf yapmak igin normal yollarla aywamadigr kaynaklar sigorta

sistemi araciligiyla tasarrufa ve dolayisiyla yatirima dontismektedir.

Sigorta sirketleri, tasarruflarin toplam servet igerisindeki payini arttirarak

iktisadi kalkinmay: saglar.

Ekonomi ve sermaye piyasalart i¢in uzun vadeli fon yaratma fonksiyonu olan
sigortacilik sektoriinde elde edilen fonlarla yaratilan gelirler ile bu gelirlerin
toplumun  diger kesimlerine transfer edilmesi, ekonomik aktivitenin
Canlanmasina, dolayisiyla toplumsal refah diizeyinin yiikselmesine yardimci

olmaktadir.

Sigorta hizmetleri yatirimcilarin ileride karsilasabilecekleri risklere karsi fon
ayirmalarimi, bu sekilde atil kalabilecek fonlarin neden olabilecegi kaynak

israfini onleyerek, iilkenin ekonomik kaynaklarimin korunmasini saglar.
Sosyal giivenlik sisteminin yiikiinii hafifletir.

Vergi gelirlerini arttirur.

Istihdam saglayici roliiyle issizligi azaltir.

Finansal kazan¢ saglar, vatandaslara karsi olan yiikiimliiliikleri azaltarak

sermaye birikimine katkida bulunarak tasarruflari artirir.
Negatif dissalliklar: onler.
Kusaklar arast diyalogu ve isbirligini gelistirir.

Sigorta; riskleri transfer etmekte, zararlarin ve kayiplarin etkisini azaltmaktadir.

Finansal kaywp riski, sigortalanandan police déneminde police kapsaminda kabul



eden sigorta sirketine transfer edilmektedir. Boylelikle sigorta ile risk transferi
bireysel yiikii azaltir. Sigortaliliktaki zararin tazmin edilmesi dolayisiyla
zararlart daha minimum seviyeye inen sigortalin Kendini daha giivende

hissetmesini saglar.

v’ Sigortali olan bireyin, sirketin ya da kurumun beklenmeyen bir zararinin
tazmininde sigortal sirket, yalnizca édedigi primle telafi ederek kendisinin asil

faaliyetleri icin daha fazla kaynak yaratmaktadir.

Sigorta sektoriiniin firsatlar1 agisindan; sektor, yiiksek biiyliime potansiyeline
ve altyapt dagim kanallarin1 gelistirme potansiyeline sahiptir. Sigorta {iriinlerinin
pazarlanmas1 ve potansiyel sigorta miisterilerinin sigorta iriinlerine kolaylikla
ulagabilmesi agisindan herhangi bir engel yoktur. Ayrica, kamu-6zel kesim isbirligi
ile olusturulan DASK, TRAMER ve Tarim Sigortalar1 Havuzu, sektoriin
kurumsallagsmasina katkida bulunmus ve sektor acisindan yeni firsatlar yaratmistir

(DPT Raporu, 2007: 84-85).

Gelismekte olan ya da az geligmis lilkelerde sigorta sektdrii heniiz istenilen
diizeye ulasamamistir. Tirkiye’deki sigorta sektoriiniin karsi karsiya kaldigi bazi
sorunlara hala ¢6ziim bulunamamistir. Bu sorunlarin 15181 altinda; sigorta sektoriiniin

zayif yanlar1 ve sektorii tehdit eden unsurlar su sekilde 6zetlenebilir:

Yasal ve Politik Kogsullar: Devletin sigorta alaninda c¢ikardigr yasa ve
yonetmelikler miisterilerin sigorta satin alma kararlarini dogrudan etkilemektedir.
Zorunlu sigortalarin ¢esit ve prim olarak arttirilip azaltilmasi, vergiye tabi olup
olmamasi, sigorta sistemindeki degisiklikler ve isletmelere sigorta ile ilgili getirilen
yiikiimliiliikler sigorta kararlarini etkilemektedir (Demireli ve Timur, 2011: 3). Ozel
sigortacilik faaliyetlerinin diizenlenmesi ve denetlenmesine iliskin hukuksal altyap,
Anayasa Mahkemesi tarafindan iptal edilen Kanun Hiikmiinde Kararnamelerden
olusmaktadir. Ulkemizde, sigortacilik sektdriinde yasanan mevzuat boslugu sirketler
arasinda haksiz rekabeti tesvik etmektedir. Bu durum ise sektor imajinin ve

tiiketicinin zarar gormesine neden olmaktadir (Omiirbek ve Altin, 2008: 108-109).

Ulkenin ekonomik durumu ve sigorta sirketlerinin mali yapisi: Tiirkiye’de
kisi basina diisen milli gelirin diisiik olmasi, enflasyon ve gelir dagilimindaki

dengesizlik, zorunlu giivenlik sisteminin varligi, lilkenin yasadigi finansal krizler
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sonucunda sigorta sektoriine olan giiven bunalimi sektoriin gelismesinin dniinde bir
engel olarak da degerlendirilmektedir (Isseveroglu ve Hatunoglu, 2012: 171).
Ekonomik duraklama, enflasyon ve ekonomik kitlik donemlerinde, miisterilerin satin
alma giicleri diismekte ve sigorta pazari olumsuz etkilenmektedir. Bireysel miisteriler
acisindan diisiik primli sigorta tiirleri bile liiks haline gelirken enflasyon doneminde
kurumsal miisterilerin de finansal giicliiklerle karsilasmamak i¢in sigorta talebinde

degisiklikler olacak sigorta talebi azalacaktir (Demireli ve Timur, 2011: 3).

Sigorta sektoriinde faaliyet gosteren sirket sayisinin yetersiz olmasi, diisiik
istihdam orani, toplam dogrudan primlerin ve kisi basina diisen sigorta primlerinin
diisiik olmasi gibi nedenlerle Tiirkiye, AB iilkeleri ve Diinya karsisinda rekabet
acisindan dezavantajli durumda bulunmaktadir. Sigorta sirketlerinin  varlik
biiytikligii bakimindan Tiirkiye ile AB iilkeleri mukayese edildiginde Tiirkiye'deki
tiim sigorta sirketlerinin toplam varliklarinin yine AB tiyesi Almanya'daki bir sirketin
toplam varligindan ¢ok daha az degerlerde oldugu goriilmektedir (Omiirbek ve Altin,
2008: 109).

BES agisindan degerlendirildiginde ise; kiiglik tasarruflarin  hisse
senetlerinde degerlendirilmesiyle sermaye piyasalarinin derinlesmesinin saglanmasi
en onemli hedef olmasina ragmen, bireysel emeklilik fonlarinin, faiz enstriimani
iceren muhafazakar fonlarda degerlendirilmesi, hisse senetlerinin portféydeki yerinin
diisiik seviyelerde olmasina yol agmaktadir. Bununla birlikte katilimcilarin riski
diisiik yatirim araglarini tercih etmeleri kriz donemlerinin az kayipla atlatilmasini
saglamaktadir. Oysaki bu tercih fon biytkligiiniin istenen diizeye gelmesini
engellemektedir. Ayrica, asgari getiri garantisi olmamasi, gen¢ yasta sisteme
girenlerin uzun yillar sistemde kalma gerekliligi, emeklilik programinda biriken
tasarruflarin finansal piyasalardaki dalgalanmalarin yaratacag: diisiik emeklilik geliri
riskinin tamamen bireylere yiiklenmesi gercegi sisteme girmeyi engelledigi gibi
sistemden ¢ikislara da yol acabilmektedir (Isseveroglu ve Hatunoglu, 2012: 170-
171).

Sigortanin temeli kisi veya kurumlara risklere kars1 giivence vermek oldugu
icin sigortalilarin menfaatlerini korumak amaciyla, sigorta sirketlerinin mali yapilari

yeterince gii¢lii olmalidir. Hem bireysel hem de kurumsal miisteriler finansal yapiya
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onem vermelerinin nedeni olarak bir hasarla ya da risk durumuyla karsilasip
tazminata hak kazandiklar1 zaman hasarlarimin ya da risklerinin zamaninda ve
eksiksiz Odenebilmesi i¢in sigorta sirketinin sermayesinin giiclii olmasinin

gerektigine inanmalaridir (Demireli ve Timur, 2011: 11).

Rekabet sonucu fiyatlarin asir1 sekilde diigmesi, mevcut yasal yapidaki
bosluklar ve aksakliklar, piyasa yapisindaki dengesizlikler, sigortanin is yapma
maliyetlerinin artmasini prim tutarina yansitmalari, satis, pazarlama, rekabet hizmet,
yatirim gibi unsurlar ve faiz gelirlerindeki diisiisten kaynaklanan mali kardan azalma,
Olcek kiigiikliigii ve teknik kar diisiikliigii, yanlis beyanlar sonucu gereksiz 6demeler
ve eksik-aksak piyasa sigorta prim tutarmin artmasina yol acarak sigorta maliyetini
yiikseltmektedir. Bireysele bagl finansal kararlar tasarruf planlarinda ve emeklilik
kaynaklarindaki dagilimda sigorta maliyetini artirmaktadir. Jenerasyonlar arasi
yeniden dagilim ve niifusun yapisi sigortaciligin maliyetini artiran diger bir unsurdur

(Ciftci, 2004: 124).

Sigorta sirketlerinin imaj sorunu ve girketlere karsi giiven yetersizligi:
Finansal hizmetler alaninda sézlesmenin uygulanmasi sirasinda belki de en fazla
ihtilaflarin ve sikdyetlerin ortaya ¢iktig1 alan sigortaciliktir. Sektordeki bazi
sirketlerin 6zellikle tazminat 6deme hususunda izledigi olumsuz uygulamalar, 6deme
performanslariin diisiik olmasi, dngoriilemeyen risklere karsi sigorta sirketlerinin
gerekli 0demeleri yapabilecek sermayesinin olmamasi, sirketlerin faaliyetlerinin
durdurulmast ve sirketlerin belirli kisminin iflas etmesi sektdre olan giiveni
sarsmaktadir (DPT, 2007: 10). Tiim bu etkenler sigorta konusunda toplumdaki genel
bilgi eksikligi ile birlikte, sigorta iiriinlerine olan talebin aleyhine isleyen bir unsur

olmustur.

Miisterilerin sorunlarinin ve sikayetlerinin zamaninda ¢ozme, fiyatlarin
tutarliligi, taahhiit edilen teslim sartlarina uyulmasi, istenilen kalitede iriin ve
hizmetlerin sunulmasi, gerektiginde kolay iletisim kurulabilme (7 giin / 24 saat
ulasabilen temsilciler) ve en 6nemlisi sektdrdeki diger miisterilerce hakkinda verilen
referanslar miisterilerin sigorta sirketlerine duydugu giiveni belirleyen unsurlar
olarak degerlendirilmektedir. Miisteriler karar verirken 6zellikle sirketin giivenilirligi

ile ilgili olarak poligede taahhiit edilenler konusunda gerekli dikkati gostermezlerse
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sirkete olan gilivenlerinin sarsildigi ve ilgili sirketten sigorta hizmeti almak

istemedikleri anlagilmaktadir (Demireli ve Timur, 2011: 15).

Sigorta temsilcilerinin imaj sorunu ve temsilcilere karsi giiven yetersizligi:
Miisteriler; sigorta hizmeti satin alacaklar1 zaman gerek sigorta sirketinin gerekse
temsilcinin imajini, anlatimmi ve gecmigini dikkate almaktadirlar. Dolayisiyla
sigorta sirketlerinin segecekleri temsilcilerin imajinin, anlatiminin ve gegmisinin iyi
olmasima dikkat etmeleri gerekmektedir. Cilinkii sigorta sirketi veya {iriin hakkinda
olumlu imaj olsa dahi temsilcinin imaj1 iyi olmadigr zaman miisterilerin kararlari

olumsuz yonde olmaktadir

Miisterilerin sorular ve sikayetleri karsisinda, “sirkete sormam lazim” ya da
“yoneticime danigmam lazim” tabirlerini kullanan temsilcinin isini bilmedigi ve
imajinin iyl olmadigi fikri olusmaktadir. Bu durum miisteri kaybi ile

sonuglanmaktadir.

fletisim basarisinin en agik dlgiitiinii olusturan sirket temsilcisinin ikna
edicilik 6zelligi her ne kadar miisteriler tarafindan tercih nedenleri arasindaymis gibi

goriilse de aslinda asir1 1srar eden temsilcilerden kaginilmaktadir (Demireli ve Timur,

2011: 15-16).

Temsilcilerin; police detaylarini eksiksiz bilmesi, miisterilere poligelerle
ilgili diiriist bilgiler vermesi, olumsuz bir imaja sahip olmamasi ve miisterilerin tam
olarak bilinglendirilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde ise sigorta sirketlerinin
miisteriler tarafindan ya tamamen tercih edilmemelerine ya da yapilan satig sonrasi
misterilerin poligelerini iptal ettirmelerine yol acar. Bu durum da sektore
kazandirilmas1 ¢ok zor olan memnuniyetsiz ve giivensiz bir miisteri kitlesi

yaratmaktadir.

Sigorta egitiminin yetersizligi: Ozel sigorta bilincinin yayginlastirilmamasi,
sigorta egitiminin yetersizligi ve sigortaciligin genel egitim programlarinda yer
almamasi gibi konular Tiirkiye’de sigorta sektoriiniin gelismesine engel olmaktadir
(Omiirbek ve Altin, 2008: 108-109). Sigorta egitimi veren 1 adet yiiksek lisans ve 1
adet doktora programi olup, meslek yiiksekokul kontenjanlart ise 2012 yili igin
10.903, yiiksekokul ve fakiilte kontenjani ise 497 Ogrenci olarak agilmasina ve

mezun verilmesine karsin, mezun 6grenciler ¢ok diisiik bir oranda (2007 verilerine
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gore %3) sigorta sirketlerince istthdam edilmektedir. Mezun olanlarin yabanci dil
bilgisinin yetersizligi ve sigorta sektoriiyle liniversite isbirliginin zayifligi istthdamin
yaklasik %3’te kalmasinin nedenleri arasindadir. Sigorta sirketlerinin de yetismis
elemana ihtiyaci varken bu yetismis elemanlarin ¢ok az bir kisminin sigorta
sirketlerinde istihdam edilebiliyor olmasi geriye kalanlarin farkli sektorlere gitmesine
neden olmaktadir. Sigorta sirketleri ise; kendi personelinin hizmet i¢i egitim vermek

i¢cin kaynak harcayarak yetistirmek zorunda kalmaktadir (Kamilgelebi, 2012: 50).

Risk yonetimi eksikligi: 2008 krizinde AIG sigorta sirketinde yasanan
olumsuz durum, mali iriinler birimleri tarafindan kabul edilen islerin etkin risk
kontrollerine tabi tutulmamasi nedeniyle ortaya cikmistir. Sigorta ve finans
sektoriindeki ¢okiisiin temel nedeninin kotii risk yonetimi oldugu sliphesizdir. Sigorta
sirketlerinin, risk yonetimini etkin bir sekilde uygulamamasi nedeniyle dogru sigorta
fiyat1 belirlenememektedir. Sirketlerin risk ve getiri yapisin1 ve faaliyetlerinin
niteligini izlemek, maruz kalinan risklerin tanimini, 6lgiimiinii ve kontrol edilmesini
saglamak amacl risk yonetimi biriminin her sigorta sirketinde bulunmasina yonelik
hazirlanan yonetmeligin heniiz 2008 yilinda c¢ikarilmasi sektoriin risk yOnetimi

acisindan zayif oldugunu gostermektedir (Kamilgelebi, 2012: 50).

Sigorta konusunda bilgi ve biling eksikligi: Sigorta, risk hesaplamalarina
dayanan ve kapsamli matematik ve aktiieryal teknikleri kullanan, bu nitelikleri
itibartyla da mali sektdorde halk tarafindan anlasilmasi en zor alanlarin basinda
gelmektedir. Sigorta poligelerinin agir bir hukuk diliyle yazilmis olmasi sonucunda
anlagilirh@inin azalmasi, miisterilerin giivenini de azaltmaktadir. Sigorta teknigi,
kavramlar1 ve tiirlerinin hangi rizikolara ne Olclide teminat verdigi gibi konular
genellikle halkimiz tarafindan ¢ok iyi bilinmemektedir (DPT, 2007: 87). Halkin
sigorta hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasmin yaninda, halkin biiyik bir
boliimiiniin kaderci olmasi da sigorta sektoriiniin gelismesine engel teskil etmektedir

(Omiirbek ve Altin, 2008: 108).

Uriinlerle ilgili sorunlar: Aktiieryal hesaplamalarm ¢ogu kez gergekei ve
teknigine uygun sekilde yapilmamasi yaninda sirketlerin arastirma-gelistirme
birimlerinin yetersiz olmasi da yeni {iriin gelistirme siirecini olumsuz etkilemektedir

(DPT, 2007: 86-87).
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Ozetle sektdre pek ¢ok yeni iiriin katilmasma ragmen (iiriin ¢esitliligi az
olmakla beraber) prim tahsilati sorunu, kalifiye eleman sorunu, orgiitsel yapi
sorunlari, iiretim organlar ile sigorta sirketleri arasindaki sorunlar, sigortalilarda
sigorta hizmeti bilincinin gelismemesi, yasal diizenlemelerdeki eksiklik ve bosluklar

kendisini hissettirmekte ve dnemini korumaktadir.

Asimetrik bilgi sorunu: Bir malin alict ve saticisinin, malin 6zellikleri
hakkinda birbirlerinden farkli bilgiye sahip olmalar1 asimetrik bilgi olarak ifade
edilmektedir. Asimetrik bilgi durumunda, piyasa mekanizmasi sosyal yararin

maksimize edilmesini saglayamamaktadir (Bilgili ve Ecevit, 2008:207).

Esasen asimetrik bilgi sorunu piyasalarin tamaminda soz konusu
olabilmektedir. Kanserojen madde iceren bir oyuncagi satin alan bir ¢ocuk ile
oyuncak¢r arasindaki bilgi aSimetrisi sorunu araba satin alan yetiskinle araba
saticist arasindaki iliskiden farkly degildir. Her iki enformasyon sorunu olan ters
se¢im (adverse selection) ve ahlaki tehlike (moral hazard) bu iliskilerde ortaya
ctkmaktadwr. Bir kalem saticisi ile kalemi alan kigi arasindaki kalite ve fiyat
konusunda asimetrik bilgi sorunu, kalem iireticisi ile kalem saticisi arasindaki
iliskide de soz konusu olmaktadir ki bu da ¢ift yonlii ve asamali asimetrik bilgi
sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Nihayetinde, herhangi bir malin iireticisi ile
tiiketicileri arasinda kademeli bir asimetrik bilgi ortaya ¢ikmaktadir (Simsek ve

Karakas, 2006: 22).

Sigorta sektort, sigortalilarin kendisini dolandirip dolandirmadigindan emin
olmay1 hedeflemektedir. Sektor, bireylerin sigorta yaptirdiktan sonra daha az dikkatli
olmalarindan (ahlaki tehlike) ya da sigortacinin gergekligini kontrol edemeyecegi
durumlarda sigortadan gereksiz tazminat talep edebileceklerinden (ters secim) daime

endiselidir (Tepecik ve Yazici, 2012: 384).

Gergek su ki sigorta sirketleri, gerek sigortalilarin gerckse de sigorta
stirecinde yer alan temsilcilerin ahlaki olmayan ve sirketleri zarara ugratan tutumlari
ile fazlastyla karsilagmaktadir. Ornegin, gercekte kendisinin mallar1 saklamasina
ragmen diikkaninin soyuldugunu beyan eden diikkdn sahibinin, sigorta sirketinden
tazminat talep etmesi ya da sigorta temsilcisi tarafindan tam bilgi vermeden veya

yanlis bilgi vererek yapilan satiglar bilgi asimetrisinden kaynaklanmaktadir. Bu
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baglamda ahlaki tehlikenin olumsuz etkilerinin asgariye indirilmesi hususunda
kurumsal yonetim uygulamalarinin ve yasal diizenlemelerin énemi giin gegtikce

artmaktadir.

Sigorta sektoriinde yasanilan bilgi asimetrisi sorunu ile ilgili kayda deger
caligmalar yapilmistir. Taiwan hayat sigortasi satis elemanlar1 iizerine yapilan bir
arastirmada, miisteri kotli davranist (firsatgr sahtekarlik ve planli sahtekarlik)
karsisinda calisanlarin toleransi ve pazarlama felsefesi (miisteri odaklilik), algilanan
sahtekarlik boyutu ve algilanan toplumsal uzlasma baglaminda misteri koti
davranigina c¢aliganlarin nasil tepki verdigi incelenmistir. Arastirma sonucuna gore;
katilimcilarin misteri odakliligi ile miisteri sahtekarligi karsinda katilimcilarin
tolerans1 arasinda negatif bir iliski tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin etik disi
kararlarinin, 6nemli Olclide algilanan sahtekarlik boyutu ve toplumsal uzlasma

tarafindan etkilendigi bulgusuna ulagilmistir (Tseng ve Su, 2013).

Taiwan’daki 210 katilimci lizerine uygulanan bir ¢aligmada, etik dig1 olarak
kabul edilen ve sigorta sirketlerine ciddi zararlara yol acan, sigorta poligesi
kapsaminda olmayan bir kayba kars1 sigorta parasi elde etmek i¢in bir kaza tiiriiniin
yanlig tanitilmasi sorunu arastirilmis ve sahtekarlik boyutlarinin ve sigorta
teminatinin yanlis beyana karsi tiiketici davranislar tizerindeki etkileri incelenmistir.
Aragtirma dogrultusunda su bulgular elde edilmistir: Sigorta teminati ile yanlis
beyanla ilgili algilanan adalet ve ahlaki yargi arasinda etkilesim tespit edilmistir.
Algilanan adalet ile etik yargi arasinda iligki saptanmigtir. Bu baglamda, insanlarin
¢ogunun, aldatmayr adil olarak hissettigi bulgusuna ulasilmistir (Tseng ve Shih,

2012).

Sigorta sektoriiniin genel durum analizi sonucunda, siirdiiriilebilir rekabet
iistiinliigii elde edebilmek, miisterilerin istek ve ihtiyaclarin1 zamaninda ve eksiksiz
karsilayabilmek, orgiit ici catismalart minimize edebilmek, asimetrik bilgi sorununu
¢Ozebilmek, en 6nemlisi miisteriler nezdinde kalic1 giiven olusturabilmek ve kurum
imajim1 giiclii kilabilmek icin, sigorta sirketlerinde calisanlarin duygusal zeka
becerilerinin gelistirilmesi ve sessiz kalma nedenleri, sessiz kaldiklar1 konular,
sessizlik tiirleri ve sessizligin olasi sonuglar1 hususunda bilinglendirilmeleri

gerekmektedir.
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Goleman’a gore; is yasaminin kurallar artik degismektedir. Caligsanlarin ya
da yoneticilerin degerlendirilmesinde yalnizca ne kadar zeki olduklari ya da egitim
ve uzmanlik seviyeleri degil, kendilerini ve bagkalarini yonetmekte ne kadar basarili
olduklar1 gibi yeni bir Olgiit kullanilmaktadir. Bu 0lgiit, ise alinacaklarla
alinmayacaklarin, gozden ¢ikarilacaklarla elden kagirilmayacaklarin, dikkate
alinmayacaklarla terfi ettirileceklerin seg¢ilmesinde giin gectikce daha fazla
kullanilmaktadir. Bu yeni kurallar okulda kazanilan akademik yetilere
benzememektedir. Yeni Ol¢iit, ¢alisanlarin islerini yapilmasina yetecek derecede
entelektiiel yeti ve know-how’a zaten sahip olduklarini varsaymakta, bunlarin yerine
inisiyatif, empati, uyum gosterebilme ve ikna kabiliyeti gibi kisisel vasiflar iizerine

odaklanmaktadir (Goleman, 2000: 9).

Sigorta sirketleri; ise alma, egitim, terfi, performans degerleme ve karar
verme faaliyetlerini etkin bir sekilde yonetebilmek i¢in duygusal zeka becerilerine
(kisisel beceriler, kisileraras1 beceriler, stres yonetimi, uyum yetenegi ve genel ruh

hali) daha fazla gereksinim duymaktadir.

ABD, Asya Pasifik, Latin Amerika ve Avrupa boyunca faaliyet gosteren
Metropolitan Hayat (Met Life) sigorta sirketi ile ilgili 6rnek vaka; isgéren bulma ve
secme, egitim ve gelistirme, performans degerlendirme hususlari agisindan duygusal
zekann iyimserlik alt boyutunun 6nemini ortaya koyan bir ¢caligmadir. Bu vakada,
her bir reddedilisi yenilgiden ziyade insani kamgilayan bir durum olarak kabul
etmede ve hayal kirikliklariyla basa ¢ikmada hangi insanlarin daha iyi olduklarini
tanimlamanin ve kendini c¢abuk toparlayan, cesur, asla vazge¢cmeyen, ¢Oziimler
ireten ve basartyr takip eden insanlar1 bulabilmenin miimkiin olup olmadig
arastirllmistir. Sirketin yasadigr ana problem, 80’lerin ortalarinda yilda 5000 satis
temsilcisi ise alinip her birine 30.000 $’dan fazla egitim masrafi yapilmasina ragmen,
ilk y1l ¢alisanlarin yarisinin, dort yil iginde ise bes kisiden dordiiniin isi birakmasiydi.
Bu dogrultuda, gelistirilen ¢6ziim Onerileri ve elde edilen sonuglar su sekilde

Ozetlenebilir (http://www.synergysuccessstrategies.com.au, 07.05.2013):

Met Life’in C.E.O.’su, insanlarin basarisinda iyimserligin dnemi lizerindeki
stirecleri test etmek i¢in Seligman’i davet etmistir. Seligman; iyimserler basarisiz

olduklar1 zaman, basarisizligin nedenini kendilerindeki zayiflikta degil de durumda


http://www.synergysuccessstrategies.com.au/
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aradiklarint ortaya koymustur. Kendi giiglerine olan giiven, kendilerini

gelistirmelerini ve degisimi baslatmalarini saglamaktadir.

Seligman, 15.000 yeni danigsmani iki tiirlii teste tabii tutmustur. Bunlardan
birincisi siradan ise alim smavi, digeri ise Seligman’in iyimserlik seviyelerini 6lgme
profilidir. Ise alim smavinda basarili olup yeni ise alinan 500 iyimser ve 500
kotiimser arasindan, iyimserlerin satis performansi kdtiimserlerden ilk yil %8 daha
fazla, ikinci y1l ise %31 daha fazla oldugu goriilmiistiir. Yeni ise alinanlar arasinda
ise alim sinavinda basarisiz; fakat Seligman’in sinavinda siiper iyimser skora sahip
127 kisilik grup i¢inde ise iyimserlerin satis performansi kotiimserlerden ilk y1l %21

daha fazla, ikinci y1l ise %57 daha fazla oldugu ortaya ¢ikmistir.

Seligman iyimserlik diizeyi yiiksek olan insanlari da ise almayi onermistir.
Ise alinanlarin puanlari, gercek satis raporlari ile eslestirilmistir. Buna gore; iyimser
danismanlarin  kotiimserlere kiyasla %37 oraninda daha fazla police sattigini
saptanmistir. Ayrica ilk yil icinde kotiimserlerin isi birakma oranmin da,
iyimserlerinkinin iki kat1 oldugunu goriilmiistiir. Iki y1ldan az bir zaman zarfi i¢inde,
Met Life sigorta sirketi, ise alim uygulamalarina adaylarin iyimserlik skorlarini
O0lcmeye dahil ettigi, ise aldig1 temsilcilerde daha basarili oldugu, satig giiciliniin

12.000’leri gectigi ve %50’lik sigorta pazar payini yakaladig1 goriilmiistiir.

1986 yilina ait New York Life sigorta sirketi ile ilgili 6rnek vaka, iriin
tasarimi hususunda duygusal zekanin uyumluluk ana boyutunun esneklik, gerceklik
ve problem ¢6zme alt boyutlar1 acgisindan Onemini ortaya koyan bir ¢aligmadir.
Sirketin yasadigi ana problem, o zamana kadar trlinlerin aktiierler tarafindan
tasarlanmasindan dolay1 sirketin sunduklar1 {irtinlere karsi acentelerin ilgilerini
actkca kaybetmesi ve sirketin piyasayla olan baginin koptugunu diisiindiirecek
derecede durgunluk yasanmasiydi. Bu baglamda, iiretilen ¢oziimler ve elde edilen
sonuglar su sekilde 6zetlenebilir (Waterman, 1990; akt. Uralcan, 2011: 37-38 ):

Acentelikten sirketin San Francisco biirosu yoneticiligine kadar terfi etmis
Gammill, New-York orgiitiine kidemli baskan yardimciligina terfi ettirilerek gelmeye
ikna edilmistir. Gammill, sirketin, iirlinleri satan kisilerin tasarim kararlarina 6nem

vermesi, onlar1 hesaba katmasi gerektigine inanmaktaydi.
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San Francisco’dan hepsi farkli yaslarda, farkli bolgelerden olan; ancak hepsi
acik sozlii olan bes iist diizey satis sorumlusunu (acenteyi) beraberinde New-York’a
getirmistir. Bunlari, dort tasarimci, ti¢ aktiier, bir rekabet uzmani, bir dizi teknisyen
ve bir servis uzmaniyla birlikte bir odaya koyarak, onlara, “Simdi bir sabit siireli
hayat poligesi, bir tam hayat policesi ve yapabilecegimiz baska iirlinleri
tasarlayacagiz” demistir. Kendisinin izleyici olarak bulundugu goriismelerde
aktiierlerin sunduklar1 modellere acentelerin itirazlar1 olmakta; aktiierler ise siirekli
kendi tezlerini savunmaktaydilar. Sonugta Gammill “Durun, kimse kimseye bir sey
yutturmaya kalkmasin. Acenteler size bunun ise yaramaz bir iiriin oldugunu
soyliiyorlar. Bu tiriinii satmayacaklar. Sizin bu acentelerin ne satacagint duymanizi,
sonra da ortak bir paydada bulusmanizi istiyorum. Bunu yapincaya kadar bu odadan

ayriimayacagiz” diyerek, iki giin kimsenin odadan ¢ikmasina izin vermemistir.

Iki giiniin sonunda bir &miirliik iiriin tasarlanmistir. Bir yilin i¢inde New
York Life Sigorta Sirketi, hayat sigortasi satiglarinda %80 artis saglamis ve bu artis,
iki y1l icinde sirketin pazar paymni iki puan yukariya tasimistir. Aracilar, tiiketiciyi
(sigortali/sigorta ettiren ve potansiyel sigortali) ve pazari en iyi taniyan kesimdir.
Bundan dolay1 islemsel ve islevsel stratejilerin diizenlenmesinde, aracilarin
fikirlerinin alinmasi, bu stratejilerin genis tabanli katilimla diizenlenmesi faydali
olacaktir. Acentelerin, sirket stratejilerinde s6z sahibi olmalari sonucunda,
acentelerin motivasyonu artmis, sirketteki iretim artmig, maliyetler azalmis ve

satiglar yiikselmistir.

Pensilvanya/Pittsburgh bolgesindeki sigorta ve finans sektoriinde calisan
515 profesyonel satis temsilcisi lizerine yapilan bir calismada, satis egitim
programlarina duygusal zeka ve farkindalik egitimi uygulandig: takdirde, satis
meslegindeki basar1 i¢in duygusal zeka egitiminin gerekli olup olmadig
arastirilmistir. Bu baglamda ¢alisanlarin; duygusal zekalari (kisilik tipleri, sunum
yetenekleri, kisinin duygularint kontrol etme ve degisime uyum yetenekleri),
deneyimleri (yil bazinda yoneticilik deneyimi ve satis deneyimi) beseri becerileri
(satis kavramlari, prosediirleri ve dinleme becerileri) ve teknik becerileri (yazma
becerileri ve bilgisayar yeterlilikleri) 6l¢iilmiistiir. Arastirma dogrultusunda; iletisim

becerilerinin (beseri becerilerinin), goriisme becerilerinin, sunum becerilerinin,
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duygusal zeka ve kisilik tiplerindeki farkliliklarin, satis uygulayicilari i¢in ¢ok

onemli oldugu bulgusuna ulasilmistir (Manna ve Smith, 2004).

Bazi durumlarda is hayatinda, hakkaniyetsiz uygulamalar, soézlesme
hiikiimlerine uygun hareket etmeme, haksiz menfaat temin edilmesi, miisterilere
kars1 sosyal sorumluluklarin yerine getirilmemesi ve haksiz rekabet uygulamalari
gibi i ahlaki ve sosyal sorumluluk alanindaki ahlaki problemlerle kargilagiimaktadir
(Torlak, Ozdemir ve Erdemir, 2008). Bu ahlaki problemler karsisinda calisanlar,

sessizlik ya da seslilik davranisi sergilemektedir.

Duygular ile sessizlik iliskisi agisindan, calisanlar birtakim is ile ilgili
korkularindan dolay1 cogunlukla sessiz kalmayi tercih etmektedirler. Ornegin,
calisanlar; issiz kalmaktan, is yerindeki pozisyonlarinin degistirilmesinden, terfi
edememekten, is yiiklerinin artacagindan, izolasyon ihtimalinden, hem yoneticileri
hem de meslektaslart ile iliskilerinin bozulmasindan (giiven ve destek kaybi),
kendilerinden intikam alinmasindan (fiziksel ve psikolojik siddet vb.),
yoneticilerinin ve meslektaglarinin goziinde olumsuz (sikayet¢i, arabozucu, sorun
cikarict) birisi olarak degerlendirilmekten korkmaktadirlar (Cakici ve Cakici, 2007).
Sessizlik sonucunda ise Ozgiliven kaybi, stres, yoneticilere gilivenlerin azalmasi,
motivasyon azalmasi ve bagliligin azalmasi gibi duygusal durumlar gozlenmektedir
(Cakic1, 2008). Ozetle, ¢alisanlarin; is, hata yapma ya da basarisizlik, basar,
belirsizlik ve azinlik durumlarinin géze batacagina iligkin korkulari, gevresel degisim
ve bagkalarmin ne disiindiikleri ile ilgili kaygilar1 sessizlik ya da seslilik
davraniglarin1 ~ sekillendirmektedir. Bu baglamda, c¢alisanlar duygusal zeka
becerilerinin farkina varip onlar1 gelistirebildikleri ve yonetebildikleri takdirde, is
yasamindaki korku gibi olumsuz duygulart ve sessizlik/seslilik davraniglarini da

yonetebilecekleri sdylenebilir.
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1.2. Ama¢ ve Onem

Bu arastirma, Mugla, Aydm, Denizli, Izmir ve Antalya illerindeki
emeklilik/hayat branslarinda faaliyet goOsteren sigorta sektorii isletmelerinde
calisanlarin  sahip olduklar1 duygusal zekd becerileri ile sergiledikleri
sessizlik/seslilik davraniglar1 arasinda bir iliskinin olup olmadigini tespit etmeyi
amaglamaktadir. Ayrica bu arastirmada, calisanlarin; baskin olan duygusal zeka

becerileri ve sergiledikleri sessizlik/seslilik davranisi tiirleri irdelenecektir.

Problem durumunda da belirtildigi gibi is hayatinda c¢alisanlarin ya da
yoneticilerin degerlendirilmesinde yalnizca ne kadar zeki olduklart ya da egitim ve
uzmanlik seviyeleri degil, kendilerini ve bagkalarin1 yonetmekte ne kadar basarili
olduklar1 gibi yeni bir dlciit kullanilmaktadir. Ise alma, terfi, egitim ve karar verme
faaliyetlerinde etkinligin saglanmasi ve farkli kazanc¢lar (dogrudan, tekrarlanan ve
bulasict kazang) elde edilmesi acisindan duygusal zekd becerilerinin (kisisel
beceriler, kisilerarast beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali) sigorta

sirketleri acisindan 6nemi giin gectikce artmaktadir.

Zaman zaman 1is yasaminda; hakkaniyetsiz uygulamalar, sodzlesme
hiikiimlerine uygun hareket etmeme, haksiz menfaat temin edilmesi, miisterilere
kars1 sosyal sorumluluklarin yerine getirilmemesi, haksiz rekabet uygulamalar1 ve
bilgi asimetrisi gibi is ahlaki ve sosyal sorumluluk alanindaki ahlaki problemler
goriilmektedir. Iste bu ahlaki problemler karsisinda sessizlik davranisi yerine
problemlere ¢oziimler sunulmasi, 6neriler sunulmasi, yeni projeler i¢in fikirlerin dile
getirilmesi ve isletmenin yapist ile ilgili degisimlerin seslendirilmesi hem isletme
imaj1 agisindan hem de calisan imaj1 agisindan uzun vadeli kazanglar saglayacaktir.
Dolayisiyla kazanilan gliven hem devamli miisterilerde siklik olusturacak hem de

potansiyel miisterileri agizdan agiza yayilma yoluyla isletmeye ¢ekecektir.

Son yillarda sigorta sirketleri bilgi asimetrisinden dolay1 gerek sigortalilarin
gerekse sigorta siirecinde yer alan temsilcilerin ahlaki olmayan ve sirketleri zarara
ugratan tutumlari ile fazlasiyla karsilagmaktadir. Sektorde faaliyet gosteren sirketler
de genel itibariyle bu konuya 6zen gostermektedir. Buna ragmen, gelir elde etme
amaciyla sigorta temsilcileri tarafindan miisterilere sistem hakkinda tam bilgi

vermeden veya yanlis bilgi vererek yapilan satislar, miisteri memnuniyetsizligine yol
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acabilecek ve sistem hakkinda kotii izlenimler olusturabilecektir. Bunun yaninda
sigorta sirketlerinde yiiklii tazminatlar alabilmek i¢in miisterilerin firsat¢1 ve planlt
sahtekarlik seklinde kotii davranislarda bulunmasi da s6z konusudur. Bu noktada
ahlaki tehlikenin olumsuz etkilerinin asgariye indirilmesi hususunda duygusal zeka
becerilerinin gelistirilmesi ve orgiitsel sessizligin seslilige doniistiiriilmesinin énemi

artmaktadir.

Bu arastirma, sigorta isletmelerinin siirdiiriilebilir rekabet istiinligi elde
edebilmeleri, hissedar degerinde siirdiiriilebilir biiylime saglayabilmeleri, asimetrik
bilgi sorununu ve Orgiit i¢ci catismalari minimize edebilmeleri, siirdiiriilebilir
farklilagtirilmis miisteri deger Onermesi yaratabilmeleri, miisterilerin istek ve
ihtiyaglari1 zamaninda ve eksiksiz karsilayabilmeleri, miisteri devamliligini,
karliligin1 ve memnuniyetini arttirabilmeleri, potansiyel miisterileri kazanabilmeleri
ve miisteri portfOyiinii genisletebilmeleri, en Onemlisi miisteriler nezdinde kalici
giiven olusturabilmeleri ve kurum imajlarmi giiclii kilabilmeleri i¢in, is hayatinda
duygusal zekda becerilerinin gerekliligine ve yasanan sessizlik olgusuna;
yoneticilerin, ¢calisanlarin ve kamuoyunun dikkatini ¢cekmek ve onlar1 bilgilendirmek,
diger sektorlerde de yasanabilecek sessizlik olgusunu en aza indirmek ve sessizlik
davranig1 yerine mevcut sorunlarini ve sikayetlerini seslendiren ve duygusal zeka
becerilerinin farkinda olan ve onlar1 gelistirme imkanina sahip ¢alisanlarin, uygun
caligma kosullar1 altinda, verimli, huzurlu, yiiksek motivasyonlu ve isletmeye bagh

olarak ¢aligmalarini saglamak agisindan 6nem tasimaktadir.

Duygusal zeka ile ilgili yerli literatiiriin; ¢ogunlukla egitim sektorii lizerine
odaklandig1 bu dogrultuda tliniversite 6grencileri, 6gretim tiyeleri, 6gretim gorevlileri,
aragtirma gorevlileri, idari personel, okul miidiirleri, G6gretmen adaylar1 ve
Ogretmenler iizerine ¢aligmalarin yapildig: tespit edilmistir. Egitim sektorii ile ilgili
calismalari; saglik sektdrii ve bankacilik sektorii izlemektedir. Incelenen literatiiriin

15181nda, sigorta sektoriinde duygusal zeka ile ilgili bir calismayla karsilasilmamustir.

Duygusal zeka ile ilgili yabanci literatiirde ise biiyiik ve global sirketteki {ist
diizey lider yoneticiler (Goleman, 1999), Kuzey Amerika’daki yetigkin kisiler (Bar-
On, 1997), polis memurlari, ¢ocuk bakimi gorevlileri ve ruh saglig egitmenlerinden

olusan profesyonel yardim gruplarinda ¢alisanlar (Bar-On, Brown, Kirkcaldy ve
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Thome, 2000), biiylik bir perakende satis organizasyonundaki yoneticiler (Slaski ve
Cartwright, 2002), danismanlik kuruluslarinda gorev yapan yoneticiler (Stein,
Papadogiannis ve Sitarenios, 2009), Yunanistan’daki profesyonel kamu hizmetleri,
perakende, sigorta, bankacilik, turizm ve eglence sektorlerinde c¢alisanlar
(Dimitriades, 2007), Pensilvanya/Pittsburgh bolgesindeki sigorta ve finans
sektorlinde ¢alisan profesyonel satig temsilcileri (Manna ve Smith, 2004) iizerine

caligmalarin yapildig1 tespit edilmistir.

Orgiitsel sessizlik ile ilgili yurt ici literatiiriin; otel ¢alisanlar1, {iniversitedeki
akademisyenler, idari personel, mavi yakali ¢alisanlar, okul miidiirleri, 6gretmenler,
imalat¢1 KOBI ¢alisanlar, imalat¢1 kamu sanayi kurulusunda gorev yapanlar, makine
ve gida sektoriinde faaliyet gosteren imalatci isletmede gorev yapanlar, kamu ve 6zel
sektor ¢alisanlar, tekstil sektoriinde calisanlar, hemsireler {izerine odaklandig tespit
edilmistir. Incelenen literatiiriin 15131nda sigorta sektdriinde orgiitsel sessizlik ile ilgili

bir ¢aligmaya rastlanmamustir.

Orgiitsel sessizlik ile ilgili yabanci literatiirde ise reklam, ilag, yeni medya,
danigsmanlik ve finansal hizmetlerde gorev yapan calisanlar (Milliken, Morrison ve
Hewlin, 2003), telekomiinikasyon sektoriinde calisanlar (Premaux ve Bedeian,
2003), farkli iilkelerde faaliyet gosteren ¢ok uluslu bir sirketin orgiitsel biriminde
calisanlar (Huang, Vliert ve Vegt, 2005) ilizerine ¢alismalarin yapildig1 ve sessizlik
ile ilgili model gelistirme ¢alismalar1 (Morrison ve Milliken, 2000; Pinder ve Harlos,

2001; Dyne, Ang ve Botero, 2003) iizerine odaklanildig: tespit edilmistir.

Yabanci ve yerli literatiirde duygusal zeka ile orglitsel sessizlik arasindaki
iliskinin arastirildig1 bir ¢alismaya rastlanmamis olmasi ve Antalya - Ege Bolgesinde
boyle bir calismanin yapilmamis olmasi dolayisiyla bu arastirma; literatiirdeki

boslugu gidermek acisindan 6nem arz etmektedir.
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1.3. Sorular
1. Sektordeki ¢alisanlarin, baskin olan duygusal zeka becerileri hangileridir?
2. Sektordeki calisanlar, hangi tiir sessizlik / seslilik davranislar1 sergilemektedir?

3. Calisanlarin duygusal zeka becerileri ile orgiitsel sessizlik / orgiitsel seslilik

davraniglar1 arasinda anlamli bir iliski var midir?

4. Calisanlarin duygusal zeka becerileri demografik 6zelliklerine gore anlamli bir

farklilik gosterir mi?

5. Calisanlarin, oOrglitsel sessizlik ve orgiitsel seslilik davranislar1 demografik

ozelliklerine gére anlamli bir farklilik gosterir mi?

1.4. Smmirhhiklar

v Aragtirma, Antalya ve Ege Bolgesindeki emeklilik/hayat branglarinda faaliyet
gosteren sigorta sirketlerinde ¢alisanlar ile sinirlidir. Hayat dis1 sigorta branslari

aragtirmaya dahil edilmemistir.

v’ Aragtirma, veri toplama tekniklerinden yalnizca anket tekniginin kullanilmasiyla

sinirhidir.

v Calisma, arastirma sorulari ile sinirlidir.

1.5. Tanimlar

Duygusal Zeka: Bireyin, kendisini ve digerlerini dogru algilayabilmesinde,
etrafindaki kisilerle kalici ve saglam iliskiler kurabilmesinde, c¢evresinden gelen
baski ve talepler ile etkin bir sekilde basa c¢ikabilmesinde ve yasamu ile ilgili etkin
kararlar alabilmesinde kendisine yol gosterecek olan; mutlu ve optimist bir genel ruh
hali ve etkin stres yonetimi baglaminda, sahip oldugu kisisel (6z biling, 6zyonetim ve
0z motivasyon) ve kisileraras1 becerileri (sosyal biling ve iliski yonetimi), belirli
kosullar altinda etkili sonu¢ verecek sekilde uygun zamanda, yerde ya da bi¢cimde

istenilen siklikta kullanma yeterliligi seklinde tasvir edilebilir.
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Orgiitsel Sessizlik: Calisanlarin kisisel, yonetsel veya orgiitsel nedenlerden
dolay1 organizasyon igerisinde ortaya ¢ikan sorunlara ya da konulara (yoneticilere,
meslektaslara, Orgiitiin iyilestirilmesine/gelistirilmesine, calisma kosullarina ve
ahlaki ilkelere) yonelik bilgilerini, fikirlerini ve Onerilerini kolektif diizeyde bilingli

ve maksatli olarak agiklamamalaridir.

Orgiitsel Seslilik: Calisanlarin kisisel, yonetsel veya orgiitsel nedenlerden
dolay1 organizasyon igerisinde ortaya ¢ikan sorunlara ya da konulara (yoOneticilere,
meslektaslara, Orgiitiin iyilestirilmesine/gelistirilmesine, calisma kosullarina ve
ahlaki ilkelere) yonelik bilgilerini, fikirlerini ve onerilerini kolektif diizeyde bilingli

ve maksatli olarak disa vurmalaridir.
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BOLUM 11
DUYGUSAL ZEKA KAVRAMI
Bu bolimde, duygu kavrami, duygusal yasamin temel boyutlari, zeka
kavrami, zekanin gelisim evreleri, duygusal zeka kavramu, ilgili arastirmalar 15181inda
duygusal zekanin kavramsal gelisimi, duygusal zeka becerilerinin tasnifi ve duygusal

zeka becerilerinin is yasami agisindan 6nemi iizerinde durulacaktir.
2.1. Duygu Kavraminin Tanim ve Kavramsal Gelisimi

Japon bir anne s6z dinlemeyen ¢ocuguna “Sen ve ben biriz, aym sekilde
diisiinebiliriz ve diisiinecegiz” mesajint verirken ¢ocuklarini kendilerinin bir uzantisi
olarak gormekte ve fiziksel temasi vurgulamaktadir. Anne, ¢ocugun duygusal
ihtiyaglar1 i¢in her zaman yaninda olmaktadir. Dolayisiyla annenin sevgisini
doyasiya tadan cocuk daha az hayal kirikligi ve buna dayali 6fkeyi daha az
deneyimlemektedir. Amerikali anneler ise i¢inde bulunduklart kiiltiiriin bir sonucu
olarak, bebeklerini 6zerk olarak gormekte, inisiyatif alarak kendi ayaklar lizerinde
durmalarini, ayn1 zamanda kendi hayatini yonetme arzularin1 desteklemektedirler. Bu
bulgulardan hareketle su kaniya varilabilir: “Annenin, kendisini ¢ocukla
biitiinlestirdigi” bir ¢ocuk yetistirme diizeninde, sosyal benligin ve kolektivist
egilimlerin gelisimi; “cocuga Ozerklik saglanan ve annenin ¢ocugun gercekliginden
kendisini ayrigtirdig1 yetistirme diizeninde” ise bireysel benlik ve bireyci egilimlerin
gelismesi s6z konusudur (Aytag, 2006: 150-151).

Kolektivist toplumlar; kimligin kisiye ait ve sosyal gruba bagli oldugu, biz
duygusu ile hareket eden, ise alma ve terfi kararlari iginde bulunulan gruba dayanan,
beseri iliskilerin gérevlerden daha iistiin tutuldugu, isveren ve ¢alisan arasindaki
iliskinin ahlaki olarak algilandig1, yiiksek icerikli iletisimi biinyesinde barindiran ve
grup uyumunu koruyan toplumlardir. Bireyci toplumlar; kimligin bireye ait oldugu,
ben duygusu ile hareket eden, ise alma ve terfi kararlarinin yalnizca yetenek ve
kurallara dayandigi, gorevlerin beseri iliskilerden {istiin tutuldugu, isveren ve ¢alisan
arasindaki iliskinin karsilikli faydaya dayanan sozlesme olarak algilandigi, disiik
icerikli iletisime sahip ve aklindan geceni filtrelemeden sdylemenin diiriistliik

sayilldigi toplumlardir. Bu iki toplum arasindaki duygusal yasam mukayese
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edildiginde, derin bir ugurum net bir sekilde géze ¢arpmaktadir (Hofstede, 1997; akt.
Gilimiistekin ve Emet, 2007: 102).

Baz1 calisanlar, orgiitte kalma konusunda, hem gii¢lii ihtiyag hem de giiglii
zorunluluk duyarken; bunu igten gelen bir arzuyla yapmazlar. Digerleri ise, ne
gereksinim ne de ylikiimlilik hissetmemelerine karsin, kendi arzulariyla orgiitte
kalmaya devam ederler. Bu nedenle, kisinin orgilite bagliligi, bu psikolojik
durumlarin her birinin toplaminin bir yansimasidir (Allen ve Meyer, 1990: 4). Bu
dogrultuda, kolektivist topluma mensup galisanlarin gogunun, biz duygusundan ya da
orgiitte kalmayi istediklerinden dolay1 duygusal agidan bir baglilik gosterdikleri buna
karsilik bireyci topluma mensup calisanlarin ¢ogunun ise ihtiyagtan, zorunluluktan
veya yiiceltilen “ben” duygusundan dolayr ¢ikar amagl bir baglilik sergiledikleri

seklinde yorumlanabilir.

1994 yilinda gergeklesen Matilda Crabtree vakasinda, 14 yasindaki kizinin o
giin arkadasinda kalacagini zanneden Bay ve Bayan Crabtree gecenin erken saati eve
dondiiklerinde bir takim sesler duyar. Bay Crabtree silahina sarilarak evi kontrol
etmek i¢cin Matilda’nin odasina girer. Babasina saka yapmak icin saklandig1 dolaptan
firlayarak “boo” diye bagiran kizi, babasi tarafindan boynundan vurulur ve on iki
saat i¢inde hayatin1 kaybeder. Kizinin ise o anda agzindan dokiilen son sozili seni

seviyorum babacigimdir.

Bay Crabtree’nin silahina sarilip evinde sinsice dolastigimi diistindiigi kisiyi
aramaya yonelten diirtii; evrimin bize duygusal mirasi olarak nitelendirilen, ailemizi
ve sevdiklerimizi korumaya yonelten korkudur. Korku, Crabtree’nin daha neye ates
ettigini anlayamadan ve biricik kizinin sesini bile tantyamadan silahini ateglemesine
yol agmisti. Boylesi otomatik tepkiler sinir sistemimize yerlesmistir. Ciinkii insanin
tarih Oncesindeki evriminde bu tarz tepkiler yasam ile 6liim durumlarinin agikgasi

hayatta kalabilmenin belirleyicisidir (Goleman, 1999: 19).

Evrim ¢izgisinde baz1 canli tiirleri hayatta kalabilmek i¢in sinir sistemini ve
beynini siirekli kullanmak zorunda kaldig: i¢in kullanilan organ geliserek yavruya
aktarilir. Boylelikle yeni kusak cevreye daha giiclii bir uyumla dogar. Duygusal
yasam ise bu degisimin bir sonucudur (Aktas, 2004: 54).
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Olasi tehlikelere karsi her an alarmda olmak, korku, 6fke ve bir anda ortaya
cikan “savas ya da kag¢” tepkisi atalarimizin; vahsi hayvanlardan ve oteki fiziksel
tehlikelerden canlarin1 kurtarip yasamlarimi siirdiirmelerine yardim etmistir. Ne var
ki, her giin olim kalim miicadelesi yapmaya gerek duyulmayan bu modern
diinyamizda atalarimizdan kalma bu gii¢lii duygular, diinyaya uyum saglamakta ve
baskalariyla olan iligkilerimizi diizgiin bi¢cimde yiiriitmekte telafisi zor sorunlara yol

agmaktadirlar (Clark, 2000: 32).

Freud’un gozlemledigi gibi, “Oliimliiler sir tutamaz. Dudaklar1 rahat dursa,
parmak uglariyla dedikodu yaparlar; ihanet tim gozeneklerinden disar1 tasar.”
Ornegin, bir goriismecinin sinirli bir sekilde kipirdanip durmasi, kayitsiz yiiz
ifadesini yalanlar; bir oto galerisinde fiyat pazarligina girisen miisterinin ilgisiz
goriinme ¢abasiyla, g6z koydugu spor arabaya dogru ¢ekilirken sergiledigi heyecanli
tavir birbiriyle celigir. Kisilerin gercek hislerini gizleme geregini hissettikleri
durumlarda bu tip duygusal ipuglarini yakalayabilmek bir nevi sosyal radara sahip

olabilmek, is hayatinda oldugu kadar giindelik yasam acisindan da olduk¢a énemlidir

(Goleman, 2000: 171).

Dolasim sistemi gibi kapali ¢evrimli bir sistem, kendi kendini diizenler;
baskalarinin dolagim sistemlerinde olup bitenler bizim sistemimizi etkilemez. Oysaki
acik cevrimli bir sistem olan duygusal merkezimiz (limbik sistem) kendi kendini
yonetmekte dis kaynaklara baglhdir. Ornegin, yogun bakim birimlerinde yapilan
arastirmalar, bir baska kisinin rahatlatict varli@inin hastanin kan basincinm
disiirmekle kalmayip, damarlart tikayan yag asitlerinin salgilamasim1 da

yavaslattigini gostermistir.

Insanlar ne zaman bir araya gelse, tamamen sdzsiiz bir iliski s6z konusu
oldugunda bile, acik ¢evrimli dogasindan dolayr duygular adeta bir viriis gibi
yayilmaktadir. Ornegin, ii¢ yabanci 2/3 dakika sessizce kars1 karsiya oturduklarinda,
tek bir kelime bile sdylemeden duygularimi en kolay disa vuran kisi, ruh halini

otekilere bulastirir (Goleman, Boyatzis ve Mckee, 2002: 18-19).

Duygularin bir kisiden digerine sihirli gegisi nasil gergeklesmektedir? Bu
sihirli gecis, bir baskasinin gosterdigi duygulari, yliz ifadesini, hareketlerini, ses

tonunu ve diger sozsiiz duygu isaretlerini biling dis1 bir motor-mimikleme yoluyla
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taklit etmemizden kaynaklanir. Bu taklit sonucu insanlar, digerinin ruh halini kendi
iclerinde tekrar yaratirlar. Ornegin, bu durum; aktdrlerin ge¢miste cok giiclii
hissettikleri bir duyguyu yeniden uyandirmak i¢in o duyguya ait jestleri, hareketleri
ve diger ifadeleri hatirlamaya calistiklar1 Stanislavski yonteminin alt diizey bir

cesitlemesi olarak nitelendirilebilir (Goleman, 1999: 149-150).

Duygularin sergilenmesi adeta bir tiyatro sahnesi gibidir. Hepimizin bir
sahne arkasi1 vardir, bu gizli bolgede duygularimizi hissederiz sahne 6niinde ise agiga
vurmay1 tercih ettigimiz duygularimizi sergiledigimiz sosyal arenadir. Duygular
viriis gibi yayilabilir; mamafih tiim duygularin yayilmasi ayn1 kolaylikla olmaz. Yale
Universite’sinin Yénetim Okulu’nda yapilan bir incelemede, calisma gruplarinda
nesenin ve sicakligin ¢ok kolay yayildigi, kizginligin daha az bulasicit oldugu,
depresyonun ise hi¢ yayilmadigi tespit edilmistir. Tiim duygusal sinyaller arasinda en
bulasici olani giilimsemedir; giilimsemenin baskalarin1 da giiliimsetmekte karsi
konulamaz bir giicii vardir. Bunun ana nedeni ise evrimde sakladir: Giilimseme ve
kahkaha, ittifak olusturmanin sdzsiiz bir yolu olarak evrilmistir; kisinin siper almak
ya da diismanca davranmak yerine, rahatladigini ve dostca davrandiginm
gostermektedir. Sicak bir giiliis, ayn1 dalga boyundayiz ve anlasiyoruz mesajini
gondermektedir. Ornegin, Hyatt otellerindeki ©n resepsiyonda oturan ve
giilimsemesiyle miisterinin kalbini kazanan bayan, nicel olarak ol¢iilemez; fakat
getirecegi yarari sezebilirsiniz (Goleman vd., 2002: 22-23; Goleman, 2000: 212-
213).

Goleman’a (1999:152) gore, “Bir etkilesimin duygusal atmosferini
belirlemek, bir anlamda derin ve mahrem bir diizeyde baskin ¢ikmanin isaretidir,
digerinin duygusal durumunu yonlendirmek demektir. Bu duyguyu belirleme giicii,
biyolojide zeitgeber (zaman miisiri) denen, (giindiiz gece dongiisii ya da ayin
safhalart gibi) biyolojik ritimleri kendine uyduran siirece benzer. Dans eden bir ¢ift
icin, miizik bedensel bir zeitgeber dir. Kisisel iliskilere baktigimizda, kendini daha
kuvvetlice ifade edebilen ya da giicii daha fazla olan biri, genelde baskalarini kendi
duygularinin pesine takan kigidir. Baskin kisi daha ¢ok konusur, boyun egen ise onun
yiiziine daha fazla bakar, bu da duygusal aktarimin zeminini hazirlar. Ayni nedenle

iyi bir konusmacimin —bir politikact ya da vaizin- giicii, izleyicileri kendi
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duygularinin pesine takabilmesinden gelir. Bu bizim, herkesi adeta avcunun igine

’

aldi soziiyle kastettigimiz seydir.’

Duygu kavramu ile ilgili literatiirde birgok tanim mevcuttur. Tiirk Dil
Kurumu’na gore duygu kavrami; 1. Duyularla algilama, his, 2. Belirli nesne, olay
veya bireylerin insanimn i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim, 3. Onsezi, 4. Ahlaki,
estetik vb. seyleri degerlendirme, onlara baglanma yetenegi 5. Kendine 6zgli bir
ruhsal hareket ve hareketlilik seklinde tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2005:
580-581).

Hareket nedeni anlamindaki diirtii (motive) ve duygu (emotion) harekete
geemek (to move) anlamina gelen Latince “motere” kokiinden tiiremistir. Hakikaten
de hedeflerimizi ve amaclarimizi gergeklestirmek iizere bizi harekete gegiren sey
duygulardir; onlar motivasyonumuzun yegane yakitidir ve dirtiilerimiz de
algilarimiz1 harekete gecirip eylemlerimizi sekillendirir. Agikcast biiyiik isler, biiyiik
tutkular ile baslar (Goleman, 2000: 137).

Damasio (1999: 265)’ya gore duygu, belirli bir zihinsel igerik tarafindan
harekete gecirilen, hem beyinde hem de viicutta meydana gelen bir degisiklikler
kiimesidir. His ise bu degisikliklerin algilanmasidir. Duygularin 6ziinii ise su sekilde

betimlemektedir (Damasio, 1999: 144-145):

“Ben, duygularin oziinii; belirli bir varlik ya da olaya iligkin diistincelerin
icerigine karsilik veren adanmuis bir beyin sisteminin denetimi altinda, sinir hiicresi
u¢lart tarafindan sayisiz organda meydana getirilen viicut hali degisikliklerinin bir
toplami olarak goriiyorum. Viicut halindeki degisikliklerin pek ¢ogu ornegin cilt
rengi, viicut durusu, yiiz ifadesi disaridaki bir gozlemci tarafindan algilanabilir
(Ashinda Ingilizcede kelimenin etimolojisi viicuttan disa dogru bir yonelimi ifade
eder: Emotion kelime olarak disa dogru hareket demektir) Viicut halindeki diger
degisimler ise yalnizca viicudun sahibi tarafindan algilanabilir. Ancak duygu

)

valnizca oziinden ibaret degildir.’

Mayer ve Salovey’e gore duygular; fizyolojik, bilissel, motivasyonel ve
deneysel sistemlerin dahil oldugu psikolojik alt sistem sinirlarini agan, organize

tepkiler olarak goriilmektedir. Genellikle i¢sel ve dissal bir olaya tepki olarak ortaya
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cikan duygular; bireyler i¢in negatif ya da pozitif anlam degerine sahiptir (Salovey

ve Mayer, 1990: 186).

Organizma, yasam icin disaridan gerekli olan uyaricilart alir. Yasamin
stirdiiriilmesine yardimci olan bu uyaran haz, yasam i¢in tehlikeli ise ac1 duyusu
yaratir. Haz ve ac1 duyular1 organizmanin giidiisel tepkileridir, duygular1 degildir.
Haz ve ac1 duyulari, duygularin kaynagidir. Duyular canlilar i¢in evrensel; duygular
ise Ozneldir. Disaridan gelen fiziksel uyaricilar, duygular olusturmada gerekli olsa
bile yeterli degildir. Ozellikle insandaki duygular, uyaricilarin yasam deneyimine,
bilgi birikimine ve yasanilan ¢evreye gore yorumlanmasi ile ortaya ¢ikar. Dolayisiyla

her uyarici, biitiin insanlarda ayni duygulara yol agmaz (Aktas, 2004: 14-15).

Act ve zevk; organizmanin ig¢giidiisel ve edinilmis stratejilerin etkili bigimde
isleyebilmesi i¢in gereksinim duydugu ve ayrica sosyal karar verme stratejilerinin
gelisimini denetleyen manivelalardir. Beynimizin algiladigi belirli bir viicut
manzarasinin bir kavramina act ya da zevk adi verilir. Bize ac1 ya da zevk
deneyimlerini verecek, onceden diizenlenmis bir mekanizmayla diinyaya geldik.
Kiiltiir ve bireysel gecmis ancak bunun harekete gececegi esigi ya da siddetini
degistirebilir ya da siddetini azaltmamiz igin araglar saglayabilir. Yine de temel
mekanizma verilidir. Act bize hayatta kalmak i¢in en iyi korunmay1 sunar; ¢iinkii
insanlarin act sinyallerine 6nem vererek kaynagindan kacinma ya da sonuglarim

diizeltme olanagini arttir (Damasio, 1999: 260-261).

Fiziksel, kimyasal, biyolojik ve toplumsal uyaricilarin yarattigr duyumlar ile
kisilerinin yasam deneyimlerinin etkisiyle yorumlanan duygular arasinda diyalektik
bir iligki mevcuttur. Duyular; duygular1 ve biligsel yapilar1 beslerken, biligsel ve
duygusal yapilarimiz da duyulara anlam katmaktadir. Duyumlar; duygusal ve
bilissel yasamin baslaticisidir. Bu baglamda, duygu ve biling duyumun iki farkl
tiirevidir. Ornegin, yemekten zehirlenmek ve ac1 cekmek duyum, bu acinin insani
tizmesi duygu, bir daha boyle bir yemegi yememek biligsel bir davranistir. Ayrica,
insan her zaman aciktig1 i¢in simiti gérmez, bazen de simiti goriince actkma hissi

duyabilir (Aktas, 2004: 15).

Tutkunun koélesi olmaktansa kaderin sillesinin kopardig1 duygusal firtinalara

dayanabilme, Eflatun’dan beri yiiceltilen bir erdemdir. Bunun eski Yunanca karsilig
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kisinin hayatin1 6zenle ve akillica yasamasi; ahenkli bir denge ve bilgelik anlamina
gelen olan sophrosyne kelimesidir. Duygular fazlasiyla bastirildiginda donukluk ve
uzaklik yaratir; kontrolden ¢iktiginda, asiri, 1srarli ve patolojik bir duruma doniisiir.
Aristo’nun da tespit ettigi gibi kosullarla orantili bigcimde hissedebilmek gegerli olan

uygun duygudur (Goleman, 1999: 77).

Aristoteles’e gore duygular neseli ya da nesesiz zamanlarimizda algilarimiz
veya varsayimlarimizla birlikte ortaya cikan refakatgilerdir. Istek uyandirirlar; ama
bagimsiz Ol¢iiler olmadiklarindan biling fonksiyonlar1 ile birlikte hareket ederler
(Konrad ve Hendl, 2002: 21). Aristoteles, Nikomakus’un Etigi baslikli erdem, kisilik
ve iyl bir yasam hakkindaki felsefi incelemesinde, duygusal hayatin akillica

yonetebilmenin 6nemini vurgulamaktadir (Goleman, 1999: 7-13) :

“Tutkularimiz,  diisiincelerimizi, degerlerimizi, yasam miicadelemizi
yvonlendirir ve iyi kullamldiginda bir bilgelik icerirler. Ancak kolayca yoldan
¢tkabilirler. Asil  sorun, duygusallikta degil, duygularin ve ifadelerin
uygunlugundadr. Herkes kizabilir, bu kolaydwr. Ancak dogru insana, dogru élgiide,
dogru zamanda, dogru nedenle ve dogru sekilde kizmak, iste bu kolay degildir.”

Ortacag Avrupa’sinda Skolastik Hristiyan inancinin da etkisiyle temel
duygular seytana ait kotli unsurlar olarak goriilmekte ve yedi 6limciil glinahin
(gurur, acgozliiliikk, kiskanglik, 6fke, sehvet, oburluk, tembellik) yorumlanmalar1 da
bu kamyr giiclendirmektedir. Cogu zaman kotiiliikk, kisinin kendisini temel
duygularina kaptirmasiyla meydana gelmektedir. Yedi 6liimciil glinahin karsisindaki
yedi erdemin (basiret, ol¢iiliiliik, sebat, adalet, inan¢, umut, sevgi) i¢inde inang, umut
ve sevgi gibi duyguya dayali erdemler olmasina ragmen duygular, miimkiin mertebe
katiilige ve yikima giden yolda birer kilometre tasi olarak goriilmektedir (Cakar ve
Arbak, 2004: 30).

Duygular1 tamamen akilct bir yaklasimla ele alan Descartes’e gore 6fkeli
olmaya degecegini diisiiniiyorsak, Ofkeleniyoruz. Agik¢asi ona gore duygular,

davranig tarzlarinin degeri ve yarar1 konusundaki diigiincelerden ortaya ¢ikmaktadir

(Konrad ve Hendl, 2002: 22).

Spinoza’ya gore duygu kavrami, duygulanim ile es anlamhdir (Biiyiik
Larousse, 1986: 3424): “Duygu sozciigiinden bedenin hareket giiciinii arttiran ya da
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azaltan, buna yardim eden ya da bunu késtekleyen bedensel etkilenimleri ve bunlara

’

iligkin tasarimlart anlyyorum.’

Kant ise duyguyu 6znel bir duyum olarak ele alir: “Her zaman 6znel olarak
kalmak zorunda olan ve hi¢hir bi¢imde bir nesnenin tasarimini olusturmayan seyi
herkesin kullandigr duygu sozciigii ile belirleyecegiz. Cayirlarin yesil rengi,
duyularin bir nesnenin algilanmast olarak bir nesnel duyumdur; ama hosa gitme

niteligi, hi¢cbir nesnenin tasarimini vermeyen éznel bir duyumdur.”

Hegel’e gore duygu, bireye hicbir bilgi saglamaz ve onu hayvansalliga
indirger. V. Cousin’e gore duygu hicbir bilgi saglayamaz. “Duygu bilginin degil,
heyecanlarin kaynagidir ve biricik bilme yetisi akildir. C. Bernard i¢in duygu
sezgidir; deneysel diisiinceyi doguran, akil yiiriitmeyi olanakli kilan duygudur. “/ki

sey gereklidir,; bilim-sanat ve akil-duygu. ”

Cagdas felsefede duygu, ruhsal yasama ve biligsel tasarima iliskin
duygulanimsal bir anlam kazanir. Sartre soyle yazar: “Her duygu, bir seyin
duygusudur, yani nesnesine belli bir bicimde yonelir ve ona belli bir niteligi

yansitir” (Biiyiik Larousse, 1986: 3424).

Felsefi temelin disinda duygu kavrami ile ilgili disiplinlerarasi birgok

calisma yapilmistir. Bu kayda deger calismalar su sekilde 6zetlenebilir:

Darwin’e gore duygular insan ve hayvanlarda ortaktir. Ilkel diirtiilerin
uyarilmasina dayanir. Duygular tehdit ve tehlikelere karsi, o anki kosullara gore tepki
vermektedir. Basarili tepkiler, gelecekteki eylemlerin isaretidir. Ciinkii tiirler, yok
olmaktan ancak ya kendini ¢evreye ya da ¢evreyi kendine uydurmakla kurtulabilir.
Evrimin de nedeni budur. Canli i¢in gegerli ve uyumlu yetenekler kalitimla yavruya
aktarilirken, canli icin ise yaramaz olanlar elenir. iste bu durum, evrimin dogal

secilim mekanizmasinin bir sonucudur (Aktas, 2004: 44-45).

Darwin; diinyadaki canli tiirlerinin ¢ogunun hayatta kalma ve adaptasyon
icin sergiledikleri duygusal ifadelerin 6nemi iizerinde durdugu 1872 yilina ait
eserinde; ac1 ¢ekmek, keyifsizlik, endise, liziintii, iimitsizlik, seving, ince duygular,
baglilik, diisiinceye dalmak, azim, nefret ve kizginlik, hor gormek, kiigliimsemek,
igrenmek, sugluluk, gurur, ¢aresizlik, sabir, onaylamak ve olumsuzlamak, saskinlik,

korku, utang, cekingenlik, algakgoniilliilik gibi duygu ornekleri baglaminda belli
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ifadelerin belli duygular ile iliskisinin nedenini; kullanilabilir aligkanliklar, antitez ve
sinir sisteminin dogrudan hareketi olmak ftizere ii¢ temel ilke ile agiklamigtir

(Darwin, 2001).

Bu ii¢ temel ilke utanma duygusunda net bir sekilde gozlemlenebilir.
Siddetli bir utanma duygusu altinda, gizlenmek i¢in yliksek bir istek olugmaktadir.
Bir anlamda saklama cabasi ile biitiin bedenimizi, 6zellikle yiiziimiizli geviririz.
Utanan bir kisi, orada bulunanlarin bakislarina kolayca dayanamaz ve bdylece
gozlerini kesinlikle yere cevirir veya goz ucuyla bakar. Aym1 zamanda utanmis
goriinmekten kaginmak icin giiglii bir duygu olustugu i¢in, bu duyguyu uyandiran
kisiye faydasiz bir sekilde dogrudan bakilir ve bu zit egilimler gozlerde gesitli
hareketlere neden olur. Yogun utanma duygusu yiiz kizarmasina, gozlerini ¢ok hizli
ve garip bir sekilde ardi ardina kirpilmasina ya da bazen goézlerde hafif gozyasina

neden olmaktadir (Darwin, 2001: 341).

James, 1884 yilindaki ¢alismasinda viicut degisiklerinin algilanmasinin bir
duygunun Oznel yasantis1 oldugunu ileri siirmiistiir. Ona goére kagtigimiz igin
korkariz ya da vurdugumuz i¢in ofkeleniriz. Ayni donemde Lange de benzer bir
sonuca ulasti; fakat ona gore bedensel degisiklikler otonom uyarilmay1
kapsamaktaydi. Bu iki arastirmacimin ortak goriislerine James-Lange teorisi adi
verilmektedir. Bu teoriye gore, otonom uyarilmanin algilanmasi bir duygu deneyimi
olusturdugu i¢in ve farkli duygular farkli hissedildigi i¢in, her duyguya 6zgii ayr1 bir
otonom faaliyet Orilintlisiinlin olmasi1 gerekir. Bu nedenle bu teori, otonom
uyarilmanin duygular farklilagtirdigini savunur (Atkinson, Atkinson, Smith, Bem ve

Hoeksema, 2002: 394).

Farz edelim ki ormanda yiiriiylis yaparken karsiniza bir ayr ¢iktiginda,
fizyolojik degisikliklerin (nefes alig verisinin artmasi, kan basmncinin artmasi,
terlemenin artmasi vb.) meydana gelmesine bagh olarak duygular olusur. Bunun
anlami ay1 karsisinda duyacagimiz korku; bedenimizdeki fizyolojik degismelerin
farkina varmaktan ibarettir. Normal olarak korktugumuz i¢in terledigimizi, nefes ve
kalp atiglarimizin yiikseldigini diisliniirliz; ancak teoriye gore ise terledigimiz, kalp
atis1 ve nefes alisimiz hizlandigi icin korkariz. Benzer sekilde agladigimiz icin hiiziin

duyariz; yoksa iiziildigiimiiz i¢in aglamayiz. Ag¢ikgast bu teori, dis uyaricilara karsi
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once fizyolojik degisikliklerin, sonra da duygularin olustugunu belirtmektedir
(Gokdag, 2013: 47).

James-Lange teorisi, duyguyu dis uyaranlara kars1 gelisen bedensel tepkilere
ikincil bir siire¢ olarak gordiigii i¢in elestirilir; dig uyaranlar ayn1 zamanda beyindeki
duygu merkezlerini de etkileyip dogrudan duygularin olugsmasina neden olabilir. Bu
elestiriyi getiren, Cannon, duyularin dis ortamdaki uyaranlari, algt merkezlerinin
yani sira duygusal yasantida 6nemli olan beynin talamus denilen bdlgesine de
ilettiklerini O6ne siirmiistiir. Talamus alinan uyarilarin duygu bi¢ciminde taninmasi ve
bedenin degisik kesimlerine uyar1 gonderilmesi gibi ikili bir gorev istlenir. Buna
gore duygu, merkez sinir sisteminde yer alan birincil bir siirectir; bedende
gerceklesen degismeler ikincil olarak gelisir. Darwin’in goriisii ile de uyumlu olan bu

yaklagim “uyarilma kurami1” olarak isimlendirilir (AnaBritannica, 1990: 560).

Levenson, Ekman ve Friesen (1990) tarafindan yapilan bir arastirmada,
farkli duygular i¢in farkli otonom Oriintiiler olduguna iligkin bulgular saglanmustur.
Denekler, hayret, nefret, lizlintii, 6tke, korku ve mutluluk duygulariin her biri i¢in
duygusal ifadeler iiretmislerdir. Akabinde bu ifadelerin yiizdeki hangi kaslarin
kasilmasina yol agtig1 arastirilmistir. Denekler bir duygusal ifadeyi 10 saniye kadar
stirdiiriirken, arastirmacilar duygular arasindaki farki ortaya koymak amaciyla
deneklerin kalp atis degisikliklerini ve 1s1 degisikliklerini (parmak 1s1s1) 6lgmiislerdir.
Kalp atis1; 6fke, korku ve {iziintii gibi olumsuz duygularda; mutluluk, hayret ve
nefrette oldugundan daha hizli oldugu bulgusuna ulasilmistir. Parmak 1sist i¢in
ofkeyle iliski kurulan degisiklik, diger biitiin duygulardan anlamli derecede farkliydi
ve en yiiksek 1s1 degerine o6fkede ulasilmistir. Ayrica ofke, {iziinti ve mutluluk
isinmaya; korku, hayret ve nefret sogumaya yol agmustir (Atkinson vd., 2002: 394-
395).

Biligsel teoriye gore ise duygularimizin ne oldugunu sdyleyen sahip
oldugumuz bilissel siireclerdir. Insanlarin uyarilmas1 durumunda, uyarana verilecek
tepkinin ipuglari, iginde bulunulan durumdan agikcasi g¢evreden saglanmaktadir.
Ipuglarmi degerlendiren zihin; bedenimizdeki fiziksel uyarilmay1 hangi tiir duyguyla
isimlendirecegimizi belirler. Ortaya ¢ikan duygu, genellikle kars1 karsiya oldugumuz

duruma iligkin diisiincelerimizle tutarli olmaktadir (Gokdag, 2013: 47-48).
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Damasio, kiigiik yaslardayken dogru kararlarin sogukkanlilikla diislinerek
verilebileceginin kendisine 6gretildigini, duygular ve aklin birbirine ancak su ile yag
kadar karisabildigi kanisina sahip oldugunu itiraf ediyor. Akil mekanizmasinin
zihnimizin ayr1 bir bolgesinde var oldugu diislincesiyle biiyiidiigiinii ve bu bolgeye
duygularin sizmasina izin verilmemesi gerektigini savundugunu da ekliyor. Sayisiz
norolojik hastayla yapmis oldugu yirmi yillik klinik ve deneysel caligmalar
sonucunda ise aklin katisiksiz olmadigr ve aslinda duygularin ve hislerin aklin
kalesine disardan sizan yabancilar olmadigi onerisini dile getirmektedir (Damasio,

1999: 7-8).

Descartes’in  “Diislinliyorum dyleyse varim” goriisiinii  yanilgi olarak
nitelendiren Damasio’ya gore, insan Once var olmus, cevresini algilamaya ve
hissetmeye baslamis sonra ise diigsiinmiistiir. Damasio, Descartes’in Yanilgisini su

sekilde agiklamaktadir (Damasio, 1999: 247):

“Insanligin dogusundan c¢ok onceleri varliklar yine varhkti. Evrimin bir
noktasinda temel bir bilin¢lilik basladi. Bu temel bilinclilikte basit bir zihin olustu.
Zihnin daha da karmasiklagmasiyla diisiinme, daha da sonralar iletisim kurmak ve
diistinceleri daha iyi orgiitlemek icin dilin kullanilmasi olanag: belirdi. Demek ki o
zamanla insan, once var oldu, sonra diisiindii. Diisiinme varolusun yapilar: ve
isleyisi sayesinde olabildigi i¢in, once var olur sonra diisiiniiriiz ve ancak var

oldugumuz kadar diistiniiriiz.”

Bu zamana kadar duygular, gerek is hayatinda gerekse de giindelik yasamda
insanlarin zayif yonii olarak goriilmiis ve fazla dnemsenmemistir. Zeka; erkeklere,
duygu ise kadinlara atfedilmistir. Duygular1 tamiyip ifade etmenin yalnizca
sanat¢ilara ve annelere uygun oldugu; ancak komutanlara ve liderlere gore olmadigi
kanaati hakimdi. Oysaki giiniimiizde motus anima (bizi harekete gegiren ruh) olarak
ifade edilen duygularin, beynin daha ytiksek bir muhakeme kabiliyetine ulagsmasi i¢in
vazgecilmez bir “yakit” oldugu vurgulanmaktadir (Cooper ve Sawaf, 1997; Atabek,
1999; akt. Acar, 2001: 16).



36

2.2. Duygusal Yasamin Temel Boyutlari
2.2.1. Beynin Noroanatomisi

Biligsel yapi ile duygusal yap1 arasindaki iliskiyi ortaya koyan vakalarin en
onemlilerinden bir tanesi de “Boston Levye Vakasi” olarak da bilinen Gage
vakasidir. 1848 yilinda demiryolu ustast olan Gage’in, demir ¢ubugun sol gdziiniin
altindan girip kafatasindan ¢ikmasi dolayisiyla ugradigi prefrontal korteks (karar
vermeyi ve planlamay1 saglayan 6n lobun yoriinge yiizeyi) hasar1 sonucunda, yiirlime
ve ellerini beceriyle kullanma gibi motor ve dil bilesenlerinin saglam olmasina
ragmen, Gage’de bir kisilik ¢oziilmesi meydana gelmistir. Kazadan once Gage;
kisisel ve sosyal sorumluluk duygusu yiiksek, isini layikiyla yapan ve is
arkadaslarinin takdirini toplayan, toplumsal torelere saygili ve iligkilerinde etik
kurallar1 gbzeten, enerjik ve yaptigi planlar1 kararlilikla uygulayan birisiydi. Kazadan
sonraki yeni karakteriyle ise adamlarina karsi saygisiz, inat¢1, kaprisli, kiifiirbaz, orf
ve adetlere saygi gostermeyen, hayali hikdyeler uyduran, gelecegini planlayamayan
ve yasamani idame ettirebilecek kararlar alip onlar1 uygulama yetisine sahip olmayan

birisine doniistii (Damasio, 1999: 17-32).

Bagka bir kayda deger vaka olan Elliot vakasinda; beyin zari urunun
cikartilmasi esnasinda urun zarar verdigi frontal lob (6n lob) dokusu da ¢ikarilmistir.
Ameliyat sonucunda, beden hareketlerini kontrol eden kisimlar (motor ve premotor
bolgeler), dil ile ilgili alanlar (Broca alan1 ve ¢evresi) ve bellek- 6grenme igin gerekli
bazal 6n beyin de saglamdi. Acikcasi, hareket ve dil becerileri, aritmetik islem
yapma yetenegi, zihinsel yetisi, bilgi tabani, isi eskisi kadar iyl yapma yetileri,
algilama yetenegi, gegmis ve kisa stireli bellegi saglamdi. Mamafih, is hususunda
zaman yonetimi gerceklestiremiyordu ve karar verme-planlama yetenegi bozulmustu.
Duygusal agidan ise ne ilizgiin ne de neseliydi, uygunsuz yere giilmiiyor ya da
aglamiyordu ve asir1 duygusal da degildi. Basina gelen bu trajediyi, olaylarin
biiyiikliigii ile bagdasmayan bir mesafe koyarak hep heyecansiz ve ilgisiz bir
izleyiciymis gibi anlatabiliyordu. Olayim magduru olmasina ragmen ¢ektigi sikintiya
dair higbir bir belirti géstermiyordu. Duygulari {izerinde baski bile uygulamiyordu ve
son derece rahatti. Duygusuzluk yliziinden zihinsel durumu siirekli degiskenlik

gosteriyordu, isleyen bellekte temel bir kusurdan ziyade, ortaya bir kararin ¢ikmasi
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icin gerekli olan akil yiiriitme siirecinin son evresine miidahale ediyordu. Sonug
olarak, duygu ile zihin ahenksizligi yiiziinden Elliot da Gage gibi sosyal konumu

(bosanma ve isine son verilme) daha fazla koruyamadi (Damasio, 1999: 46-62).

Duygusal bellek bankasi ya da anilarimizin saklandigi yer olarak bilinen
amigdalanin, duygusal yasam agisindan Onemini ortaya koyan ‘“hicbir sey
hissetmeyen adam” adli vakada, amigdalasiz hayatin; duygusal anlamin1 kaybettigi
ve tam bir duygusal korlik durumu yarattigi vurgulanmistir (Goleman, 1999: 30):
“Yogun nobetleri kontrol altina almak i¢in ameliyat ile amigdalasi alinmis geng bir
adam insanlarla ilgisini tamamen kesmis, herkesten uzak, yapayalniz yasamayt
tercih etmisti. Cok iyi konusabildigi halde yakin arkadaglarini, ailesini, annesini bile
taniyamaz hale geldi ve kayitsizlig1r karsisinda onlarin ¢ektigi aciya da duyarsiz
kaldi. Amigdalas1 olmadigi icin hissetmeyi, hissettikleri hakkinda bir seyler

hissetmeyi unutmus gibiydi.”

Milyonlarca yillik evrim siiresince beyin asagidan yukariya dogru bir
gelisim sergilemistir. Acik¢ast en donanimli merkezleri daha asag1 diizeydeki kadim

boliimlerinin gelismesi ile olusmustur (Goleman, 1999: 24).

MacLean tarafindan 1978’de gelistirilen {iglii beyin teorisine gore beyin;
insanin evriminin farkli asamalarinda meydana gelen ilkel beyin (reptilian brain),
limbik sistem ve neokorteks olmak iizere ti¢ katmandan meydana gelmektedir. Bu
katmanlar birbirinden anatomik ve kimyasal olarak ayrilmistir ve aralarinda
hiyerarsik bir yap1 soz konusudur. Beyindeki elektrokimyasal degisiklikler bu ii¢
katmanin etkilesmesini ve insan davranislarinin olusumunu saglamaktadir. Her ii¢
katman da kendi i¢inde farkli islevler yerine getirmektedir. Buna ragmen bu ii¢
boliim birbirinden bagimsiz degil, her biri es zamanlh olarak siirekli birbiriyle
etkilesim halindedir. Bazen ise belli bir bdlgenin baskin olarak is gdormesi

muhtemeldir (Keles ve Cepni, 2006: 72).

Basit bir sinir sisteminden fazlasina sahip her tiirde, beynin en ilkel kismi1
omuriligin tepesini ¢evreleyen beyin sapidir. Bu kok beyin; nefes almak, viicudun
diger organlarinin metabolik isleyislerini ayarlamak, kaliplasmis tepki ve hareketleri
kontrol etmek gibi temel hayati fonksiyonlar1 diizenler. Bu ilkel beynin diisiindigi

ya da 0grendigi sdylenemez; viicudun faaliyetine devam etmesi ve hayatta kalmak
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icin gerekli olan tepkileri (savas / kag¢) idare eden Onceden programlanmis bir
diizenleyicidir (Goleman, 1999: 24-25). Ayrica bu ilkel beyinde giiven, dayanisma,
adalet, merhamet ve vicdan gibi duygular da yoktur. ilkel beyinde bir anlik zevk
hakimdir. Her tiirli aclik ve cinsel diirtiilerin saldirganlikla doyurulmasi dogal
karsilanir. Ornegin, hicbir siiriingen yiyecegini dteki siiriingenle paylasmamakta ve
¢ogu siirlingen de Olen ya da 6lecek olan yavrularint yemektedir. Siiriingen beyni dev

stirlingen olan dinozorlardan mirastir (Aktas, 2004: 194-195).

Beyin sapt denilen bu ilkel kokten, duygu merkezleri gelismistir. Ilk
memelilerin gelisiyle birlikte duygusal beynin temel katmanlar1 olusmustur. Beynin
bu kismina, beyin sapini gevreleyip sinirlarini belirledigi igin, yiliziik anlamina gelen
Latince “limbustan tiiretilerek limbik sistem ad1 verildi. Ornegin, 6fkelendigimizde,
korktugumuzda ya da asik oldugumuzda diimenin kontrolii artik limbik sistemdedir.
(Goleman, 1999: 25).

Evrim siiresince, milyonlarca yil sonra bu duygu alanlarindan iist katmanlar1
meydana getiren karmasik kivrimli dokularin sogan seklindeki olusumuyla
neokorteks (yeni kabuk/diisiinen beyin) evrilmistir. Agik¢asi duygu merkezlerinden
gelisen diistinen beyin, duygusal beyinden ¢ok daha sonra var olmustur (Goleman,
1999: 25). Mantiksal beyin, diisleri ve diisiinceleri olusturur. Konusur, okur, yazar
ve sarki sOyler. Sanat, bilim, felsefe ve spor ile ugrasir. Gelecegi 6ngoriimleme,

hesap yapma ve sorumluluk alma faaliyetlerini gergeklestirir (Aktas, 2004: 195).

Neokorteks ile limbik yapilar siki bir iliski halindedir. Ornegin, ask
durumunda, limbik yapilar tutkular1 besleyen duygulari olusturur. Neokorteksin ve
baglantilarinin, limbik sisteme eklenmesi, aile birligini ve anne-cocuk arasindaki
giiclii bagin olugmasini saglar; bu da insan gelisiminin temelidir (Goleman, 1999:
25).

Beyin, kafatasi kemikleri iginde, kiitlesi yetiskinlerde ortalama olarak 1300-
1400 gram, vyiizeyi ise ortalama olarak 2000-2100 santimetrekare olan bir
organimizdir. Beyin, viicut agirligimizin yaklagik %2 ‘si kadar olmasina karsin,
viicut enerjisinin %20 ile %25 ‘ini kullanir. Noronlar (sinir hiicreleri) ve glial
hiicreler (yapiskan maddeler) olmak iizere iki tiir hiicrenin bulundugu beyin, yaklasik

bir trilyon hiicreden olusmaktadir. Beynin ¢ogunlugunu olusturan glial hiicreler
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noronlar1 bir arada tutma ve ndronlarin disindaki zararli maddeleri siizme gorevini
tistlenmektedir (Avct ve Yagbasan, 2008: 4). Bu dogrultuda, bu kadar ¢ok sayida
hiicreye ve hiicreler arasi iligkiye sahip olan insanoglunun diirtiilerinin, duygularinin,

diisiincelerinin ve eylemlerinin kaotik bir yap1 géstermesi hig¢ sasirtict degildir.

Tablo 1. Beynin Yarim Kiireleri ve Tlgili Fonksiyonlar

Beynin Sol Yarisi

Beynin Sag Yaris1

Akilci Duygusal
Somut dil ve detayli dil kullanimi1 Beden dili
Kuralci Vizyon
Tanimlarla detaylandirilmis tasvirler Karmasik olaylara hakimiyet
Mantikli Sanatsal
Matematiksel Sembolcii
Dilsel kontrol giicii Dakik

Aktif Favori
Yasama, okuma ve yazma hevesi Miizik ile ilgili
Hakim Sallantilt
Entelektiiel Yapici
Analitik Hayalci
Diizenleyici Aykirt

Isimleri hatirlama giicii

Yiizleri hatirlama giicii

(Konrad ve Hendl, 2002: 25)

Beyin saglig1 yerinde olan kisilerde, beynin sag ile sol yarikiireleri ayrilmaz
bir biitiin olarak c¢alisir; bir yarikiiredeki mesaj, corpus callosum adi verilen
birlestirici sinir liflerinden olusmus genis bir bag aracilifiyla aninda diger yarikiireye
aktarilir. Bu birlestirici koprii, bir yarikiirede baglayan nébetin diger yarikiireye de
geemesine yol actifindan dolayr bazi epilepsi tiirlerinde sorun yaratabilmektedir.
Bundan dolayi, genellestirilmis nobetlere engel olmak amaciyla corpus callosum

ameliyat ile ayrilmaktadir (Atkinson vd., 2002: 56).

Yar1 kiiresel uzmanlagsma farkliliklarinin 6nemini Levy (1985) su carpici

orneklendirmesi ile irdelemektedir (Atkinson vd., 2002: 60): “ Bu farkhiliklar her
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varikiivenin bilissel faaliyetlere yaptigi karsit katkilarda goriilmiistiir. Kisi bir oykii
okudugunda sag yarikiire, gorsel bilginin desifre edilmesinde biitiinlestirilmis bir
oykii yapist koruyarak, mizah ve duygusal icerigi degerlendirerek, ge¢cmis
baglantilardan anlam tiireterek ve benzetmeyi anlayarak ozel bir rol oynayabilir. Bu
arada sol yarikiire, s6z diziminin anlasiimasinda, yazili sozciikleri fonetik ifadelere
cevirerek ve sozlii terimlerle sozdizimi arasindaki karmagsik iliskilerden anlam
tiireterek ozel bir rol oynar. Ancak, yalnizca bir yarikiivenin miidahale ettigi ya da

katkida bulundugu hi¢bir faaliyet yoktur.”
2.2.2. Yasam Deneyimleri

Watson ve Rayner’in kiigiik Albert vakasinda, 12 aydan kiiglik yas
araligindaki Albert, heniiz daha hayvanlardan korkma duygusu gelismediginden
dolay1 deneyin ilk asamasinda Oniine getirilen beyaz fareden korkmazken, deneyin
diger asamasinda; beyaz fareye her uzamsinda ¢ikarilan biiyiik bir giiriiltii sonucu
ayn fareye karsi fobik hale gelmistir. Hatta kii¢iik Albert, 6niine koyulan diger tiiylii
hayvanlara (kopek, tavsan vb.) kars1 da korkusu genellesmistir. Bu klasik kosullanma
modelinde, 6ziinde korkutucu olmayan bir uyaran, korkutucu bir uyaranla
eslestirildiginde, korkutucu olmayan uyaran nétral 6zelligi kaybederek, korkutucu bir

bicime doniisebildigi ileri siiriilmiistiir (Sungur, 1997: 8).

Bebek diinyaya geldiginde c¢evresindeki uyaricilara duyarhidir; ancak
duygusal degildir. Karn1 acikan ya da alti 1slanan bebek rahatsizlik hisseder. Bu
rahatsizligin1 aglayarak ifade eder. Karninin doyurulmasi ya da altinin temizlenmesi
onun rahatsizligin1 giderir ve ¢evresine giiliiciikler sacarak haz hissini disa vurur.
Goriiliiyor ki yasamin ilk aylarinda duyumsal tepkiler olmasina ragmen, duygusal
yasanti henliz olusmamistir. Bebeklikteki duyumsallik bencil tepkilerden
kaynaklanmaktadir. Acikg¢asi, bir seyden hoslaniyorsa haz, rahatsizlik duyuyorsa

elem-ac1 hissini yansitmaktadir.

Biiylime ve olgunlasma siirecinde uyaricilara verilen anlamin ve degerin
sonucunda duygusallik ve duygusal tepkiler olusur. Duygusal yasam bireyin nesnel
yasam kosullarina gore bicimlenir. Ornegin bebek her aciktiginda rahatsizligini énce

memeyi alinca, sonra annesinin kucagma gelince, daha sonra annesini goriince
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aclhigmin giderilecegini 6grenir. Bu 6grenme, yavrunun anneye karsi bagliligini ve

sevgisini arttirir (Aktas, 2004: 56).

Haz ve act duyumlari, cocukluktan yetigkinlige gecerken c¢ok az
degismektedir. Bu noktada gelisen sey, duygular ile birlesen disiincelerdir.
Boylelikle, 30 yasina geldigimizde bizi neselendiren seyler ¢ok farkli olmasina
ragmen, nese duygusu 3 yasinda da 30 yasinda da benzerlik gosterebilir (Atkinson
vd., 2002: 401). Haz ya da elem yok olmasindan ziyade, degisen bilgi birikimleri ve

deneyimlerin uyaricilar1 yeniden yorumlamasidir (Aktas, 2004: 57).

Bir durumun bir duyguya yol agma 6l¢iisii, yasam deneyimlerimize baglidir.
Gegmis yasantimiz, simdiki durum hakkindaki inanglarimizi etkiler ve bu inanglar da
yasadigimiz duyguyu etkiler. Ornegin, bazi insanlar agik elestiri karsisinda yalnizca
giicenirken, bazilar1 ise 6fkelenir. Ofkelenen kisi, gegmiste asir1 elestirilen bir otorite
figiirii yiizinden ac1 ¢ekmistir, yalnizca giicenen kisi ise boyle bir duygusal yasantiya

sahip degildir (Atkinson, 2002: 401-402).

Olumsuz yasam deneyimlerinin bir sonucu olarak nitelendirilen 6grenilmis
caresizlik olgusu, bir organizmanin davraniglariyla kontrol edemedigi olumsuz bir
durumdan sonra bu olumsuzlugun etkisinde kalarak, kontrol edebilecegi durumlar
karsisinda bile tepkisiz ya da duyarsiz kalmasi durumu olarak ifade edilmektedir.
kurtulamayacagina kendini iyice inandirdigindan dolayr duygusal diizeyde kontrol
kayb1 yasar. Duygusal diizeyde kontrol kaybiyla birlikte i¢ kontrol kayb1 derinlesir,
gliven yitimi, anksiyete ylikselmesi, stres, umutsuzluk, depresyon gibi olgular da
ortaya cikar (Tutar, 2007: 143-145).

Yasam deneyimleri duyarsizlasma olgusuna da neden olmaktadir. Ornegin,
bireyin ilk defa bir trafik kazasinda yaralilar ve 6liiler ile karsilagmas1 ona korku, ac1
ve dehset duygular1 yasatirken savas meydaninda binlerce insanin 6ldiigiinii géren
askerde bu duygularin yerini 6fke ve kin duygularima birakabilir. Ayrica, siirekli
yarali tedavi eden ya da oliim vakalariyla yiliz ylize gelen doktorlarda ise bu

duygularin yerini daha sogukkanli tutumlara birakir (Aktas, 2004: 34).
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2.2.3. Biligsel Degerlendirmeler

Biligsel degerlendirme kuramlari, (1) herkesin yasadigi baslica duygulara
tan1 koyan ve bunlar1 yaratan durum ve degerlendirme tiplerini ayirt eden kuramlar,
(2) degerlendirmelerin baslica boyutlarin1 ve bu degerlendirmeden kaynaklanan
belirli duygulara tan1 koyan kuramlar ve (3) ¢ok boyutlu degerlendirme kuramlari

seklinde tasnif edilebilir (Atkinson vd., 2002: 399-401):

Ik kurama gore, duygu tiirleri ile bu duygularin ayr1 ayr tetikledigi
degerlendirmeler ifade edilir. Ikinci kurama gére ise degerlendirmelerin ayirt edilen
boyutlar1 ile duygusal sonuglari irdelenir. Uciincii kuramda, farkli duygular
tanimlamak i¢in, durumun arzulanabilirligi, durumla ilgili beklentilerin gerektirdigi
¢aba, durumun kesinligi, kisinin duruma yoneltmek istedigi dikkat, kisinin durumla
ilgili heyecanlarinin denetlenmesi ve kisinin durumdaki insan dis1 giiclere atfettigi
denetim boyutlar1 gereklidir. Ornegin, kariyeriniz i¢in olduk¢a miihim olan yurt
disindaki bir toplantiya is arkadasimizin yanlis ugak bileti almasindan dolay1
zamaninda gidemezseniz Ofkelenirsiniz, bu hatay1 siz yapmigsaniz sugluluk duyar,

toplant1 baskaninin hastalanmasi dolayisiyla toplanti ertelenmisse iiziiliirsiiniiz.

Tablo 2. Biligsel Degerlendirme Kuramlar

1. Kuram 2. Kuram

Duygular Degerlendirmeler Degerlendirmeler Duygular

Arzulanir ve

Uziintii Sevilen birinin kaybi ‘ Nese
Gergeklesir
_ Arzulanir ve )
Korku Tehdit Uziintii
Gergeklesmez
. Arzulanmaz ve
Ofke Engellenme Sikinti
Gergeklesir
Arzulanmaz ve
Nese Potansiyel es Rahatlama
Gergeklesmez

(Atkinson vd., 2002: 400-401)
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Anatomik olarak, duygusal sistem diisiinsel sistemden bagimsiz isleyebilir
ve bazi duygusal anilar biligsel higbir katki olmadan da olusabilir. Bir seyi
algiladigimiz ilk birka¢ milisaniye i¢inde bilingsizce onun ne oldugunu anlamakla
kalmayip ondan hoslanip hoslanmadigimiza karar verebiliyoruz; bu bilissel
bilingsizlik sadece gordiiglimiiziin kimligini fark etmemizi degil, onun hakkinda bir
fikir edinmemizi de sagliyor. Ornegin, anlik geometrik sekillerin gosterildigi bir
deneyde, deneklere daha sonradan gordiikleri sekilleri listeden se¢gmeleri istenmistir.
Bu deneyin sonucunda ise denekler, gordiiklerinin bilincine varamamalarina ragmen
sekilleri segebilmislerdir ve bu durum amigdalanin bellek tizerindeki gizli giiciinii
gozler oniline sermektedir (Goleman, 1999: 34). Bir baska ornekte ise bir kisinin,
yilana benzeyen bir sekil gérmesi durumunda, neokorteksi s6z konusu nesnenin bir
halat pargasi oldugunu belirlemeden 6nce amigdalasi bir alarm sinyali yollar ve kisi

korkudan sigrar (Atkinson vd., 2002: 402).
2.3. Zeka Kavramimin Tanimi ve Kavramsal Gelisimi

Cambridge Universitesi Hukuk Fakiiltesi’nde yapilan bir miilakat esnasinda
yoneltilen “Akilli oldugunu diistiniiyor musun?” seklindeki bir soruya yanit
verebilmek, sorunun getrefilli dogasi nedeniyle oldukca tartismalidir. Bir entelektiiel
alcakgoniilliiliik ile “hayir” cevabiin verilmesi, miilakati yapan kisinin goéziinde,
acik sozli ve diirlist bir kisi imaj1 yaratabilir; mamafih yalnizca akilli insanlarin
alindigi Cambridge Universitesi’ne girme firsat1 da elden kagabilir. “Evet” yanitimin
verilmesinde ise aklin1 gerektigi gibi kullanamayan bir kisi imaj1 yaratabilir.
Acikgasi, akilliligindan fazlasiyla emin olan kisinin, akli baginda biri olma ve en iyi
ogrencilerden beklendigi lizere 6grenmeye yeterince acgik sayilma olasiligr diisiiktiir.
Ayrica evet yanitinin verilmesi, miilakat1 yapan kisinin seviyesi ile kendini esdeger
gérme ya da tiim gozeneklerden disar1 tasan bobiiriin etkisiyle ondan daha {istiin
konumda kendini gorme seklinde atfedilebilir. Evet ya da hayir arasinda verilen
kacamak bir yanit ise kararsiz ve agikgdzliilikkten yoksun birisi olarak goriilmeye yol
acacaktir. Isin i¢inden cikilmasi gii¢ gibi gériinen bu soruya O. Wilde’in “Ben o
kadar akilliyim ki, bazen soyledigim seylerin tek kelimesini bile anlamiyorum”™
seklindeki miitevazi bir niikteyle akilligi acikladigi Oliimsiiz bir yanmit verilebilir

(Farndon, 2012: 21-22). Yine de eklektizm mantig1 yadsinamaz.
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Sayet ki soru, “Zeki oldugunu diigiiniiyor musun?” seklinde yoneltilseydi
yanitlar daha da farklilagacakti. Ciinkii akilliga oranla zekdnin daha az olumsuz
cagrisimlart vardir. Akillilik rekabetgiyken, zeka bir objektiflik izlenimine sahiptir.
Ornegin, seytan akilli olabilir; lakin yalnizca melekler bilgedir. Akil; diisiinme ve
anlama giiciidiir. Zeka ise dogru diislinceye ulagmak i¢in akil yiirlitmedir. Farndon’a
gore, “Zekayr tanimlamanin ya da 6l¢menin genel kabul goren bir yolu yoktur. Zekd
testleri artik zekamin gercgek olgiisii olarak “Trivial Pursuit” kart oyunundan ancak
biraz daha giivenilir bulunuyor, ¢iinkii bu testlere yonelik alistirma yapildiginda iyi
puanlar alinabildigi ortaya ¢tkmistir — iistelik testlerin kapsami da kiiltiirel anlayisa
baghdir” (Farndon, 2012: 22-23). Ornegin, egitim seviyesi yiiksek bir kisinin sahip
oldugu kelime haznesi, egitim seviyesi diisiik bir kisiden daha yiiksektir. Dolayisiyla

bu ayrim, kiiltiir seviyesi yiiksek olanin zeka puani bazinda lehine isleyecektir.

Damasio; geleneksel zekd ve bellek testlerinden yiiksek puan alma ile
gercek yasamda hatali karar verme arasindaki paradoksu su sekilde agiklamaktadir:
Ik olarak, gercek yasam kosullarinin siirekli ve sonu belirsiz evrimi, laboratuvar
ortaminda mevcut degildir. Ger¢ek yasamdaki belirli bir durumda kisiye dnerilen bir
secenek icin karsi tarafin da trettigi bir yanit illa ki olacaktir ve bu da kosullari
tamamen degistirecektir. Bu kisir dongli iginde, kisi yeni segenekler dizisi
olusturdugu takdirde karsi taraftan yeni yanitlar alacak ve tekrardan yeni secenekler
liretmesi gerekecektir. Ikinci olarak laboratuvar ortamindaki olaylarm zaman
cergevesi dardir. Son olarak da durumlar ve ilgili sorular hep sozel yoldan yoneltilir.
Oysaki gercek yasamin sozel ve gorsel karigimi (ses, koku, insanlar, nesneler vb.)
daha derin ve farklidir (Damasio, 1999: 59-60). Ayrica katilimcilar, laboratuvar
ortaminda kendilerine bir test yapildiginin farkindadir ve buna gore yargilarin1 daha
rahat ortaya koyarlar; mamafih giindelik yasamdaki sorunlar hem nicel hem de nitel
olarak fazla ve farkli oldugundan dolay1 zekay: etkili ve etkin kullanmak daha
glctiir.

Zeka kavraminin irdelenebilmesi igin ilk etapta akil, akilli, zeka ve zeki
terimlerinin tanimlanmasi gerekmektedir. Tiirk Dil Kurumu’na gore akil kavrami; 1.
Diisiinme, anlama ve kavrama giicii, us 2. Hafiza, bellek 3. Ogiit, salik verilen yol 4.
Diisiince, kanm1 seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 2005: 49). Akilli kavrami; 1.

Gergegi iyi goren ve ona gore davranan, akil. 2. Karsisindakinin diisiincesizligini
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belirtmek icin soylenilen uyarma sozii 3. Diisiincesiz, aptal seklinde ifade
edilmektedir (TDK, 2005: 52). Zeka kavramu ise 1. Insanin diisiinme, akil yiiriitme,
objektif gergekleri algilama, yargilama ve sonu¢ ¢ikarma yeteneklerinin tamami,
anlak, dirayet, zeyreklik, feraset seklinde agiklanmaktadir. Zeki kavrami; 1. Anlama
ve kavrama yetenegi olan, zekasi olan, zeyrek 2. Cabuk ve kolay kavrayan 3. Zeka

varlig1 gosteren seklinde tarif edilmektedir. (TDK, 2005: 2228).

Ansiklopedik bilgiye gore ise akil kavrami, 1. Bilip tanimay1, yargilamay1
ve ilkelere gore davranmayi saglayan insana 6zgii yeti 2. Dogru davranmayi, dogru
yarg1 vermeyi saglayan diisiinme bigimleri ve ilkeler biitiinii; sagduyu, bilgelik, ayirt
etme yetisi 3. Normal durumlart ve isleyisleri bakimindan ele alinan diisiinsel
yetilerin biitiinii; uyaniklik 4. Bellek, algi, diistinme vb. zihinsel yetilerden her biri
seklinde tanimlanmaktadir. Akilli kavrami, 1. Kavrayan ve anlayan bir yaratik olarak
ele alinan insan igin kullanilir; akli olan, diisiinen 2. Insanla benzerligi bakimindan
ele alinan hayvanlar ve otomatik makineler i¢in kullanilir 3. Zeka, bellek vb. zihinsel
yetileri geligkin kimse i¢in kullanilir 4. Ayirt edebilen, yargilayabilen, sagduyulu
kimse icin kullanilir; akli basinda 5. Firsatlar1 degerlendirmesini bilen, ¢ikarlarini
kollayan kimse i¢in kullanilir; isini bilir 6. Diislincesizce, aptalca davranan kimse
icin alay yollu kullanilir 7. Akilli, uslu, agirbagli, kendi halinde olan kimse igin
kullanilir; akilli ve uslu olarak ifade edilmektedir (Biiyiik Larousse, 1986: 262-265).

Ansiklopedik bilgiye gore zeka kavrami, 1. Kavramsal ve akilsal bilgi
edinmeye yonelik zihinsel islevlerin tiimii; anlik 2. Bir insanin belli bir duruma
uyma, kosullara gore etkinlik araglari segme yatkinligi; kavrama giicii; ayirt etme
yetisi 3. Ustiin zihinsel yetenekleri bakimindan ele alnan kimse 4. Insan
etkinliklerinin herhangi bir alaninda anlama, diisiinme, 6grenme kaygisi giiden ve bu
etkinlige uygun bir tutum takinan bir kimsenin niteligi olarak ac¢iklanmaktadir. Zeki
kavrami, 1. Nesneler, olaylar vb. arasindaki iligkileri cabuk anlayan, kolay kavrayan,
zeka diizeyi yliksek bir kimse i¢in kullanilir 2. Zeka belirtisi olan; zekanin varligim
yansitan bir sey icin kullamlir 3. Insana benzetilerek ele alman bir hayvan igin

kullanilir (Biiyiik Larousse, 1986: 12726-12727).
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Felsefi bakis agisina gore Platon, duyu organlart aracilifiyla algilanan dis
goriiniisler alan1 olarak nitelendirilen nesneler diinyasin1 asmamizi ve ezeli — edebi —
gercek olan idealar diinyasina ulasmamizi saglayan seyin akilsal bilgi oldugunu ileri
stirmiistiir. Akilda iki tiir bilgi oldugunu belirtmistir. Bunlar; 6zleri dolayimsiz olarak
kavrayan sezgisel akil ve ruhun sessizlik i¢cinde kendine yonelttigi bir sdylem olan

gidimli akildir (diistince yoludur).

Ortagag diislincesine gore ise akil, inan¢ olgusu ile degerlendirilmistir.
Acikgasi akil ya inanca bagimlidir ya da insanin dogal yetisi olarak bir 6zerkligi
varsa ancak gidimli bir akil olabilir. Descartes ile birlikte, bilimsel diisiinceyi kurmak
lizere, dinsel inanctan siyrilmis akilsal bir diisiince ortaya ¢ikmistir: Ona gore,
“Yerinde olarak sagduyu ya da akil diye adlandiriimis olan iyi yargilama ve dogruyu

yvanlistan ayirt etme giicti, biitiin insanlarda dogal olarak esittir”

Kant ise akli en yiiksek bilgilerin alani olarak tasvir etmektedir: “Biitiin
bilgelerimiz duyularla baslar, oradan anliga gecer ve akilla sona erer. Duyusal
gortintin sagladigt malzemeyi isleme ve diistincenin en yiiksek birligine ulastirma

konusunda, varligumizda, akildan iistiin bir yeti yoktur.”

Rasyonalizmin savunucularindan Hegel’e gore akil, bilmenin yiiksek
bicimidir; anligin (zekdnin) ortaya ¢ikardigir farkliliklar1 ve benzerlikleri i¢inde
kavrama bicimidir. Ona gore, “Anlik, belirlenimleri saptar; akil, olumsuzlayici ve
diyalektiktir, ¢iinkii anligin belirlemelerini hige indirir; ama olumlayicidir da, ¢iinkii

tiimeli tiretir ve tikeli onun altina koyar.” (Biiylik Larousse, 1986: 264).

Zekanin farkli tanimlar1 olmasina ragmen, zekaya iligkin yeni paradigmaya
sahip kuramlarin timii zekadnin gelismis bir beceriden ¢ok gelistirilebilecek bir
kapasite ya da potansiyel oldugu ve biyolojik temellerinin bulundugu noktalarinda
biitlinlesmektedirler. Buna gore zeka; “ bireyin dogustan sahip oldugu, kalitimla
kusaktan kusaga gecen ve merkez sinir sisteminin iglevlerini kapsayan ve deneyim,
ogrenme ve c¢evreden kaynaklanan etkenlerle bigcimlenen bir bilesimdir”

(AnaBritannica, 1990: 552).
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Tablo 3. Eski ile Yeni Zeka Paradigmalarimin Karsilastirilmasi

Eski Zeka Paradigmasi

Yeni Zeka Paradigmasi

Biitiinciil yaklasim — Zeka tekildir.

Cogulcu yaklasim — Zeka ¢oguldur ve

cesitli yollarla sergilenebilir.

Sayisallagtirma — Nicel bakis agis1

Zeka niceliksel olarak olciilebilir.

Zeka profili ¢ikarma — Nitel bakis agist
Zeka herhangi bir performansta, {iriinde
da stirecinde

problem ¢6zme

ya
sergilendiginden dolay1 niceliksel olarak
hesaplanamaz, bunun yerine yorumlanir

ve tasvir edilir.

Zeka dogustan gelir, sabittir ve higbir
sekilde degistirilemez.

Bir bireyin genetik olarak kalitimla

birlikte  getirdigi  zeka  kapasitesi
iyilestirilebilir, gelistirilebilir ve
degistirilebilir

Zeka gercek yasamdan soyutlanarak

(belli zeka testleri vasitasiyla) dl¢iiliir.

Zeka gergek yasam etkinliklerini temel
alir ve gergek yasam kosullarindan

soyutlanamaz.

Zeka, kisileri belli seviyelere gore
siiflandirmak ve onlarin gelecekteki

basarilarini tahmin etmek i¢in kullanilir

Zeka, kisilerin sahip olduklar1 dogal
potansiyelleri anlamak ve onlarin gizli
giiclerini acia cikarip basarili olmalari
icin uygulayabilecekleri farkli yollar

kesfetmek i¢in kullanilir.

(Saban 2005: 4 ; Biimen, 2004: 5) ‘den uyarlanmistir.

Konrad ve Hendl; eski paradigmaya sahip olan baslangictaki zeka

arastirmalarini su sekilde elestirir: “Ilk zekd arastirmalarimin en biiyiik eksikligi,

“ortiisen zekd kavramindan yoksun olmalari yani problemlerin ¢oziimii igin bir tek

iyi ¢oziimiin varligina inanmalaridir. En iyi ¢oziim bulunamadig takdirde baska

yvollarin denenmesi ka¢inilmaz. Bu tiir ¢oziim arayisina yaraticilik deniyor. Bu

yvaratictlhigin kesfine kadar gecen siire zarfinda zeka testlerinde sunulan sorular

yaratict giicii olanlarin bu ézelligini olgmeye uygun degildi.” (Konrad ve Hendl,

2002: 43).
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Felsefi temelin disinda zeka kavramu ile ilgili disiplinlerarasi bir¢cok ¢alisma

yapilmistir. Bu kayda deger ¢alismalar su sekilde 6zetlenebilir:

Darwin’in kuzeni olan Galton, evrim teorisinden hareketle kisisel farklilar
konusuyla ilgilenmis ve bazi ailelerin, biyolojik olarak diger ailelerden daha {istiin
(daha giiclii ve daha zeki) oldugunu ileri stirmiistiir. Ona gore zeka, bir kusaktan
digerine gecen olaganiisti duyusal ve algisal bir beceriydi. Bilgiler duyular
araciligiyla kazanildigr i¢in, bir kisinin algisal aygitlar1 ne kadar saglam ve hassas
ise, kisi o kadar zeki olmaktaydi. Galton, 1884’te Londra Fuari’na gelen 2000
ziyaretciye; bas biiyiikligi, tepki siiresi, gorme keskinligi, isitme esigi ve gorsel
formlarin hatirlanmast gibi degiskenlerin 6lgiildiigii bir dizi test uygulamistir. Test
sonucunda, bas bilyiikliikleri bakimindan seckin Ingiliz bilimcilerin siradan
vatandaslardan farkli olmadigi ve tepki hizi gibi 6l¢timler ile zekanin diger 6l¢iimleri
arasinda iliski olmadigi saptanmistir. Her ne kadar test sonuglart Galton’u hayal
kirikligina ugratmis olsa da onun bilime en biiylik katkisi1 korelasyon katsayini

kesfetmesidir (Atkinson, vd., 2002: 425).

19. yiizyilin sonlarinda Fransiz hiikiimeti, egitimi tiim ¢ocuklar i¢in zorunlu
hale getirince, 6gretmenlerin siniflardaki kisisel farkliliklar ile basa ¢ikmasinin zor
olacagi fark edilmistir. Bunun iizerine hiikiimet, Binet’den diger ¢ocuklara gore
entelektiiel bakimdan ¢ok yavas olan ¢ocuklar1 ayirt etmesi icin bir test hazirlamasini
istemigtir. Binet — Simon isbirligi ile 1905°te algisal-motor yeterliliklerden ziyade,
akil yiiriitme ve problem ¢ozme becerilerini igeren bir zeka Olgegi gelistirmistir.
Binet-Simon Zeka Olgegi 1908 ve 1911°de yeniden gdzden gegirilmistir (Kayaoglu,
2013: 84).

Binet, yavas ya da zor anlayan bir ¢ocugun zihinsel gelismesi geri kalmis
normal bir ¢ocuk oldugunu iddia etmistir. Ona gore, testlerde, yavas ¢ocuk daha
kiigiik yastaki normal bir ¢ocuk gibi performans gosterebilmekteydi. Diger bir
yandan parlak zihinsel yetenekleri olan bir cocuk daha biiyiikk bir cocugun
ozelliklerini gdsterebilmekteydi. Binet, giderek zorlasan test maddelerinden olusan
bir Olgek tasarladi (Atkinson, vd., 2002: 425-426). Binet, bir yas grubundaki
ortalama test puanmi saptayarak zeka yasi kavramim gelistirdi. Ornegin, 4 yas

grubunun ortalama performansi1 zeka yasi olarak 4’tir. 5 yas grubunun ortalama
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performansina karsilik gelen zeka yasi aymi sekilde 5°tir. 4 yasina gelmis; ancak
testte 4 yas grubuna ait ortalama performansinin altinda kalmis ¢ocugun zekasi
geridedir; paralel bir sekilde 4 yasina gelen ve testteki performansi kendi yas grubu

ortalamasinin istiinde olan gocugun zekasi ise ileridedir (Kayaoglu, 2011: 169).

Binet’in  gelistirdigi test maddeleri Terman tarafindan Standford
Universitesi'nde Amerikali dgrencilere uygulanmistir. Terman, test uygulamasini
standartlastirmis ve binlerce c¢ocuga test uygulayarak yas dilizeyi normlari
gelistirmistir.  1916’da Terman tarafindan  Stanford-Binet Zekd Olgegi
yayimlanmistir. Terman, Binet’in zihinsel yas kavramini korumus ve Stern’in zeka
endeksini de benimsemistir. Bu endeks zeka boliimiidiir ve 1Q olarak bilinmektedir
(Atkinson vd., 2002: 426). Ornegin, bir gocugun zeka yas1; yasitlarinin basarisi ile
kendi zeka basaris1 mukayese edilerek bulunur. 12 yasindaki cocugun zeka yasi 13,8
bulunmussa; 13,8 yasindaki bir g¢ocuk kadar problem ¢ozebildigi seklinde
yorumlanir. Cocugun, zeka toplami (IQ) ise (Zekd Yas1 / Kronolojik yas1) x 100
formiilasyonu yardimiyla (13,8 / 12) x 100 = 115 olarak hesaplanir (Konrad ve
Hendl, 2002: 44-45).

1916°dan 2003’¢ kadar ¢esitli revizyonlardan gegirilen “Stanford-Binet
Zeka Olgegi’nin ol¢tiigii yetenekler su sekilde gruplandirilabilir: 1916, 1937, 1960
ve 1973 yillarinda yapilan testler yalnizca genel zekayr olgmiistiir. 1986°da yapilan
kelime yonlendirme testi ve alt test puanlama skalas1 yardimiyla sozel akil yiirtitme,
soyut / gorsel muhakeme, nicel muhakeme ve kisa siireli bellek yeteneklerinin
Olciilmesi amaglanmistir. 2003°de yapilan besinci revizyonda hibrid yapi, sozel
yonlendirme testi, s6zsliz yonlendirme testi ve s6zel-sozel olmayan yas skalalar1 gibi
testlerden yararlanilmistir. Bu testler sonucunda bilgi, akiskan muhakeme, niceliksel
muhakeme, gorsel — mekansal isleme, isleyen bellek, sozsiiz IQ ve sozel 1Q

yeteneklerinin dl¢lilmesi amaglanmistir (Becker, 2003: 4).

Konrad ve Hendl (2012: 45) zeka testine yonelik su elestirel yorumu dikkate
almaktadir: “Zekd yasinin hesaplanabilmesi igin, zihinsel kabiliyetlerinin heniiz
gelisim asamasinda olmasi sarttir. On yedi yas biiyiikler icin zeka yasi kavrami
kullanilamaz. Yetiskinlere uygulanan zeka testinde biiyiik bir grubun ¢6zdiigii

testlerin sayisi, elde edilen degerlerle karsilastirthir. Zeka toplami bu durumda



50

ortalama degere gore degisiklik kazanir. Ortalamanin iizerinde test ¢ozenlerin 1Q 'su
100’tin tizerinde, altinda ¢ozenler 100’tin altinda hesaplanir. 1Q testi zihinsel fitratin
Olgiisti  olamaz. Daha ¢ok biiyiik bir grup igerisindeki zeka durumunu

gostermektedir.”

Stern’e gore zeka, “diisiincesini bilin¢li olarak yeni bir ise yonlendirebilme
konusunda genel genel bir beceridir; hayatin gerektirdigi yeni sorumluluk ve
taleplere zihinsel olarak genel bir uyum saglayabilmedir”. Wechsler ise zekayi,
“bireyin amaca uygun hareket etme, mantikli diisiinme ve ¢evresiyle fikirlerini etkili
bir sekilde tartisabilme giicii gibi ferdin global basarilaridir” seklinde ifade
etmektedir (Konrad ve Hendl, 2002: 41-42).

Wechsler; Standford-Binet zeka testinin dil yetenegine fazla agirlik
verdigini ve yetiskinler i¢cin uygun olmadiginmi diisiindiiglinden dolay1 1939°da yeni
bir test geligtirdi. 1939-1955-1981 ve 2008 versiyonlarindan olusan Wechsler Erigkin
Zeka Olgegi (WAIS), sozel dlgek ve performans Slgedi olmak iizere iki boliime
ayrilmaktadir. Sozel Olgek; bilgi, kavrama, aritmetik, benzerlikler, say1 dizisi ve
sOzciik dagarcigi ile ilgili alt boyutlardan olusurken, performans 6lgegi; sifre, resim
tamamlama, kiiplerle desen, resim diizenleme ve nesne birlestirme alt boyutlarindan
olusmaktadir. Wechsler 6lgekleri, alt testleri her biri i¢in de puan saglar. Boylelikle
testin uygulandigi kisinin entelektiiel giicleri aciga c¢ikarilmis olur. Ayrica Wechsler,
1958-1974-1991 ve 2003 versiyonlarindan olusan Wechsler Cocuklar I¢in Zeka
Olgegi (WISC) gelistirmistir (Atkinson vd., 2002: 426-428).

Spearman (1904), tim insanlarin de§isen miktarlarda genel bir zeka
faktoriine (g faktorii) sahip olduklarini ilk kez ileri siiren kisi ve ayn1 zamanda faktor
analizinin mucidi olarak anilmaktadir. Ona gore bir kisi, genel bir tarzda parlak veya
sonlik zekali biri olarak tanimlanabilir. Bu durum, kisinin sahip oldugu zeka
testindeki performansin baslica belirleyicisi olarak nitelendirilen g faktoriiniin
miktarma baghdir. Belirli yetenekler veya testler i¢in 6zel olan s faktorleri de
bulunmaktadir. Ornegin, aritmetik ya da uzamsal iliski testleri ayr1 bir s’yi gdsterir.
Bir kisinin test edilmis zekasi, g faktorliniin miktarini ve g¢esitli s faktorlerinin
blyiikliglnii yansitir. Matematik performansi, kisinin genel zekasinin ve

matematiksel yeteneginin bir fonksiyonudur (Atkinson, vd., 2002: 429).
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Thurstone’un (1938) devreden faktdr teorisi, Chicago Universitesi
Ogrencilerine uygulanan bir dizi test sorularinin analiz basarisina dayanmaktaydi.
Zekay1 genel bir faktor olarak nitelendiren Spearman’in teorisini reddederek bunun
yerine birbirinden bagimsiz bir¢ok zihinsel becerinin merkezde oldugu bir teori ileri
stirmiistiir. Bu beceriler; s6zlii anlama kabiliyeti, kelime akiciligi, rakamsal beceriler,
algilama hizi, hafiza, digsiinme — problem ¢6zme kabiliyeti ve fiziksel olarak
zihninde canlandirmaktir (Konrad ve Hendl, 2002: 46-47). Ornegin algilama hizi
acisindan orta diizeyde olan bir kisi, kelime bilgisi a¢isindan ¢ok iyi diizeyde

olabilmektedir (Kayaoglu, 2011: 166).

Cattell, zekay1; akiskan ve kristallesmis zeka olmak tizere iki tiire ayirmustir.
Sozel olmayan akil yiirlitme bigimine karsilik gelen akigskan yetenek / zeka, yeni
durumlar veya problemler ile miicadele edilirken kullanilan zeka tiiriidiir. Ornegin,
gorsel-uzamsal yetenek, ezber bellegi vb. Bu zeka tiirti deneyimden ve egitimden ¢ok
az etkilenmektedir. Sozel zekaya karsilik gelen kristallesmis zeka / yetenek ise daha
onceden edinilmis bilgiye ve diisiinme bigimlerine dayanan zeka tiiridiir. (Kayaoglu,

2013: 81).

2.4. Zekanin Gelisim Evreleri

Zeka testleri konusundaki en hararetli tartismalar; zekay1 olusturan zihinsel
yeteneklerin tanimlanmasi1 ve IQ’nun bu yetenekleri yeterince yansitip
yansitamayacagl lizerinde  yogunlagmis, testin  hazirlanmasinda ya da
standartlastirilmasinda kiiltiirel Onyargilarin olabilecegi, kisinin sosyoekonomik
durumunun, egitim imkanlarinin ve hatta testin uygulandig: kosullarin bile sonuglar
etkileyebilecegi iddia edilmistir. Ornegin, zekd bdliimii 120 olan bir kisinin, sozel
yetenegi matematik denklemleri ¢ozmedeki yeterliliginden kat kat iistiin olabilir.
Buna ilaveten, yeteneklerin her biri cocukluktan baslayarak ortalama 25 yasina kadar
farkli hizlarda gelismelerini siirdiiriir; bu yastan sonra zekad gelisimi tiimiiyle
yavaglamaya baslar. Bundan dolayi, 1Q testleri testin yapildig1 anda var olan genel
zekad diizeyini Olgtiigiinden ve kisinin kiiltiirel ya da ekonomik durumunu, heniiz
gelismemis olan yeteneklerinin hi¢birini dikkate almadigindan, zeka seviyesiyle zeka

kalibinin esgiidiim i¢inde olmasi son derece zordur (AnaBritannica, 1990: 552).



52

Zekanin, ergenlik donemine kadar gelisimi, Piaget’in calismalariyla
aydinlatilmistir. Cocuklar {izerinde arastirmalar yapan Piaget biyoloji ile
epistemolojiyi birlestirerek, zeka gelisiminin kronolojik yasa denk diisen hiyerarsik

bir bi¢imde gergeklestigi sonucuna ulasmistir (AnaBritannica, 1990: 552).

Piaget’in zekay: incelemeye basladigi 1920’lerde bu alanda yapilmis sinirh
aragtirma ve kuram mevcuttu. Piaget ise zekay1 biyoloji, fizik ve sistem temeline
oturtmustur. Ona gore zeka; 1. Biyolojik uyumun 6zel bir halidir ve psikolojik
diizeyde kisinin ¢evreyle etkilesimini saglar. 2. Zihni yapi ile ¢evre arasinda zaman
icinde gelisen bir tiir dengedir. 3.Yasayan ve eylemde bulunan bir iglemler sistemidir
Diistince ve zeka yapisint arastirirken, duygulara yeterince dnem vermemistir.
Zekanin gelisim psikolojisi kuraminin temelini olustururken; biyoloji (Biiyiime,
asamalar, uyum, denge vb.) ve epistemoloji (¢ocugun uzay1 ve zamani, nedenselligi
ve benzer kavramlarla anlama giicindeki geligsmeleri) alanlarindan yararlanmistir
(Gilinge, 1971: 26-27).

Piaget, zihinsel gelisimin; sansomotorik (duyu motor), islem oncesi, somut-
miidahaleci diisiinme (somut islemler) ve formel diislinme (soyut islemler)

evrelerinden olustugunu ileri siirmistiir (Konrad ve Hendl, 2002: 51-52):

v Sansomotorik Donem (0-2 Yas Araligi): Zekdnmn ilk uyanma evresi olarak
adlandirilir ve sonraki evreler icin bir temel teskil eder. Bebek, ¢evresinden
kendini farkli kilan 6zellikleri 6grenmek i¢in farkli seyler dener ve hosuna giden
seyleri tekrar etme egilimi gosterir. Nesnelere olan ilgisi sonucunda nesneler

hakkinda bilgi edinir.

v' Islem Oncesi Donem (2-7 Yas Arasi): Bu evredeki ¢ocuk, dgrendigi kural ve
diiskiin oldugu oyunlar1 beceriksiz bir sekilde geneller. Ayrica, cansiz varliklar
sanki canliymis gibi zihninde bir kisilik kazandirir. Ornegin, ayaga tasa takilan
cocuk, kendine ¢elme taktigi igin tasa kizar. Dilde sembol kullanimi ve dil
gelisiminin baslamas1 bu evrede gergeklesir. Islem 6ncesi donem igerisinde yer
alan 2-4 yas araligin1 kapsayan egosantrik (benmerkezci) donemde kendi bakis
acist ile baskalarinin bakis agisi arasinda ayrim yapamaz. Agikcasi baskalarinin

bakis acisiyla olaylara bakamamaktadir. 4-7 yas araligin1 kapsayan sezgisel
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donemde ise i¢inde bulundugu grubun diisiincesini alarak ve ilgi kurarak

diisiiniir; ancak hala gozlem asamasindadir.

v’ Somut Islemler Donemi (7-11 Yas Arasi): Bu evrenin temel belirtisi, dnceki
evrelerin karakteristik problemlerinin asilmasidir. Bu evrede sinif gegme ve say1
kavraminin gelismesi s6z konudur. Somut nesneler ya da durumlar iizerinde geri
doniigiim, siniflandirma ve hiyerarsi olusturma gibi mantiksal iglemleri

kullanarak diistinebilir. Acikcasi bu devrede mantiksal diisiinme hakimdir.

v’ Soyut Islemler Dénemi (11 Yas ve iizeri ): Bu evredeki soyutlamalar, somut
gerceklerden hareket edilerek gerceklestirilir. Kendi goézlemlerinden ve
bagkalarinin disa vurumlarindan elde ettigi olasiliklari ileri siirdiigii hipotezler
yardimiyla dogrulamaya calisir. Bu hipotezlerine cevap bulabilmesi sonucu,
olasiliklarinin dogru ya da yanlis olduguna karar verebilir. Boylelikle zeka

gelisimi en iist noktaya erigmis olur.

Tablo 4’de goriildiigi gibi ¢evre ve kalitim bas aktorler olmak {izere, zekay1
belirleyen etmenler; dogum Oncesi, dogum ani ve dogum sonrasindaki evrelerde

goriilen etmenler seklinde tasnif edilmektedir.

Her bir bireyin genetik mirasin1 igeren kalitim faktorii ile bireylerin
yasamlar1 boyunca elde ettigi deneyimlerden olusan gevre faktorii zekay: belirlemede
onemli bir rol oynamaktadir. Genel olarak, genler zekanin olasi sinirlarimi ¢izer,

cevre ise zeka potansiyelimizin sinirt ne ise oraya ne kadar yaklastigimizi belirler.

Kalitim ve ¢evre faktorleri zeka iizerinde aktif ve pasif bi¢imlerde birlikte
etki gostermektedirler. Aktif etki bigimi; genetik yetenegi farklilasan ¢ocuklarin
genetik farkliliklari1  pekistiren durumu veya c¢evreyi aradiklari kosulda
gerceklesmektedir. Ornegin, genetik yetenegi yiiksek olanlar ¢ok Kitap okuyabilirler
ve diger zeki kisilerle arkadas olabilirler. Bunun aksine genetik yetenegi disiik
olanlar, entelektiiel olarak daha az sey talep ediyor olabilirler. Pasif etki bigimi ise
yiiksek genetik yetenegi olan ebeveynlerin gocuklari i¢in diisiik genetik yetenegi olan
ebeveynlerden entelektiiel olarak daha uyarici bir ¢evre sagladiklarinda gerceklesir

(Kayaoglu, 2013: 82).
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DOGUM ONCESI DOGUM ANI DOGUM SONRASI
e Kahtimsal Etmenler | ¢ Dogum Travmalar e Bedensel Saghga
v Kromozomal Yapi Iliskin Etmenler
v" Kan Uyumu ya da v" Cocugun ters dogumla | v/ Hastaliklar
P dinyaya gelmesi j ggszﬁelr?rrne Tarz1
e Bebek Kaynakh
Etmenler v' Oksijensiz kalma o Sosyo-Kiiltiirel
v Beyin Geligimi Etmenler
Y Kafatast Gelisimi v' Giig dogum sirasinda | v/ Referans Gruplari (Aile
sezeryan ya da forsepsi ve arkadaglar)
kullanilmast
e Anne Kaynakl v Cografi Etmenler
Cevresel Etmenler
v Bulasici hastaliklar v Geg ve zor sartlarda .
v" Beslenme Aligkanlig dogum Y ::lsi?]ztilit;gs(ie\%tlm’
v Morfin igeren ilaglar meslek)
v Alkol ve tiirevi madde
bagimhilig: Y Erken dogum vakalart | Toplumsal — duygusal
v Radyoaktif Isinlar etmenler
v Asir1 yorgunluk ve
yiiksek stres diizeyi v" Kordon dolanmasi ve
v Annenin yasmin gok ¢ocugun bagmnin biyik |, as
dlz'isiik ya da ¢ok olmast
yiiksek olmasi
v Akraba evlilikleri e Ekolojik Etmenler
v Dogum esnasinda v Iyonlayici Radyasyon
agrisiz dogum yapmak v" Radyoaktif Maddeler
icin alinan ilaglar v Hava Kirliligi

(Biyikli, 1993: 488-495; Iftar, 1998: 4-6 )’dan uyarlanmistir.
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2.5. Duygusal Zeka Kavraminin Tanim

New York’tan havalanip Detroit’e gidecek olan ugak iki saat rotar yapmisti.
Cogunlugu is adamlarindan olusan yolcularin tirmanan gerginligi suratlarindan
okunmaktaydi. Bu aksilikten sonra ucak kalkt1 ve Detroit’e inis yapti. Talihsizlikler
dongiisti hala devam etmekteydi ve yolcu giris-¢ikis koriigiinde olusan bir arizadan
dolay1 ugak, ¢ikis kapisinin yaklasik {ic metre uzaginda durmak zorunda kaldi. Geg
kalmaktan deli gibi korkan yolcular ayaga firlamislardi bile.

Ugus hostesi, dogru olan duygusal notayi; sanki bagislanabilir bir
yaramazlik yapmuis kiiciik bir ¢ocugu sakaciktan azarliyormus gibi yaparak, “Olmadi
ama siz ayaktasmmiz” seklinde ezgili bir ses tonuyla vermeyi basarmistir. Bunun
tizerine herkes giilerek yerine oturmus ve ucus cikis kapisina ugak yanagsmayi
tamamlayincaya kadar hi¢ kimse ayagi kalkmamustir. Hatta biitiin bu talihsizlikler
dongiistine ragmen, ugaktan inerken yolcular pozitif bir ruh haline bile biiriinmiistiir.
“Federal yonetmelige gore, ¢ikis kapisina dogru ilerleyebilmeniz i¢in 6nce hepinizin
yerine oturmasi gerekiyor” seklinde yapilabilecek robotumsu bir anonsa da yolcular
itaat edebilirlerdi; mamafih ruh hali degisimi ve goniilliiliik gerceklesemezdi. Bu
carpict vakanin akabinde Goleman, yeterlilikleri su sekilde tasnif etmektedir

(Goleman, 2000: 34-35):

“Yeterlilikler konusundaki biiyiik ayrim, zihin ile yiirek arasinda daha teknik
konusmak gerekirse bilis ile duygu arasindadir. Bazi yeterlilikler analitik akil
yiiriitme ya da teknik uzmanhk gibi katiksiz bicimde bilisseldir. Digerleriyse hisleri
diistince ile birlestirir, ben bunlari duygusal yeterlilikler olarak adlandiriyorum.
Diistinceyle hissin bu uyumlu orkestrasyonunu miimkiin kilan sey, almin arkasindaki
prefrontal loblari - beynin yonetici konumundaki karar merkezini - beynin
derinliklerinde yer alan ve duygularimizi barindiran bélgeye baglayarak, beyin

icinde bir siiper otoyol olusturan sinir hiicreleri toplulugudur “

Hepimizde IQ ile EQ karigiktir; IQ’su yiiksek - duygusal zekasi diisiik ya da
IQ’su diisiik ve duygusal zekas: yiiksek kisiler, kaliplasmis inaniglara karsin gorece
enderdir. 1Q ve duygusal zekanmn tonlari, kisiye Ozgii repertuvara, zamana ve
kosullara gore degisiklik gostermektedir. Block (1995) yaptig1 calismada, duygusal

zekaya ¢ok benzeyen ego dayanikliligr terimini kullanmis olsa da bunun temel



56

pargalarinin duygusal denge, diirtli kontrolii ve sosyal zeka oldugunu ifade etmistir.
Ergenlik yaslarinda ve yirmili yaslarin basindaki yiliz kadar kadin ve erkek iizerinde
duygusal zekadan bagimsiz olarak yiiksek IQ diizeyinin kisilik ve davraniglar ile
iliskisini; IQ’dan bagimsiz olarak duygusal zekay1 degerlendirdigi calismasi kayda
degerdir (Goleman, 1999: 62-64):

Saf yiiksek 1Q tipi (duygusal zekadan ayr1 tutulmus olan), zihin diinyasinda
uzman olmasina ragmen Kkisisel diinyada yetersiz bir entelektiiclin portresidir.
Profiller kadinlarda ve erkeklerde hafif farklilik gostermektedir. Yiiksek 1Q’lu erkek,
entelektiiel yetisi yiiksek, iiretken, sebatkar, elestirici, tepeden bakan, titiz, mesafeli,
duygularina gem vuran, kendi sorunlarini dert etmeyen ve duygusallik agisindan ise
kayitsiz ve soguk birisidir. Duygusal zekasi yiiksek erkekler, kendileriyle,
baskalariyla ve yasadiklar1 sosyal diinyayla barisiktirlar. Sosyal agidan dengeli, disa
doniik ve neseli, korkakliga veya derin diistinmeye yatkinlig1 olmayan kimselerdir.
Insanlara ve davalara baglanma, sorumluluk alma, etik bir goriise sahip olma

ozellikleri dikkat ceker. Iligkilerinde baskalarma karsi sevecen ve ilgilidirler.

Salt yiiksek 1Q’lu kadinlar, diisiincelerini akici bir sekilde ifade edebilen,
entelektiiel glivene ve genis bir entelektiiel - estetik ilgi alanina sahip kisilerdir. Bu
tip kadinlar ayni zamanda kendi kendilerini analiz edebilen, kaygiya, derin
diistinmeye, su¢luluk duymaya yatkin, ayrica 6fkelerini dolayli yoldan disa vuran
kisilerdir. Duygusal zekas: yiiksek kadimlar ise, duygularini dogrudan agiga vuran,
pozitif ruh haline sahip ve hayattan bir anlam bulabilen insanlardir. Ayrica, erkekler
gibi onlarda disa doniik, neseli, duygularimi uygun bir bi¢gimde ifade edebilen
(6rnegin, sonradan pismanlik duyulan patlamalar halinde degil) strese kolay
uyarlanabilen kimselerdir. Sosyal tavirlari, yeni insanlara kolayca ulasmalarini
saglar. Kendileriyle barisik olmalari, oynak, i¢tenlikli ve duygusal deneyime agik
olmalarina yol agar. Saf IQ kadinlariin aksine, ender olarak kaygi ya da sucluluk

hisseder veya derin diisiincelere dalarlar.

Isin diizeyi ne kadar yiiksek ve karmasik ise teknik beceriler ve bilissel
yetiler onemini gittik¢e kaybetmeye ve duygusal zeka yeterlilikleri ise kilit bir 6neme
sahip olmaya baglar. IBM, Pepsico ve Volvo dahil olmak iizere on bes kiiresel sirket

ve yiizlerce iist diizey yonetici ile gerceklestirilen arastirmada, duygusal zekanin is
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yasamindaki {iist diizey yoneticilik pozisyonlart agisindan 6nemi incelenmistir.
Arastirma sonucuna gore yildiz elemanlarin ortalama diizeydeki elemanlardan ayiran
tiimdengelimci-neden sonu¢ mantigi igeren tek bir bilissel yeti saptanmistir. Bunun
disinda entelektiiel ya da teknik istiinliikk liderlerin basarisinda higbir rol
oynamamaktadir. Yildiz liderler ile vasat liderler arasindaki kritik farki yaratan
etmenin duygusal yeterlilikler oldugu bulgusuna ulasilmistir. Bu yeterlilikler;
etkileyicilik, ekip liderligi, politik biling, 6zgiiven ve basarma giidiisii olarak
belirlenmistir. Ayrica, performans agisinda duygusal yeterlilikler, biligsel yetilere

gore iki daha 6nemli oldugu saptanmistir (Goleman, 2000: 46).

Gardner; duygusal becerilerin 6zellikle de iliski becerilerinin hayat
miicadelesi agisindan onemini su sekilde tasvir etmektedir (Goleman, 1999: 59):
“Kisisel zekasi zayif olan 160 1Q’lu bir¢ok kisi, bu yonii kuvvetli olan 100 1Q’lu
kisilerin altinda ¢alistyor. Giinliik hayatta kisiler arasi zekadan daha onemli bir zeka
tiirti yok. Eger bu eksikse, kiminle evleneceginize, nerede ¢calisacaginiza vb. dair kotii

kararlar verebilirsiniz. Kisisel zekd alaninda ¢cocuklarimizi okullarda egitmeliyiz.”

Eski paradigma, duygularin ¢ekiminden bagimsiz bir salt akil ideali savi
ortaya koyarken; yeni paradigma ise zihin ile kalbin uyumunu saglamay1
amaglamaktadir. Bu baglamda duygunun yerine akil ya da aklin yerine duygu
yerlestirmenin haricinde duygularn zekice kullanmak ve ikisi arasindaki dengeyi

kurmak hayati bir zorunluluktur (Goleman, 1999: 46).

Bar-On (1997), duygusal zekayr “bireyin g¢evresinden gelen baski ve
taleplerle basarili sekilde bas edebilmesinde bireye yardimci olacak, kisisel,
duygusal ve sosyal yeterlilikler ve beceriler dizini” seklinde tanimlamaktadir.
Duygusal zekayr olgen EQ becerileri, 1Q yeteneklerinin karsiti degildir. Gergek
yasamda bu iki kavram siirekli etkilesim halindedir ve birbirlerini desteklemektedir.
Ayrica Bar-On, bir insanin gercekten zeki olarak yorumlanabilmesi i¢in, hem bilissel
zekdya hem de duygusal zekdya sahip olmasi gerektigini vurgulamaktadir (Acar,
2002: 55).

Salovey ve Mayer’e gore; sosyal zekanin alt kiimesi olarak belirtilen
duygusal zeka, “kisinin kendisinin ve baskalarimin duygularini izleyebilme, bunlar

arasinda ayrim yapabilme ve bu bilgiyi, diisiince ve davranislarina rehberlik etmek
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icin kullanabilme becerisi” seklinde ifade edilmektedir (Salovey ve Mayer, 1990,
189).

Goleman ise duygusal zekayi, “Kendini harekete gecirebilme, aksiliklere
ragmen yoluna devam edebilme, diirtiileri kontrol ederek tatmini erteleyebilme, ruh
halini diizenleyebilme, sikintilarin diigiinmeyi engellemesine izin vermeme, kendini
baskasinin yerine koyabilme ve umut besleme” seklinde tasvir etmektedir (Goleman,
1999: 50-51).

Goleman’a gore akademik zekd yasamin sunabilecegi imkanlara ya da
degisikliklere hazirlikli olmay1 hemen hemen hi¢ saglayamamaktadir. Oysaki yiiksek
IQ; zenginligin, statii ve saygmligin veya mutlulugun bir garantisi olmamasina
ragmen, gerek okullarda ve gerekse de kiiltiirel agidan akademik becerilere takilip
kalinarak, kisinin gelecegini belirlemekte ¢ok Onemli rolii olan duygusal zeka
becerileri goz ardi edilmektedir. Esit zekaya sahip iki kisiden biri hayatta basarili
olurken, digerinin nasil ¢ikmaza girdigini anlamak icin, kisinin bu alanda ne kadar
yetenekli oldugunu saptamak hayati bir 6nem tasir. Aslinda duygusal yetenek; ham
zeka dahil, var olan diger yeteneklerimizi ne kadar iyi kullanabilecegimizin

belirleyicisi olan bir meta-yetenektir (Goleman, 1999: 52-53).

Cooper ve Sawaf (1997) ise duygusal zekayr su sekilde tarif etmektedir:
“Duygusal zeka, duygularin giiciinii ve hizli algilayisini, insan enerjisi, bilgisi,

iligkileri ve etkisinin bir kaynagi olarak duyumsama, anlama ve etkin bir bigimde

kullanma yetenegidir ” (Cakar ve Arbak, 2004: 39).

Bu yapilan tanimlarin 1s1ginda, duygusal zeka; bireyin, kendisini ve
digerlerini dogru algilayabilmesinde, etrafindaki kisilerle kalict ve saglam iliskiler
kurabilmesinde, cevresinden gelen baski ve talepler ile etkin bir sekilde basa
cikabilmesinde ve yasami ile ilgili etkin kararlar alabilmesinde kendisine yol
gosterecek olan; mutlu ve optimist bir hayat paradigmasi ve etkin stres yonetimi
baglaminda, sahip oldugu kisisel (6zbiling, Ozyonetim ve Ozmotivasyon) ve
kisileraras1 becerileri (sosyal biling ve iligki yonetimi) belirli kosullar altinda etkili
sonu¢ verecek sekilde uygun zamanda, yerde ya da bigcimde istenilen siklikta

kullanma yeterliligi seklinde tasvir edilebilir.
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2.6. Tlgili Arastirmalar Isiginda Duygusal Zekanin Kavramsal Gelisimi
2.6.1. Yurt Dis1 Arastirmalar

1920’1l yillarda Thorndike’in sosyal zekd kavramimi ileri slirmesiyle
duygusal zekanin da temellerinin atildig1 goriisiiniin kabul edildigi goriilmektedir. Bu
yillarda pek c¢ok arastirmada sosyal yetenek davraniglarinin tanimlanmasi ve
degerlendirilmesine odaklanilmistir. Doll 1935°de ¢ocuklarda sosyal zeka
davraniglarin1 6lgen ilk testi tasarlayarak yayimlamistir. Thorndike ve Doll’den
etkilenmesi miimkiin olan Wechsler’in, iki alt Ol¢ek (kavrama yetenegi/bilissel
yetenek ve resim diizenleme yetenegi/bilissel olmayan yetenek) igeren meshur
biligsel zeka testinin, sosyal zeka yoOnlerini 6l¢mek icin tasarlandigi goriilmektedir.
1939°da testin ilk yayimlanmasindan bir yil sonra, Wechsler; biligsel olmayan

faktorlerin genel zeka davranisi lizerindeki etkisini tanimlamistir (Bar-On, 2006: 13).

Thorndike, zekayi; soyut zeka (diisiinceleri yonetme ve anlama), mekanik
zekd (somut cisimleri yonetme ve anlama) ve sosyal zeka (insanlari yonetme ve
anlama) seklinde tasnif etmistir. Ona gore sosyal zeka, sosyal olaylarda kendisinin ve
baskalarinin davraniglariyla ilgili bilginin basarili bir sekilde kullanilmasini saglamak
i¢in bireyin kendisinin ve bagkalarinin davraniglarini algilama yetenegidir (Dogan ve
Sahin, 2007: 234). O donemin diger arastirmacilar1 ise sosyal zekaya karsi daha
sipheli ve kati bir tavir takinarak, bu kavrami; baskalarin1 istedigi gibi
yonlendirebilme ve isteseler de istemeseler de kendi isteklerini onlara yaptirabilme
seklinde algilamislardir. Hatta IQ kuramecilari, sosyal zekay: ise yaramaz bir kavram

olarak gérmiislerdir (Goleman, 1999: 60).

Wechsler ¢aligmasinda; miitevazi 1Q’ya (90-100) sahip psikopatlarin sik sik
cevrelerini kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda idare etme ve degistirme yetenegi
sergilediklerini, daha yliksek 1Q’ya sahip norotiklerin ise kendi hayatlarini
yonetmede ¢ogunlukla basarisiz olduklarin1 saptamistir. Ona gore, bu farklilik, her
ikisinde de bulunan bilissel olmayan zeka miktarindaki farkliligin sonucudur. Bu
biligsel olmayan faktorler, herhangi bir sekilde kiiresel davranis igine giren c¢aba ile
ilgili ve duygusal becerileri igermektedir. Biligsel olmayan faktorlerin bazi 6lgiimleri

testlere dahil edilinceye kadar toplam zeka 6l¢iilemez (Wechsler, 1943).
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McClelland (1973), zeka yerine yeterliligin test edilmesi gerektigini ileri
siirmiistiir. Insanlarn is basinda ne kadar iyi performans gostereceklerinin ya da
hayatta basarili olup olamayacaklarinin, geleneksel akademik beceriye, okul
notlarma ve yiiksek diplomalara bakilarak tahmin edilemeyecegini iddia etmistir.
Bunun yerine, istiin basarililart ya da yildiz elemanlart yalnizca islerini
yiiriitmelerine yetecek kadar basarili olanlardan ayirt eden seyin; empati, 6zdisiplin
ve inisiyatifi igine alan bir dizi 6zgiil yeterlilik oldugunu vurgulamistir (Goleman,

2000 25).

1983 yilinda Gardner, hayatta basarili olmak icin tek tip bir zekdnin sart
olmadigini1 buna karsilik genis bir yetenekler yelpazesinin bulundugunu ifade ederek
adeta 1Q goriisiine karst ¢ikan bir bildiri niteliginde olan zihnimizin gizemli
cergevelerini vurgulamistir (Goleman, 1999: 55). Gardner, her zeka tiiriinii; bilissel
islemler, mucizelerin goriilmesi, istisna kisiler, beyin hasarlarindan elde edilen
bulgular, farkl kiiltiirlerde goriilen ifadeler ve evrimsel gelismenin olasi ¢izgisi
olmak iizere ¢esitli bakis acilarindan ¢dziimlemistir. Ornegin, beyin hasarinin bazi
tiirleri, belirli bir zeka tipini bozabilirken digerleri iizerinde higbir etki yaratmayabilir
(Atkinson vd., 2002: 433). Baslangigta yedi olan; ancak daha sonradan dokuza
cikartilan (Not: Gardner, baris¢il ve mutlu bir diinya yaratmak i¢in ahlak ile zekanin
biitiinlestirilmesini 6nermistir) hayatta farkli rollere biiriinmemizi saglayan (cerrah,
dans¢1, miizisyen, satici, ressam, ogretmen vb.) zeka cesitleri ve ilgili becerileri su

sekilde tasnif edilebilir (Altan, 2011: 54-55):
Sozel zeka: Bilgiyi hatirlama, diger insanlar1 ikna etme ve dil hakkinda konugsma

Mantiksal zekd: Sayilara iliskin temel kavramlari, neden-sonug¢ iliskilerini

anlayabilme ve onlar1 tahmin edebilme

Miiziksel zekd: Sarkilari ezberleyebilme, melodilerdeki hizi, tempoyu ve ritmi

degistirebilme
Uzamsal zeka: Gorsel ve uzaysal fikirleri grafiklerle anlatabilme

Bedensel zeka: Koordinasyon, esneklik, hiz ve denge
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Kisilerarast zekd: Diger insanlarin ruh hallerini, duygularini, giidilerini ve
niyetlerini, nasil ¢alistiklarini, onlarla nasil ortaklasa caligilabilecegini anlayabilme,

problemleri ve karisikliklar1 ¢ozebilmek.

Icsel zekd (Kisisel zekd): Kisinin kendisinin digerleriyle olan benzerliklerini ve
farkliliklarin1 anlayabilme, bir seyi yapmasi gerektigini kendi kendine hatirlatabilme

ve kendi duygularini kontrol edebilme

Dogaci zeka: Dogal kaynaklara ve saglikli bir ¢evreye yogun ilgi, flora ve faunayi
tanima, bunlarin sonug¢larinin ayrimini1 dogal diinyada yapabilme ve yeteneklerini

uretken olarak kullanabilme

Varoluscu zekd: Biling ne demektir? Olim var mudir? Neden oliiriiz? Bir sanat

dalina kendimizi neden adariz?

Sternberg (1985) tarafindan ileri siiriilen triarsik zeka teorisinde (iiglii zeka
teorisi) akademik zeka, deneyimsel zeka ve pratik zeka olmak iizere {i¢ farkli zeka
tirli mevcuttur. Akademik zeka, formel egitim baglaminda insanlarin bilgi isleme
tarzim1 ifade eder. Ornegin, yeni bilgiyi kazanma, nasil yapilacagmi 6grenme
yetenegi vb. Deneyimsel zekd ise kendini anlayabilme yetenegi ve yaraticilikla
kendini belli eder. Ornegin, yeni islere adapte olma, yeni kavramlar1 kullanma,
yaratict bicimde uyum gosterme vb. Pratik zeka ya da sagduyu tiirli ise insanlari
gercek yasam olaylariyla basa ¢ikmada kullandiklar1 biligsel siiregleri kapsamaktadir
(Kayaoglu, 2011: 167).

Sternberg’in teorisi, zekanin kiiltiirel ve evrensel boyutunu incelemesi
yoniinden diger teorilerden ayrilmaktadir. Cevrenin ve Kkiiltiirlin zeka {izerindeki
etkisine dikkat cekerek bu boyutlara gére zeki ve zeki olmayan davranisin neler
oldugu arastirmistir. Davranisi, zeki davraniglara doniistiiren ise orijinallik ve

otomatiklesmedir (Konrad ve Hendl, 2002: 53).

Stenberg, zekayi, “cevreyi secmek, onu bicimlendirmek ve ona uyum
saglamak icin gerekli olan zihinsel yetenekler” olarak tarif etmistir. Bu ifadeden
zeka ile gevre arasinda hem reaktif hem de aktif bir iliski oldugu anlasilmaktadir.
Kisinin ¢evreye adapte olmasi, her ne kadar 6nemli ise de kisinin ¢gevreyi segmesi ve
sekillendirmesi de o derece 6nemlidir. Deneyimsel (yaratici) ve pratik zekdya sahip

bircok kisi, kendilerinin yani sira ¢evresindekiler iizerine de kalict etkiler yapabilen
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ve yalnizca kendileri i¢in degil fakat diger kisiler i¢in de ¢evreyi degistiren kisilerdir.
Mozart, Einstein ve Picasso gibileri diisiiniildiigiinde, etkilerinin yalnizca tarih
kitaplarinda olmadigi, aileleri, arkadaslar1 ve ¢evrelerindeki diger kisiler lizerinde de

etkilerinin oldugu asikardir (Sternberg, 1997, akt. Acar, 2001: 13).

Duygusal zekd kavrami ilk kez Payne’nin 1985 yilindaki doktora
caligmasinda kullanilmistir. Duygusal zekanin gelistirilmesinde rehber kitap prototipi
olarak tasarlanan bu g¢alismada; duygu ve duygusal zekanin oOzellikleri ve dogasi
15181nda egitim, oOzle biitiinlesme ya da baskalar1 vasitasiyla duygusal zekanin nasil
kesfedilip gelistirilebilecegi ayni zamanda korku-aci-arzu duygulari ile duygusal
zekanin nasil iliskilendirilebilecegi kavramsal ve felsefi acidan irdelenmektedir.
Payne bu caligsmasinda; uygar diinyanin her tarafina yayilan duygular lizerindeki kitle
baskisinin, duygusal yonden gelismememize engel oldugunu ve insanligi duygusal
cehalet yoluna dogru gotiirdiiglinii belirtmektedir. Giiniimiizde toplumun karsi
karsiya kaldig1 depresyon, tiryakilik, hastalik, dini ¢atisma, siddet ve savas gibi pek
cok problemin dogrudan dogruya duygusal cehaletin bir sonucu oldugunu da
eklemektedir. Payne’e gore; insanoglu; duygusal doga yolu siiresince gercek
hayvani dogasmi inkar etmek ve kendisini uygarlastirmak i¢in ¢ok gayret sarf
etmistir. Dirtiilerimiz ne olursa olsun, yaradilistaki seytani doganin disinda bu
cehaleti olusturulmamistir. Bu cehalet, duygu dogas1 ve onun hayatimiza hizmet
eden oOnemli islevi hakkinda yanlis diisiinceye sahip oldugumuzdan dolay:

olusmustur (Payne, 1985; Payne 1986).

Goleman (2000: 393), genis kapsamli bir duygusal zekd kurami, 1990
yilinda Salovey ve Mayer tarafindan ve duygusal zekanin 6ncli modellerinden bir

digerinin ise 80’li yillarda Bar-On tarafindan ileri siiriildiigiiniin altin1 ¢izmektedir.

1980’lerden beri, duygusal zeka alanin 6nde gelen arastirmacilarindan biri
olarak kabul edilen Bar-On, duygusal zekanin kavramsallagtirilmasi, arastirilmasi ve
uygulanmas ile ilgili bir¢ok calismaya imza atmistir. Duygusal ve sosyal yeterlilik
degerlendirilmesi yaklagimini tasvir etmek i¢in 1985 yilinda EQ (Duygusal Oran)

terimini tiiretmistir (http://www.eiconsortium.org, 07.05.2013).

Bar-On 1988 yilindaki doktora ¢alismasinda, psikolojik refah kavraminin

gelistirilmesi amaciyla; kendine saygi, kisilerarasi iliskiler, bagimsizlik, problem
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¢ozme, iddialik, giiven, gercegi degerlendirme, stres toleransi, kendini
gerceklestirme, mutluluk faktorlerinin  gegerli ve giivenilir oldugunu, sosyal
sorumluluk ve esneklik faktdrlerinin ise ikincil 6neme sahip tartismaya acgik faktorler

oldugunu ileri siirmiistiir (Bar-On, 1988).

Duygusal zekayr 6lgmek i¢in Bar-On tarafindan tasarlanan duygusal oran
Olcegi (EQ-1); icsel (kisisel) beceriler (6z saygi, duygusal 6z farkindalik, 6zgiiven,
bagimsizlik, kendini gergeklestirme), kisiler aras1 beceriler (empati, sosyal
sorumluluk ve kisileraras1 Iliskiler) stres yonetimi (strese dayaniklilik ve diirtii
kontrolii), uyumluluk yeterliligi (gerceklik, esneklik ve problem ¢b6zme) genel ruh
hali (iyimserlik ve mutluluk) olmak {izere 5 ana boyut ve 15 alt boyuttan
olusmaktadir (Bar-On, 1997; akt. Bar-On, 2006: 15).

Kuzey Amerika’daki 3.831 yetigkin kisi iizerine Bar-On (1997) tarafindan
uygulanan bir ¢alismada, katilimcilarin yaslarinin, cinsiyetlerinin  ve etnik
kokenlerinin duygusal zeka seviyeleri iizerine etkisi incelenmistir. Katilimeilarin;
133 maddeden, 5 ana boyuttan, 15 alt boyuttan olusan Duygusal Zeka Oran Olgegini
(EQ-i) yanitlamalari istenmistir. Arastirma sonucuna gore; karsilastirilan yas gruplari
(16-100 yas) arasinda anlamli farkliliklarin az oldugu tespit edilmistir. EQ-i
skalasinda; yasli gruplar, geng gruplara gore onemli Ol¢iide yiiksek puanlar elde
etmistir. Ayrica 40’1 gegen katilimcilar en yiiksek puan ortalamalar1 elde etmistir.
Bununla birlikte, cinsiyet yoniinden (%49 erkek-%51 kadin), kadinlarin daha giiglii
kisileraras1 iliski becerilerine sahip olduklari, erkeklerin ise daha yiiksek 06z
farkindaliga sahip olduklari tespit edilmistir. Bu bagamda, kadinlarin erkeklere gore
daha fazla empati gosterdikleri, kisileraras1 daha 1yi iliskiler kurduklar1 ve sosyal
olarak daha fazla sorumluluk sahibi olduklar1 belirlenmistir. Diger bir yandan
caligmada, erkeklerin kadinlara gore daha fazla 6zsaygiya, 6zgiivene ve iyimserlige
sahip olduklar1 ifade edilmistir. Son olarak ¢esitli etnik gruplar arasinda (Beyaz,
Asyali Amerikan, Afrikali Amerikan, Hispanik, Kizilderili) duygusal zeka yoniinden
anlamli farkliliklara rastlanmamistir (Bar-On, 1997; akt. Bar-On, 2006: 15-16).

Rafaeli ve Sutton ¢alismasinda; is rolii beklentilerini yerine getirmek igin
ifade edilen duygularin nedenleri, nitelikleri ve sonuglar1 hakkinda teori gelistirmede

ve arastirma yapmada rehberlik edecek kavramsal bir g¢erceve ileri siirmiistiir.
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Calismada; uygun bir sekilde aciga ¢ikarilan ¢alisan duygularinin; organizasyonlar
acisindan, dogrudan ya da acil kazang (artan satiglar/miisterilerin acilen satin almasi),
tekrarlanan kazang (miisterilerin tekrar ziyaret etmesi) ve bulasici kazang (miisteriler
olumlu duygularim1 arkadaslarina aktarir dolayisiyla iyi sozler yayilir) olmak {izere

olumlu sonuglar dogurdugu belirtilmistir (Rafaeli ve Sutton, 1987).

Salovey ve Mayer’in 6ne siirdiigii model; kisinin kendisinin (s6zel ve sozel
olmayan) ve baskalariin (s6zel olmayan algilama ve empati) duygularini anlamasi /
on degerlendirmesi ve disa vurmasi, kisinin kendisinin ve baskalarinin duygularini
diizenlemesi ve duygularmi kullanmasi (esnek planlama, yaratici diisiinme, yeniden
yonlendirilen dikkat ve motivasyon) boyutlarindan olugmaktadir (Salovey ve Mayer,
1990, 190). 1997 yilinda gbzden gecirilip diizeltilen yeni modelde ise duygulari
algilama, diislinceyi kolaylastirmak i¢in duygu kullanimi, duygular1 anlama ve
duygular1 yonetme boyutlar1 ileri siriilmistir (Mayer ve Salovey, 1997; akt.

Brackett ve Salovey, 2006: 34).

1995 yilinda Goleman ise duygusal zekdnin 1Q’dan neden daha Onemli
oldugunu irdelemistir. Ozbiling (kendini bilmek), 6zdenetim, duygusal dzdenetim,
empati (baskalarmin duygularini anlamak) ve sosyal beceriler baglaminda,
duygularin adeta viriis gibi bulasiciliginin, duygusal becerilerimizin en degerli
iligkilerimizi saglamlastirdiginin ya da eksik olmalarinin hem is yasamimiz hem de
giindelik yasantimiz {izerinde tehditler olusturdugunun, kalple yonetimin, zehirli
duygularin tibbi agidan fiziksel sagligimizi en az sigara igmek kadar riske attiginin,
cocukluk ve ergenlik ¢aglarinin duygusal zekamizi sekillendiren firsatlara acilan
pencereler oldugunun son olarak da duygusal cehaletin bedelinin, duygularin
egitilmesinin ve akilc1 zihin ile duygusal zihin arasindaki iligkinin Gnemini

vurgulamistir (Goleman, 1999).

Cooper ve Sawaf (1997), 4 ana boyut ve 16 alt boyuttan olusan duygusal
zekanin kose taslart aracilifiyla, liderlikte ve orgiitlerde duygusal zekanin roliinii
irdelemislerdir. Bu kdse taslari; duygulart 6grenmek (duygusal diiriistlikk, duygusal
enerji, duygusal geribildirim, pratik sezgi), duygusal zindelik (6z varlik, giiven
cemberi, yapict hosnutsuzluk, esneklik ve yenileme), duygusal derinlik (6zgiin

potansiyel ve amag, adanmishk, diiriistliigli yasamak, yetki olmadan etki) ve
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duygusal simya (sezgisel akis, diisiinsel zaman degisimi, firsat1 sezinlemek, gelecegi

yaratmak) seklinde tasnif edilmistir (Acar, 2001: 29).

1998 yilinda Goleman, 5 ana boyuttan ve 25 alt boyuttan olusan duygusal
yeterlilik cercevesi belirleyerek is yasami agisindan duygusal zekanin Onemini
irdelemistir. Buna gore, kendimizi idare seklimizi belirleyen kisisel yeterlilikler;
Ozbiling (duygusal biling, dogru 6zdegerlendirme, 6zgiiven), kendine ¢eki diizen
verme (6zdenetim, giivenilirlik, vicdanlilik, uyumluluk, yenilik¢ilik) ve motivasyon
(bagarma dirtiisii, baglhlik, inisiyatif, iyimserlik) boyutlarindan olusmaktadir.
lliskilerle basa ¢ikma seklimizi belirleyen sosyal yeterlilikler ise empati (baskalarin
anlamak, bagkalarmi gelistirmek, hizmete yonelik olmak, gesitlilikten yararlanmak,
politik biling) ve sosyal beceriler (etki, iletisim, ¢atisma yonetimi, liderlik, degisim
katalizorliigii, bag kurmak, imece ve isbirligi, ekip yetileri) boyutlarindan meydana

gelmektedir (Goleman, 2000b: 38-39).

Polis memurlari, ¢ocuk bakimi gorevlileri ve ruh sagligi egitmenlerinden
olusan profesyonel yardim gruplarindaki mesleki kiiltire uyum ve duygusal
anlamlilik i¢in olanak taninan serbestlik ile ilgili olarak duygusal zekd kavraminin
incelendigi bir caligmada, 167 katilimciya Duygusal Oran Envanteri (EQ-i)
uygulanmistir. Arastirma sonucuna gore Bar-On ve arkadaslari su bulgulari elde
edilmistir: Bakim ¢aliganlarinin iki grubu arasinda, duygusal zekanin cesitli yonlerini
dlgiilmesinde birincil dlgekler yoniinden fark olmadigi tespit edilmistir. Ikincisi,
birincisine gore daha duygusal adapte olabilen, polis memurlar1 ile karma bakim
gorevlileri grubu arasinda farkliliklar saptanmistir. Bazi genel cinsiyet farkliliklar:
olmasina ragmen, meslek etkilesimleri agisindan herhangi bir cinsiyet farki olmadigi
bulgusuna ulasilmistir. Ayrica, polis memurlari; bakim gorevlilerine gore daha
yiiksek pozitif etki ve duygusal istikrar gergeklestirmistir (Bar-On, Brown, Kirkcaldy
ve Thome, 2000).

Goleman, Boyatzis ve McKee, 4 ana boyuttan ve 18 alt boyuttan olusan
duygusal zeka alanlar1 ve ilgili yeterlilikler belirleyerek yeni liderlerin yaratilmasinda
duygusal zekanin roliinii irdelemislerdir. Buna gore, kisisel yeterlilikler; 6zbiling
(duygusal biling, isabetli 6zdegerlendirme, 6zgiliven) ve OzyOnetim (duygusal

O0zdenetim, saydamlik, uyumluluk, basarma diirtiisii, inisiyatif, iyimserlik)
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boyutlarindan olusmaktadir. Sosyal yeterlilikler ise sosyal biling (empati, orgiitsel
biling, hizmet) ve iligki yoOnetimi (esinleyici liderlik, etkileme, baskalarin
gelistirmek, degisim katalizorliigii, catisma yonetimi, ekip calismasi ve imece)

boyutlarindan olugmaktadir (Goleman vd., 2002: 49).

Biiyiik bir perakende satis organizasyonunda goérev yapan 224 yonetici
tizerine uygulanan bir ¢alismada ise, 0znel stres, kaygi, genel saglik, moral, yonetim
performansi ve is yasam kalitesi ile duygusal zeka arasindaki iligki arastirilmastir.
Beklenen yonde anlamli iliskiler ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda, duygusal zekalar
yiiksek yoneticilerin, daha az 6znel strese katlandiklari, daha iyi sagliga- refaha ve
daha iyi yoOnetim performansina sahip olduklari tespit edilmistir (Slaski ve

Cartwright, 2002).

Pensilvanya/Pittsburgh bolgesindeki sigorta ve finans sektoriinde calisan
515 profesyonel satis temsilcisi lizerine yapilan bir caligmada, satis egitim
programlarina duygusal zekd ve farkindalik egitimi uygulandigi takdirde, satis
meslegindeki basar1 i¢in duygusal zekd egitiminin gerekli olup olmadig
arastirllmistir. Bu baglamda calisanlarin; duygusal zekalart (kisilik tipleri, sunum
yetenekleri, kiginin duygularim1 kontrol etme ve degisime uyum yetenekleri),
deneyimleri (yil bazinda yoneticilik deneyimi ve satis deneyimi) beseri becerileri
(satis kavramlari, prosediirleri ve dinleme becerileri) ve teknik becerileri (yazma
becerileri ve bilgisayar yeterlilikleri) 6lgtilmistiir. Arastirma dogrultusunda; iletisim
becerilerinin (beseri becerilerinin), goriigme becerilerinin, sunum becerilerinin,
duygusal zeka ve kisilik tiplerindeki farkliliklarin, satis uygulayicilart igin ¢ok
onemli oldugu bulgusuna ulasilmistir (Manna ve Smith, 2004).

Yunanistan’daki profesyonel kamu hizmetleri, perakende, sigorta,
bankacilik, turizm ve eglence sektorlerinde calisan 330 kisi lizerine yapilan bir
calismada, hizmet calisanlar1 arasinda duygusal zekanin (EI) tahmin edilmesinde
kisisel-demografik ve pozisyonel faktorlerin goreli 6nemi arastirilmistir. Arastirma
sonucuna gore; duygusal zekadaki degisimin %22’si, kisisel (meslek se¢imi) ve
pozisyonel faktorler (yonetsel seviye) tarafindan agiklanmigstir. Tahminlerin aksine,
kadin cinsiyeti ve smir kapsami rolii sorumluluklar istatistiki olarak anlaml

bulunmamaistir (Dimitriades, 2007).
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YPO ve IA danigsmanlik kuruluslarinda gorev yapan 186 yonetici (159 erkek
ve 27 kadin yonetici) ilizerine yapilan bir ¢alismada, “Duygusal Oran Envanteri”
(EQ-i) kullanilarak iki yiiksek profilli yonetici grubunun duygusal zeka (EI) puanlari
arastirillmistir. Ayrica calismada, net kar, biiyiime yonetimi, calisan yonetimi ve
misteriyi elde tutma gibi ¢esitli orgilitsel sonuglarla ilgili olarak yonetici grubun EI
puanlari arastirilmistir. Arastirma sonucuna gore; bilylimeyi yonetmek, baskalarimni
yonetmek, calisanlar1 desteklemek ve egitmek hususunda, yoneticilerin; yiiksek
diizeyde empatiye, Ozsaygiya, gercegi degerlendirmeye ve problem c¢ozme
becerilerine sahip olmalarinin, verimli yiiksek kar getiren sirketlerde daha fazla

oldugu tespit edilmistir (Stein, Papadogiannis ve Sitarenios, 2009).

Tablo 5. Duygusal Zekamin Kavramsal Gelisimi

ARASTIRMACI | YIL ODAK NOKTASI
Thorndike 1920 | Zeka Tasnifi: Soyut, mekanik ve sosyal zeka
Doll 1935 | Cocuklarda sosyal zeka davranisi
Wechsler 1943 | Bilissel olmayan zeka

McClelland 1973 | Zeka yerine yeterliligin test edilmesi

Gardner 1983 | Zihin Cerceveleri: Coklu Zeka

Triarsik Zeka Teorisi (liglii zeka teorisi):
Sternberg 1985 ' ' _
Akademik zeka, deneyimsel zeka ve pratik zeka

Payne 1985 | Duygusal Zekanin Gelistirilmesi

. Calisan duygularinin; organizasyonlar agisindan dnemi:
Rafaeli ve Sutton | 1987
Dogrudan kazang, tekrarlanan kazang ve bulasici kazang

Bar-On 1988 | Psikolojik Refah Olgusu

Duygusal Zeka Modeli: Kisinin kendisinin (s6zel ve
sozel olmayan) ve baskalarinin (s6zel olmayan algilama
ve empati) duygularim1 anlamasi ve disa vurmasi,
Salovey ve Mayer | 1990 | kisinin  kendisinin ve  baskalarimin  duygularini
diizenlemesi ve duygularin1 kullanmasi (esnek planlama,

yaratici diisiinme, yeniden yonlendirilen dikkat ve

motivasyon)
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5 ana boyuttan ve 25 alt boyuttan olusan duygusal

Goleman 1995
yeterlilik ¢ercevesi
5 ana boyuttan, 15 alt boyuttan olusan Duygusal Zeka
Bar-On 1997 ) yu. ) - ? 7
Oran Olgegi (EQ-1)
4 ana boyut ve 16 alt boyuttan olusan duygusal zeka
Cooper ve Sawaf | 1997
kose taslari
Revize Edilen Duygusal Zeka Modeli: Duygular
Mayer ve Salovey | 1997 | algilama,  disiinceyi  kolaylagtirmak i¢in  duygu
kullanimi, duygular1 anlama ve duygular1 yonetme
Bar-On, Brown,
) Mesleki kiiltiire uyum ve duygusal anlamlilik i¢in
Kirkcaldy ve 2000
olanak tanimnan serbestlik ile ilgili olarak duygusal zeka
Thome _
kavraminin 6nemi
Goleman,
Boyatzis 2002 | 4 ana boyuttan ve 18 alt boyuttan olusan duygusal zeka
ve McKee alanlar ve ilgili yeterlilikleri
) Oznel stres, kaygi, genel saghk, moral, ydnetim
Slaski ve . o
) 2002 | performans1 ve is yasam kalitesi ile duygusal zeka
Cartwright
arasindaki iligki
Duygusal zekd ve farkindalik egitimi uygulandig:
Manna ve Smith | 2004 | takdirde, satis meslegindeki basari i¢in duygusal zeka
egitiminin gerekli olup olmadig1
o Hizmet calisanlar1 arasinda duygusal zekanin tahmin
Dimitriades 2007 ' ' o _ _
edilmesinde  kisisel-demografik ~ ve  pozisyonel
faktorlerin goreli onemi
Stein,
Papadogiannis ve | 2009 | iki yiiksek profilli ydnetici grubunun duygusal zeka

Sitarenios

puanlarinin karsilagtirilmasi




69

2.1.6.2. Yurt i¢i Arastirmalar

Istanbul, Ankara ve Kayseri illerindeki kamusal ve 6zel sermayeli 329
bankada gorev yapan 181 banka yoOneticisi tizerine yapilan bir calismada,
katilimcilarin -~ duygusal zekalar1 ile liderlik davraniglar1 arasindaki iliski
arastirilmistir. Katilimeilara; 5 ana boyut, 15 alt boyut ve 87 maddeden olusan Bar-
On’un Duygusal Oran Envanteri (EQ-i) uygulanmistir. Arastirma sonucuna gore;
duygusal zekanin toplam boyutuyla insana yonelik liderlik davranmiglar1 arasinda
pozitif bir iliski bulunurken, géreve yonelik liderlik davranisi ile her hangi bir iliski
bulunamamuistir. Alt boyutlara gore ise; kisisel boyut, kisilerarasi boyut, uyumluluk
ve genel ruh durumu boyutlar1 insana yonelik liderlikle pozitif yonde iliskiliyken,
uyumluluk ve genel ruh durumu boyutlar1 géreve yonelik liderlik davranis ile iligkili
bulunmustur. Stresle basa c¢ikma boyutu her iki liderlik davranisi ile de iligkili
bulunamamistir. Ayrica, yoneticilerin c¢alistiklar1 bankalarin kamu veya 6zel
olmasiyla duygusal zekalar1 arasinda istatistiksel bir farklilik olmadigi tespit

edilmistir (Acar, 2002).

Istanbul’da bankacilik, hazir giyim, turizm, medikal malzemesi satis1, tekstil
imalat1 ve perakende sektorlerinde faaliyet gosteren 20 farkli isletmedeki 494 ¢alisan
lizerine yapilan bir aragtirmada, duygusal zekanin; is performansi, is tatmini, orgiitsel
vatandaslik davranisi ve bazi demografik oOzelliklerle olan olas1 iliskileri
incelenmistir. Katilimcilara; 5 ana boyut, 15 alt boyut ve 87 maddeden olusan Bar-
On’un Duygusal Oran Envanteri (EQ-i1) uygulanmistir. Arastirma sonucunda,
duygusal zekanin ¢alisanlarin bazi1 demografik 6zellikleri (cinsiyet, egitim seviyesi)
ile iliskili oldugu goriilmiistiir. Toplam duygusal zeka ve alt boyutlar ile (kisisel
farkindalik, kisisel arasi iligkiler, sartlara ve ¢cevreye uyum, stres yonetimi ve genel
ruh hali) calisanlarin is performansi, is tatmini ve OVD’lar1 arasinda anlaml diizeyde
bir iliski olmadig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte, toplam duygusal zeka ile alt
boyutlar1 arasinda yliksek diizeyde ve olumlu yonde iliskiler bulunmustur. Bu
bulgular, duygusal zeka boyutlarinin birbirinden bagimsiz olamadiklarin
kanitlamistir. Ayrica, is performansi ile is tatmini ve OVD arasinda yiiksek diizeyde

ve olumlu yonde iliski oldugu tespit edilmistir (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008).
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Erzurum’da faaliyet gosteren 68 isletmedeki 122 yonetici lizerine uygulanan
bir ¢aligmada, duygusal zeka ile mesleki tiikenmislik arasindaki iligki incelenmistir.
Calismada; 5 ana boyut, 15 alt boyut ve 87 maddeden olusan Bar-On’un Duygusal
Oran Envanteri (EQ-i) ve duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt
boyutlarindan olusan Maslach Tiikenmislik Olgegi (MBI) kullanilmistir. Arastirma
dogrultusunda su bulgular elde edilmistir: Mesleki tiikenmisglik ile duyusal zeka
arasinda ters yonlii anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda, duygusal
zeka seviyelerindeki artisin ya da azalisin yoneticilerin mesleki tilkenmisligini azaltip
ya da artirdigr sOylenebilir. Duygusal zeka ortalamasi yiiksek yoneticilerin daha
diisiik diizeyde tiikkenmislik yasadig1 saptanmistir. Ayrica ¢alismada; problem ¢6zme
yetisi ve sosyal sorumlulugu diisiik yoneticilerin tiikkenmisligin bir alt boyutu olan
duyarsizlasmay1 fazlasiyla yasadiklari, mutluluk algis1 ve problem ¢dézme yetisi
diisiik yoneticilerin ise kigisel basarisizlik algilarinin  daha yiiksek oldugu
belirtilmistir (Giilliice ve Iscan, 2010).

Tiirkiye’deki bir iiniversitenin 193 0Ogrencisi {izerine uygulanan bir
calismada, iiniversite 6grencilerinin duygusal zekalarinin iletisim becerileri {izerine
etkisi incelenmistir. Duygusal zeka ana boyutu; empatik duyarlilik, duygusal
yonetim, duygularin kullanim1i  ve duygusal farkindalik-degerlendirme alt
boyutlarindan olusmakta, iletisim becerileri ana boyutu ise zihinsel, duygusal ve
davranigsal alt boyutlarindan meydana gelmistir. Arastirma sonucuna gore; iletisim
becerileri, anlamli diizeyde duygusal zekd alt boyutlarindan sadece empatik
duyarlilik boyutundan etkilendigi tespit edilmistir. Diger bagimsiz degiskenlerin
etkileri anlamli goriilmemistir. Boyutlar arast en kuvvetli iliski duygusal zeka
boyutlarindan duygularin  yonetimi ile iletisim becerileri alt boyutlarindan
davramgsal boyut arasinda goriilmektedir. Ozetle bu galismada, kisiler duygularim
dogru diizenledikleri ve hayatlarinda bu duygulart olumlu yonde dogru
kullanabildikleri takdirde iletisim davranmislarinin da o kadar etkili gerceklesebilecegi

ileri siiriilmektedir (Cetinkaya ve Alparslan, 2011).

Tiirkiye’deki bir tiniversitede sinif 6gretmenligi ve okul 6ncesi 6gretmenligi
boliimlerinde okuyan 200 6gretmen adayma uygulanan bir ¢caligmada, katilimcilarin
duygusal zeka diizeyleri ile iletisim becerileri arasindaki iliski incelenmistir.

Katilimcilara; kisiye 6zgii beceriler, kisilerarasi beceriler, stres denetimi, uyumluluk
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ve genel miza¢ boyutlarindan olugan Bar-On’un Duygusal Oran Envanteri (EQ-i) ile
bilissel, duyussal ve davranissal boyutlardan olusan Iletisim Becerileri Envanteri
uygulanmistir. Arastirma sonucuna gore; 6gretmen adaylarinin duygusal zekalar ile
iletisim becerileri arasinda pozitif yonde ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Bu baglamda, katilimcilarin duygusal zeka seviyeleri arttikga iletisim becerilerinin

arttig1 soylenebilir (Giirsimsek, Vural ve Demirsoz, 2008).

Tirkiye’deki ti¢ farkli liniversitenin farkl fakiilte ve boliimlerinde okuyan
271 tniversite 6grencisi lizerine yapilan bir ¢alismada, A tipi kisilik baglaminda,
biligsel zeka ve duygusal zekanin, stresle basa ¢ikma yontemleri ve stres belirtileri ile
iligkisi incelenmistir. Arastirma dogrultusunda su bulgulara ulasilmigtir: Yasanan
stres belirtileri (kas sistemi, parasempatik sinir sistemi, sempatik sinir sistemi,
duygusal, biligsel, endokrin sistem ve bagisiklik sistemi) ile kullanilan stresle basa
cikma yontemlerinin (etkili-etkisiz yontemler), duygusal zekanin (Kisisel beceriler,
kisiler arasi beceriler, uyumluluk, stresle basa ¢ikma, genel ruh durumu) ve A Tipi
kisiligin (A/B tipi) iligkili oldugu tespit edilmistir. Duygusal zeka ile A Tipi kisilik
arasinda ters yonlii bir iliski bulunmustur. A Tipi kisilik yogunlugu arttik¢a duygusal
zeka seviyesinin azaldig1 goriilmiistiir. A Tipi bireyler, B Tipleri ile kiyaslandiginda,
duygusal zeka seviyelerinin anlamli bicimde diisiik oldugu goriilmiistiir. Ayrica, B
Tiplerinin, duygusal zekanin alt boyutu olan stres yonetiminde, A Tiplerinden
anlamli bi¢imde istlin olduklar1 goriilmektedir. Biligsel zeka seviyesinin ise etkili
basa ¢ikma yontemleri ile olumlu yonde iliskili bulunmasina ragmen, yasanan stres
belirtileri ile anlamli bir iliskisi bulunmamistir. Biligsel zekdnin stres belirtilerini
ongoriide bulunmada anlamli bir katkis1 saptanmamistir. Duygusal zeka ile stres
belirtileri arasinda ters yonlii iliski bulunmustur. Duygusal zeka ile etkili basa ¢ikma
yontemleri arasinda olumlu yonde ve anlamli, etkisiz basa ¢ikma ile de ters yonde ve
anlaml iliski oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda, duygusal zeka seviyesi ylikseldikge
etkili basa ¢ikma yontemlerinin daha ¢ok, etkisiz basa ¢ikma yontemlerinin ise daha

az kullanildig1 sdylenebilir (Sahin, Giiler ve Basim, 2009).
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2.7. Duygusal Zeka Becerilerinin Siniflandirilmasi

Duygusal zeka becerileri; kisisel beceriler, kisilerarast beceriler, stres

yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali seklinde tasnif edilmektedir.
2.7.1. Kisisel Beceriler

Kigisel beceriler; bireyin kendisiyle iliskisini konu alan kendi ig
diinyasindaki degerleridir. Bu beceriler; 6zsaygi, duygusal 6z farkindalik, 6zgiiven,
bagimsizlik ve kendini gergeklestirme seklinde tasnif edilmektedir. Kisisel becerileri
yiikksek olan bireyler, duygularinin farkinda olan, kendilerini iyi taniyan ve
yasamlarinda yaptiklari seyler hakkinda olumlu seyler diisiinebilen kisilerdir. Bu
kisiler duygularini, diisiince ve inanglarini ifade etmekte bagimsiz, giiclii ve 6zgiiven
sahibidirler. Bu becerinin yiiksek olmasi; miisteri hizmetleri, satis ve pazarlama gibi
is alanlar1 agisindan onem arz etmektedir (Bar-On, 1997 akt. Acar, 2001: 117; Acar,
2002: 62).

2.7.2. Kisilerarasi Beceriler

Diinyadaki en biiylik eglence parklarindan biri olan Six Flags
Entertaintment’in eski CEO’su Pitmann’in; kisisel ve kisilerarasi becerilerini
ozellikle de o0zbiling, Ozgliven ve empati becerilerini vizyoner liderlik tarziyla
biitlinlestirdigi “temizlik iscileri” ile ilgili vakasi son derece kayda degerdir. Temizlik
iscilerinin miisterilere kaba davrandigmi Ogrenen Pitmann; bu problemin ana
nedenini kesfedebilmek icin temizlik is¢isi kiligina biiriinmiistiir. Isciler ile birlikte
sokaklar1 siipliren Pitmann, sorunun kokeninin; yoneticilerin temizlik iscilerine
parklar1 temiz tutmalarin1 emrettigi halde, miisterilerin siirekli ¢oplerini yere atarak
iscilerin gorevlerini tamamlamalarint engellemesi olduguna kanaat getirmistir.
Bunun iizerine temizlik iscilerinin oynadigi kiigiik rolii daha biiyiik bir vizyona

baglayarak onlarin ana gorevini miisterileri mutlu etmek icin etrafi temiz tutmak

seklinde yeniden tanimlamistir (Goleman vd., 2002: 68)

Kisilerarast beceriler, sosyal yasamin farkinda olmanin ve kisilerarasi
iligskilerin 6nemini vurgulamaktadir. Bu boyutun alt boyutlar1 olan empati, insan
iligkileri ve sosyal sorumluluk bireyin kisilerarasi iliskilerdeki bagarisin1 ortaya
¢ikartmaktadir Bu becerileri yiiksek olan bireyler, sosyal becerileri gelismis ve

sorumluluk bilinci olan kisilerdir. Bu kisiler diger bireyleri anlar, saglam iligkiler
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kurar ve onlarla iyi gecinirler. Iyi gelistirilmis kisileraras1 beceriler; insan
iligkililerinin yogun olarak yasandigi miisteri hizmetleri, ekip caligsmasi, yonetim ve
liderlik faaliyetleri agisindan 6nem arz etmektedir (Bar-On, 1997 akt. Acar, 2001:
117; Acar, 2002: 62).

2.7.3. Stres Yonetimi

Dort yasinda oldugunuzu ve birinin size su teklifi yaptigini hayal edin:
Sayet ki isimin bitmesini beklersen, iki lokum almay1 hak edeceksin; mamafih o
zamana kadar bekleyemezsen simdi yalnizca bir tane lokum alacaksin. Bu, elbette ki,
dort yasindaki bir cocugun diirtii ile kendini tutma, id ile ego, arzu ile 6zdenetim,
aninda tatmin ile erteleme arasindaki sonsuz miicadelenin gectigi minik diinyasinda,
ruhunu son derece zorlayacak bir tekliftir. Bu vaka, yalnizca hizli bir karakter okuma
degildir; ayn1 zamanda duygulara karsi koyabilmenin, dirtiiyli geciktirebilmenin
onemli bir beceri oldugunu belirten ve cocugun yasam boyu izleyecegi yol hakkinda

ipuclar1 veren zorlu bir sinavdir.

Dort yasindan itibaren liseden mezun oluncaya kadar gozlemlenen
cocuklarda, lokum testinde bastan ¢ikmaya karsi koyanlar, ergenlige ulastiklarinda
kisisel olarak etkili, kendini ortaya koyabilen, hayattaki agmazlarla iyi miicadele
edebilen daha yeterli bir sosyal profil c¢izdikleri saptanmistir. Oysaki dort
yasindayken diirtiilerine engel olamayip lokumu hemen alanlar ise ergenlik ¢caginda;
sosyal temastan kacinan, agmazlar karsisinda kolayca sinirlenen, kendilerini kotii ya
da degersiz olarak goren, stres altindayken hareketsizlesen, insanlara giivenmeyen ve
hep yeteri kadar alamadiklarindan dolay1 yakinan, siirekli kiskanglik gosteren;
sinirlenince gereginden fazla ve sert tepkiler vererek ¢atismalar ve kavgalar baglatan

genglere dontismiislerdir (Goleman, 1999a: 107-108).

Stres yOnetimi; stres toleransi (strese dayaniklilik) ve diirtii kontroli alt
boyutlarindan olusmaktadir. Stres yonetimi yiiksek kisiler, umutsuzluga kapilmadan
ya da kontrollerini kaybetmeden stresle basa ¢ikabilirler. Bu kisiler genellikle
sogukkanlidirlar ve baski altinda daha iyi ¢aligirlar. Stresli, endise dogurabilecek ve
kritik durumlarla rahatlikla bas edebilirler. Bu beceriler; polisler, itfaiyeciler, acil
servis ¢alisanlar1 ve yoneticiler i¢in 6nem teskil etmektedir (Bar-On, 1997 akt. Acar,
2001: 118; Acar, 2002: 64).
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2.7.4. Uyumluluk

Klasik orneklerden biri olarak nitelendirilen kaynayan kurbaga sendromu
gercek benligi kesfedebilmenin ve aliskanliklara boyun egmenin ya da degisimi
uyaran gelismeleri yaratma dinamigine sahip olabilmenin 6nemini gozler Oniine

sermektedir.

Kurbagay1 kaynar bir suya atarsaniz icgiidiisel olarak hemen disar1 ziplar
Oysaki soguk suyla dolu bir tencereye koyup 1s1y1 yavas yavas arttirirsaniz suyun
1sindigmin farkina bile varamayacak ve su kaynayana kadar kalip orada pisecektir.
Pigmis kurbaganin kaderi, rutine ayak uyduran kiigiik rahathiklarin biyiik
aligkanliklara doniligmesine izin verip atalete yol acan bazi insanlarin kaderine ¢ok

benzemektedir (Goleman vd., 2002: 136).

Uyumluluk boyutu; gergeklik, esneklik ve problem ¢ézme alt boyutlarindan
olusmaktadir. Uyumluluk; bireyin ¢evresindeki degisikliklere ve problemli
durumlara kars1 etkili bir sekilde miicadele edebilmesidir. Uyumlulugu yiiksek
kigiler; problemli durumlar1 anlamada ve uygun ¢oziimlere ulagmakta, genellikle
esnek, gergcekci ve etkindirler. Uyumluluk; hem 6zel yasam hem de is yasamu
acisindan 6nem arz etmektedir. Uyumlu kisiler; giindelik yasamlarinda karsilarina
cikan zorluklarla ilgili olarak genellikle etkili ¢oziimler iretebilirler. Bu kisiler
orgiitlerde daha cok, arastirma gelistirme ve teknik destek boliimlerinde basarilidir.

2.7.5. Genel Ruh Hali

Ik defa kalp krizi gecirmis 122 erkek iizerinde yapilan uzun siireli bir
gozlemde, kisilerin iyimserlik ve kotlimserlik dereceleri belirlenmeye ¢alisilmistir.
Sekiz yil sonra, en kotiimser 25 erkekten 21°1; en iyimser 25 erkekten ise yalnizca
6’s1 Olmiistiir. Kisinin ruhsal durumunun, yasama sansini herhangi bir tibbi risk
faktoriinden (ana damar tikanmasi, kolesterol seviyesi ya da tansiyon vb.) daha iyi
belirledigi saptanmistir. Hatta daha iyimser hastalardan baypas ameliyati
gecirenlerin, kotlimser hastalara oranla daha hizli iyilestigi ve ameliyat esnasinda ve

sonrasinda daha az tibbi komplikasyonlar yasadiklar1 goriilmiistiir (Goleman, 1999:
227).

Genel ruh hali boyutu; iyimserlik ve mutluluk alt boyutlarindan

olusmaktadir. Bu boyut; yasama bakis a¢isini, yasamdan alinan zevki ve yasam ile
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ilgili duygular1 bi¢imlendirmektedir. Genel ruh hali yiiksek kisiler, yasamdan nasil
zevk almacagini bilen, neseli, olumlu, umutlu ve iyimser kisilerdir. Bu boyut, insan
iliskilerinde birlestirici bir element olmanin yani sira, problem ¢oziimleme ve stres
toleransinda da etkili olan motivasyonel bir boyuttur. Bu kisiler, érgiitlerde coskulu
ve pozitif bir iklim olusturulmasinda yardime1 olurlar (Bar-On, 1997 akt. Acar, 2001:
118; Acar, 2002: 64).

Pozitif duygular yardimseverligimizi de etkilemektedir. lyi ruh haline sahip
olanlarin, morali bozuk insanlara oranla yardim etmeye daha istekli olduklar
goriiliir. Clinkii bozuk bir ruh halinde, insanin dikkati kendi {izerine yogunlasir
bundan dolayr dis diinyayla giiclii iliskiler kuramaz ve diger insanlara dikkatini

yonlendiremez (Konrad ve Hendl, 2002: 27).

Tablo 6. Duygusal Oran Envanteri ve ilgili Beceriler

Kisisel / i¢sel Beceriler Oz Farkindalik ve Kendini Ifade Etme

Kendini dogru bir sekilde algilama,

o Ozsayg anlama ve kabul etme

Kendi duygularinin farkinda olma ve

e Duygusal Oz Farkindalik duygularini anlama

Etkili ve yapict bir sekilde kendi

e Ozgiiven duygularini ve kendisini ifade etme

Kendine giivenme ve duygusal agidan

e Bagimsizlik bagkalarina bagimli olmama

Kendi potansiyelini gergeklestirmek ve
e Kendini Gergeklestirme kisisel = amaclarim1  basarmak  i¢in

¢abalamak

Sosyal Farkindalik ve Kisilerarasi
Kisilerarasi Beceriler

Tliskiler

) Baskalarinin nasil hissettiginin farkina
Empati
varma ve bagkalarini anlama
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e Sosyal Sorumluluk Kendi sosyal grubunu tanimlama ve

baskalari ile isbirligi yapma

e Kisilerarasi iliskiler Baskalar1 ile iyi ve karsilikli olarak

tatmin edici iliskiler kurmak

Stres Yonetimi Duygusal Yonetim ve Diizenleme

e Stres Toleransi Duygulan etkili ve yapict bir sekilde
yonetmek

¢ Diirtii Kontrolii Duygulart etkili ve yapict bir sekilde
denetlemek

Uyumluluk Degisim Yonetimi

Kendi  hislerini  objektif  olarak

onaylamak ve digsal gergeklikler ile

e Gergeklik

diistinmek

e Esneklik Yeni durumlara uyum saglama, hislerini

ayarlama ve diislinme

e Problem C6zme Kisisel ve kisileraras1  diinyadaki

problemleri etkili bir sekilde ¢c6zmek

Genel Ruh Hali Oz motivasyon

e Iyimserlik / Optimizm Hayatin parlak tarafina bakma ve pozitif
olma
e Mutluluk Kendinden, bagkalarindan ve yasamin

genelinden memnuniyet duyma

(Bar-On, 2006: 23)

Tablo 6’da duygusal zeka becerilerinin 5 ana boyutu ve 15 alt boyutu kisaca

acgiklanmaktadir.
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2.8. Duygusal Zekann Is Yasam Acisindan Onemi

Sanayi doneminde, stratejiler iiriin giidiimliydii ve “iretirsek gelirler” temel
diisiinceydi. Yeni ekonomide ise ne iiretirsem satarim disiincesi yerini miisteri
odakliliga birakmistir. Agikgasi, yenilik ve operasyon yonetim siiregleri stratejik
basar1 icin hala 6nemli olsa da, iletisim teknolojilerinin evrimi giic dengesini
tireticiden tiiketiciye dogru kaydirmistir. Artik iirlinler, fiyat, kalite, bulunurluk ve
teslimat zamanlar1 gibi hususlarda gecerli bilgiye sahip olan miisteriler, pazarlama
cagrilarma tepki vermekten ziyade bizzat islemleri baslatandir. Ornegin, Dell ve
Levi’s miisterileri, sirketlerin web siteleri iizerinden alacaklar1 {iriinlerin

goriiniislerini bile tasarlayabilmektedir.

Sirketlerin miisterilerle uzun vadeli ve karli iliskiler kurmasi, stirdiirmesi ve
biiyiitmesi miisteri yonetim siiregleri ile saglanmaktadir. ilk siirec olan miisteri
seciminde; migteri boliimlerini anlamak, kar getirmeyen misteri yiizdesini
hesaplamak, stratejik 6nemi olan kurumsal miisteri sayisini tespit etmek ve marka
imaji yaratmak temel hedeflerdir. Miisteri kazanma siirecinde ise marka
farkindaligin1 6l¢mek, kampanya ya da promosyonlarla miisteri tepkisini ve sayisini
ongoriimlemek, kazanilan yeni miisterilerin omir degerini tahmin etmek ve
satici/dagitict  iligkilerini  gelistirmek hedeflenmektedir. Misteri devamliligi
stirecinde; 6zel misteri hizmeti saglamak (sorunlarini ve sikayetlerini ¢ozme), katma
deger getirecek ortakliklar olusturmak, hizmette kusursuzluk sunmak ve miisteriyi
sadakati yliksek miisterilere doniistiirmek (mevcut miisterilerden yeni miisteriler elde
etmek, trtin ve hizmet ile ilgili takdir geri bildirimleri almak, tiriin ve hizmet
iyilestirme tavsiyeleri) hedeflenmektedir. Son siire¢ olan miisteri biilylimesinde;
miisterilere ¢apraz satis yapmak (alinan iiriinii tamamlayan bagka bir iirlin satmak),
¢Ozlim satmak (ortaklasa hizmet anlasmalar1 ve satis sonrasi destek hizmetleri) ve
miisterilerle ortaklik kurmak (kazang paylasimi anlagmalar1 ve miisterilerle gegirilen
zaman) temel hedeflerdir (Kaplan ve Norton, 2010: 105-121). Sonug¢ olarak
sirketlerdeki; derin iligkiler ag1, empati, sosyal sorumluluk, giivenilirlik, yenilikgilik,
esneklik, problem ¢ézme ve olumlu ruh halleri gibi duygusal zeka becerilerinin ve
saglanan driin / hizmet Kkalitesinin miisterilerce farkina varilmasi hem miisteri

memnuniyetinin, devamliliginin ve karliligiin arttirmasini hem de ¢ilgin hayranlara
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doniisen sadik miisterilerin, sirketlerin biiyiimelerini ve tliretkenliklerini arttirmalarini

saglayacaktir.

Rafaeli ve Sutton galismasinda; uygun bir sekilde agiga ¢ikarilan galisan
duygularinin; organizasyonlar agisindan, dogrudan ya da acil kazang (artan satislar /
miisterilerin acilen satin almasi), tekrarlanan kazang (miisterilerin tekrar ziyaret
etmesi) ve bulasici kazang (miisteriler olumlu duygularini arkadaslarina aktarir
dolayisiyla 1yi sozler yayilir) olmak {izere olumlu sonuglar dogurdugunu belirtmistir
(Rafaeli ve Sutton, 1987). Rafaeli ve Sutton’a gore, dogrudan kazang; satis
faaliyetlerinde hemen ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin, calisanlarin miisterileri ile
iletigimleri esnasinda samimiyet, giiler yiiz ve kararlilik gibi s6zlii olmayan duygusal
sinyalleri kullanma yetenekleri satiglarda artis saglayacaktir. Tekrarlanan kazang
durumunda ise duygusal iletisim baglaminda c¢alisanlarin miisterilerine karsi
etkileyici ve tatmin edici yanitlar vermesi miisterilerin tekrar gelmesine ve
dolayistyla isletmenin kazancini arttiracaktir Son olarak bulasici kazang ise isletme
calisanlarinin ve isletmenin yaptiklar1 iste basarili olarak goriilmesi isletmenin
prestijini arttiracak ve bu imajin agizdan agiza yayilmasi yoluyla daha ¢ok miisteriye

bulasacaktir (Acar, 2001: 18).

Bireylerin farkli islerde miikemmellesmelerinde duygusal zeka becerilerinin
kilit bir rolii vardir. Ornegin, Blue Cross sigorta sirketinin saglik boliimiinde, basarili
bir miisteri temsilcisi yiliksek diizeyde 6zdenetim, vicdanlilik ve empati sergiler.
Bununla birlikte, basarili bir perakende satis yoneticisinin anahtar becerileri bu li¢iine
ilaveten hizmete yonelik olmay: da i¢cermektedir. Kidemli iist yoneticiler, orta diizey
yoneticilerden daha fazla politik bilince ihtiyag duyar. Hemsireler icin gerekli olan
isini 1yl yapmasinin diginda hastanin moralini ylikseltebilecek ince bir mizah
anlayisina sahip olabilmektedir. Bankacilar i¢in miisterilere ait 6zel bilgilerin
gizliligine saygi onemliyken; basarili okul miidiirleri i¢in ise Ogretmenlerden ve
ebeveynlerden geribildirim alma yollarinin arayisinda olmalari kagimilmazdir.
Stiphesiz ki her sirketin ve sektoriin kendine 6zel bir duygusal ekolojisi oldugundan
dolayi, calisanlarin cevreye uymast igin gerekli olan yeterlilikleri degisiklik
gosterecektir (Goleman, 2000: 40).
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Insanlar en iyi isi, kendilerini iyi hissettiklerinde ¢ikarirlar. Ciinkii kendini
iyi hissetmek, zihnin verimli ¢aligmasini; insanlarin bilgiyi daha kolay anlamalarini
ve esnek diigiinmelerini saglar. Olumlu bir ruh halindeki kisi; amaca ulasmada daha
iyimser olur, yaraticiligi ve karar verme becerileri artar ve baskalarma yardimci
olmaya hazirdir. Ornegin bardagin yaris1 dolu anlayisina sahip sigortacilar, kotiimser
olanlara gore geri ¢evrilmeye ¢ok daha iyi dayanabilir ve boylelikle daha fazla satis

yapabilir (Goleman vd., 2002: 26).

Seligman’a gore iyimserler basarisizlig1 degistirilebilir bir nedene baglar ve
boylelikle bir sonraki denemelerinde basarili olacaklarina inanirlar; kotiimserler ise
basarisizligin nedenini kendilerine atfederler ve bunu degistiremeyecegine inanirlar.
Ornegin, is basvurusu reddedilen ya da terfi edemeyen birisi, sayet ki iyimserse,
yasadig1 hayal kirikligini telafi edilebilir bir sey olarak goriir. Dolayisiyla etkin ve
umutlu bigimde bir eylem plan1 yapar ya da yardim / tavsiye ister. Oysaki
kotiimserler sorunu ¢ézmek igin higbir sey yapmazlar; yenilgilerini, baslarina her

zaman bela olacak kisisel bir eksiklige yorarlar (Goleman, 1999: 116).

American Express IDS Life sigorta sirketine ait 6rnek vakada, miisteriler ile
danismanlar arasindaki satis etkilesimine yonelik, 6zbiling (duygusal biling, dogru 6z
degerlendirme ve Ozgiliven) ve empati duygusal yeterliliklerinin gelistirilmesinin
Oonemi iizerinde durulmustur. Sirketin yasadigi ana problem ise miisterilerin tigte
ikisinden fazlasinin sigorta satin almaktan vazgegmesi ve satis potansiyelinde ciddi
anlamda diisiisler yasanmasiydi. Bu dogrultuda, sunulan ¢6ziim onerileri ve elde

edilen sonuglar su sekilde 6zetlenebilir (Goleman, 2000: 295-299):

Finansal danismanlarin ve miisterilerin; hayat sigortast satma ve alma
hususunda gergekte neler hissettikleri arastirildi. Miisteriler, sunulan iriinlerden son
derece hosnut olmalarina ragmen, onlart sogutan durum satis etkilesiminden
kaynaklanmaktaydi. Miisteriler, sigorta yaptirma beklentisinin kendilerini giigsiiz,
bilgisiz ve siipheli hissetmelerine yol agtigini ve satis iliskisine giivenmediklerini dile
getirdiler. Danismanlar ise hayat sigortasi teklif ederken, kendilerini niteliksiz,
yetersiz ve bencil hissettiklerini, reddedilmenin morallerini bozdugunu, iiriinlere
iliskin bilgilerin fazla olusundan dolay: kaygilarinin oldugunu, isin girisimei niteligi

ve gelirlerinin yaptiklar1 satis miktarina bagli olmasit dolayisiyla kendilerini
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gecindiremeyeceklerinden kaygi duyduklarini, mdsterilerin ihtiyaclarini sigorta
planlarima uydurma konusunda kafalarinin karigtigini, sigorta saticilart hakkindaki
kotii izlenimin golgesi altinda ¢aligmaktan ve soguk telefon goriismeleri yapmaktan
dolay1r depresyona girdiklerini, ise tutunabilmek icin gereken uzun mesailerden
dolay1 is ile aile yasami arasinda dengesizlik yasadiklarini itiraf ettiler. Bu sorunlarin
1s1g8inda danigmanlarin duygusal zeka becerilerini yiikseltebilmeleri i¢in duygusal

yeterlilik egitim programina katilmalar1 6ngdriildii.

Ozbiling, kisilerarasi iliskiler ve duygularla basa ¢ikma becerileri iizerinde
yogunlasan egitim sayesinde, kendi korku ve engellenmislik hislerini denetleyen,
islerine goniil veren, zorluklara karst dayanikli olan c¢alisanlar, miisterilerinin
gereksinimlerini daha iyi anlamaya baslayarak artik onlarla giiven dolu ve kalici
iligkiler kurmay1 basarmistir. Dolayisiyla ¢alisanlarin mesleki basarilarindaki artis

sirket satiglarini ciddi Olgilide arttirmistir.

Duygusal zekanin agik¢a deger katmasinin disinda bu yeterliliklerdeki
eksiklik personel devri seklinde Orgiitlere yiiksek bir bedel 6detmektedir.
Calisanlardan birinin kaybinin sirkete gergek maliyeti tam bir yillik maas 6demesine
es degerdir. Bu goriinmeyen maliyet yalnizca bosalan yerlere getirilecek kisilerin
aranmasindan ve egitilmesinden dolay1 degil, miisterilerin tatmin edilmesi ve elden
kacirilmamasi, ise yeni alinan kisiyle c¢alisan herkesin veriminin azalmasi gibi
nedenlerden de kaynaklanabilir (Goleman, 2000: 53). Bu noktada, personel devir
hizim1 diisiirmek ve personel devamliligini arttirmak i¢in islerin zenginlestirilmesi,
yoneticilerin en iyi ben bilirim ya da calisanlar hi¢bir sey bilmez anlayisindan
vazgecmesi, karar alma serbestisinin astlara gogerilmesi, ise alma ve odiillendirme
sistemlerinin  yeniden gozden gegirilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla, hem
calisanlarin hem de yoneticilerin; kisisel beceriler, kisileraras1 beceriler, uyumluluk,
stres yonetimi ve genel ruh hali bilesenlerinden olusan duygusal zeka becerilerinin

stirekli olarak iyilestirilmesine ve gelistirilmesine ihtiyag vardir.
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BOLUM 111
ORGUTSEL SESSIZLIK KAVRAMI
Bu boliimde, disiplinleraras1 yaklasimlar baglaminda orgiitsel sessizlik-
seslilik kavramlarinin tanimi, ilgili arastirmalar 1s18inda Orgiitsel sessizlik-seslilik
olgusunun kavramsal gelisimi, oOrgiitsel sessizlik-seslilik tiirleri, orgiitsel sessizlik-
seslilik olgusunun nedenleri ve oOrgiitsel sessizligin is yasami agisindan Onemi

tizerinde durulacaktir.
3.1. Orgiitsel Sessizlik ve Orgiitsel Seslilik Kavramlarmin Tanim

Konugmayla iligkili susma olgusu; sosyal iletisimin 6zgiin ve ¢ok anlamli
bir fonksiyonudur. Cesitli ince anlam farklariyla susma, konugmanin verecegi bilgiye
farkli ve derin anlamlar katar. Dolayisiyla susma bazi durumlarda konugmanin
islevini yiiklenebilir. Susmayla ortaya cikan sessizlik ise dile daha ¢ok olumsuz

yonleriyle yansiyan bir olgudur.

Iletisimde dil dis1 araglari inceleyen Kolsanskiy’e (2008) gore: “Iletisim
sahnesinde tiim dil dis1 faktorler yardimer role, dil ise basrole sahiptir; ayrica dilin,
mesajt iletmek i¢in her zaman kendi araclarim1 kullanma imkéni vardir.” Bu
baglamda, susma davranisinin, konusma davraniginin karsisinda degil, yaninda yer
aldigi, belli durumlarda ona yardimer gorevini iistlendigi sdylenebilir. Yine de susma
davranisinin, konugmanin tasidigl tiim fonksiyonlart yerine getiremedigi asikardir

(Hacizade, 2011: 5).

Konusmay1 insan olmanin kosulu seklinde nitelendiren Uygur (1994) soyle
belirtmektedir: “Toptan susma kadar insanin yagamasina aykiri diisen bir davranig
tasarlanamaz. Toptan susalim, toptan yok oluruz. Tamamen susmak insan igin
yikimdir. Bastanbasa susulan bir yeryiiziinde yasam kotlirimlesir, yasama diye bir

2

sey kalmaz ortada.” Bagkan (2003) da insanoglunun dogustan gelen bir “dil
yetkinligi” ne sahip oldugunu, insanin konusmasinin degil de, konusmamasinin
kuraldis1 oldugunu vurgulamaktadir (Hacizade, 2011: 5). Belki de bu yiizden dil,

susmadan Ote, susmayla ortaya ¢ikan sessizlik durumunu olumsuz renklerle ¢izer.

Insan dogasinda mukayese edilemeyecek derecede hayati bir dneme sahip
olan konusma davranisi da, bazen olumsuz olarak degerlendirilebilir. Bu durumun

dile yansimasi ise kacinilmazdir. Bazi sozcik ve deyimler, cok veya yersiz
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konusmay elestirici bir niteliktedir. Giinliik hayatta siklikla rastlanan bu sozciiklere
“Bosbogaz, geveze, ¢algene, ¢enesi diislik, zevzek, cacaron, farfara, laf ebesi, 1aklak,
cene-¢ok konugma alisgkanligl, bas agritmak- ¢ok konusarak rahatsiz etmek, can ¢an
etmek- yiiksek sesle bos yere konusmak, ¢ene calmak-gevezelik etmek, dir dir

etmek-siirekli ve gereksiz yere konusmak”™ vb. ornekler verilebilir (Hacizade, 2011:
3).

Tirk Dil Kurumu’na gore, susmak kavrami; (1) Konusmasini kesmek, (2)
konusmaktan kaginmak, (3) ses veya giiriiltiiyii kesmek, ses ve giiriiltii yapmamalk,
(4) etkisini gostermemek, tepki gostermemek seklinde tanimlanmaktadir (TDK,
2005: 1822). Sessiz ve sessizlik kavramlari; (1) sesi olmayan, ses ¢ikarmayan (2) ses,
giiriiltii ¢cikarmadan yapilan, (3) az konusan, suskun, (4) yumusak huylu, kendi
halinde ve sakin (kimse) (5) Ses ve giiriiltii ¢gikarmadan (6) sessiz olma durumu (7)
ortalikta giiriiltii olmama durumu, siikut olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2005: 1740-
1741). Ses ve seslilik ise, kulagin duyabildigi titresim, seda, iin (2) cigerlerden gelen
havanin ses yolunda yaptig1 titresim (3) duygu ve diisiince, (4)herhangi bir davranis,
tutum karsisinda uyanan ruhsal tepki olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2005: 1739-
1740).

Stiphesiz ki konusmanin bilerek kesilmesinin; bir¢ok farkli amaca hizmet
ettigi goriilmektedir: Susma, etik bir davranisi sergileyebilir (“biiyiikler konusurken
kiigiikler susar), sdylenenleri kabul etme anlamina gelebilir (“siik(it ikrardan gelir”),
edimsellik amaci tasiyabilir (“soz glimiigse slikGit altindir”), belli bir bilgiyi
saklamay1 hedefler, itiraz, tedirginlik belirtisi olabilir. Bazen bilerek susulur (“nasil
olsa anlamazlar, konusmaya degmez”). Duygu yogunlugu da konusmay1
engelleyebilir. Bazen de sadece ne cevap verecegini bilmeme susmanin nedeni olur.
Konugsmanin bir boliimiiniin 6zellikle dikkat ¢ekmesi i¢in uzunca bir ara verilebilir

(Hacizade, 2011: 3).

“Kelimelerin anlamlart yoktur, kullamimlar: vardiwr.” Bu soz, dilde
baglamin Oneminin altin1 ¢izmesi ve kelimelerin zaman i¢inde kazandigi anlam
cesitliliginin nedenlerini tasvir etmesi bakimindan onem arz etmektedir. Varolus
seriiveninin baslangicindan itibaren dogay1 degistirme iradesini kullanan insanoglu,

bir vakit belli bir varligl, durumu, niteligi ya da eylemi karsilamak {izere yarattig
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kelimelerini de nesneler arasindaki iligkilere dair gézlemlerinden ve deneyimlerinden
hareketle yeniden bigimlendirmistir. Lakoff ve Johnson (1980) tarafindan ortaya
atilan bu Kavramsal Metafor Teorisi’ne gore klasik yaklasimin bir s6z figiirii olarak
ele aldig1 “metafor”, dilden once diisiincede gerceklesen bir etkinlik olup insanin
kavram sistemi Oziinden metaforiktir. Bu yeni goriise gore metafor, kelimenin
sOylenegeldigi iizere benzerlik iliskisine dayali olarak ugradig: bir anlam degismesi
degil; gerceklik ve onun algilanisi hakkinda yeni bilgi saglayan bir liretim siirecidir.
Metafor, kavramlarin bir niteligidir. Agikgasi, bir kelimenin bagka bir kelimeden
hareketle anlagilmasi degil, bir kavram alaninin bagka bir kavram alanma gore

anlasilmasidir (Caliskan, 2010: 260-261).

Lakoff ve Johnson’in Teorisi 1s1ginda sessizlik olgusu incelendiginde

sessizlik ile ilgili su metaforlar ileri siiriilebilir (Hacizade, 2011: 7-8):

v" Sessizlik bir siiregtir.

v" Bazen bu siirecin uzunlugu ve kisaligi dnem arz ettigi igin vurgulanir.

v" Siirecin uzamasi boyutu etkiler; sessizlik biiyiir ve yayilip etkisini arttirir.

v Sessizlik karsit bir giictiir: Insan onu kabullenmeyebilir; sessizlikten styrilir (bir

yerden, bir durumdan ¢ikmak, kurtulmak) ya da sessizligi bozar.

v' Sessizlik ¢oker ve sarar: Cokmek sozciigii “inerek kaplamak” anlamiyla, sarmak
sOzcligli ise ‘cevrelemek, dolayinda yer almak, kusatmak; yayilip etkisi altina
almak, kaplamak’ gibi anlamlariyla sis imgesini ¢agristirmaktadir. “Sessizlik
Sistir” metaforunun yer aldigi soylenebilir. Insanin etraf gevreyle iliskisini

engelleyen sis, olumsuz bir imge izlenimini olusturur.

v' Sessizlige gomiilmek ve dalmak miimkiindiir: Yok olmak, kaybolmak, goriinmez
olmak; bir seyin derinligine inmek” anlamlartyla gémiilmek. “Sessizlik Sudur”
metaforunda suyun insani i¢ine alabilecek, yok edebilecek giicli 6n plana cikar.
Dilde sikga goriilen derin sessizlik birlesimindeki derin nitelendirmesinin de su
aktarmasi ile baglantili oldugu diisiliniilebilir. Ayrica bu nitelendirmede suyun bir

tehlike sinyali oldugu diisiiniiliir.



84

v' Sessizlik 6liimdiir metaforunda sessizlik, insanin hayatla olan tiim baglarini
koparan 6lim kavramina esdeger olarak goriiliir. Bu aktarma, sessizlige olan

olumsuz yaklasimi biitiin acikligi ile sergiler.

Stiphesiz ki sessizlik ile seslilik kavramlarinin daha acik bir sekilde
tanimlanmasi icin; etik, iletisim, sosyal psikoloji, antropoloji, sosyoloji ve yonetim

disiplinlerindeki derin ve farkli anlamlarindan yararlanmak gerekmektedir.
3.1.1. Etik Literatiirii

Hem etik hem de iletisim yaklasiminda, konusmanin yoklugu olarak
sessizlik olgusu {iizerine odaklanilmamistir. Bunun yerine, sessizligin degerli ve
uygun oldugu kosullar iizerinde durulmustur. Bok (1983), sirlar (kasith bilgi
saklama) ve felsefi-ahlaki konularla ilgili bilgilerin saklanmasina yonelik bilingli
kararlar lizerine odaklanmistir. Uygun saklama (ticari sirlar, mesleki sirlar, sirkete ait
gizli bilgiler, 6zel veriler ve gizli oylamalar gibi) ve kotii niyetli saklama (koti
niyetli aldatma, tiiketici dolandiriciligi, igerden bilgi ticareti, sahte reklam yapmak
vb. ) tiirlerini mukayese ederek; Bok, giinliikk yasamda neyin gizlenecegine ve neyin
aciklanacagina karar vermek i¢in ahlaki standartlar ve kisisel yargilarin

kullanilmasinin 6nemini vurgulamaistir.

Sessizlik ile seslilik olgularina felsefi acidan yaklasan Nyberg (1993)’e
gore, her zaman dogrunun sdylenmesi gercek¢i olmadigi gibi aym1 zamanda da
uygulanmas1 mantiga aykiridir. Bunun yerine, bilginin saklanmasinin gerekli
oldugunu ileri siirmiistiir; ¢iinkii yiiksek nitelikli kisileraras1 iligkilerde bir derece
kadar gizlilik zaruridir. Ornegin hi¢ kimse baska bir kisinin tiim diisiincelerini bilmek
istemez, ¢linkii girdilerin saydam hacmi, manevi yonden kahredici olacaktir. Benzer
sekilde ¢cogu insan, yakin bir arkadasinin ya da aile liyesinden birinin negatif veya
elestirel diisiincesini her zaman bilmeyi tercih etmeyecektir (Dyne, Ang ve Botero,

2003: 1364-1365).
3.1.2. iletisim Literatiirii

Iletisim literatiirii de sessizligi sosyal etkilesimin kritik bir 6gesi olarak
gorerek, sessizligin pozitif yonleri iizerinde durmaktadir. Ornegin Scott (1993), etkili
iletisimin iki diyalektik O6gesi olarak sessizlik ile sesliligi tasvir etmistir. Hem

sessizlik hem de seslilik olmadan etkili iletisim miimkiin degildir; ¢linkii hi¢ kimse
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muhtemelen dinlemeyecektir. Konusmayr miisterek bir ¢aba olarak diisiiniirsek,
Grice (1989), etkili iletisimde; neyin iletilecegine ve neyin saklanacagina iligkin,
nicelik, nitelik, alaka ve agiklik olmak tizere dort temel yarginin gerektigini ileri
siirmiistiir. Benzer bir sekilde, neyin agiklanacaginin ve neyin saklanacaginin tespit
edilmesinde gerekli olan yargiyt vurgulayan, Turner vd. (1975), diristliigiin her
zaman en iyi davranis bi¢imi olmadigini ve onun yerine gizleme ve aldatmanin (ilgili
bilgilerin saklanmasi) giinliik konusmada zorunlu oldugunun altini ¢izmistir. Strauss
(1969), sosyal iliskilerin, riyakarlik ve geleneksel maskeleme olmadan veya duygu
ve diislinceler saklanmaksizin var olmayacagini savunmustur (Dyne vd., 2003:

1365).

Son olarak da nezaket teorisinde Brown ve Levinson (1987) tarafindan,
uygunsuz konusmaya karst uygun konusma hakkindaki kiiltiirel normlarin
desteklenmesinde sessizligin degeri vurgulanmistir (Dyne vd., 2003: 1365). Bu
kurama gore; etkilesim halindeki bireylerin birbirlerini incitmemesi olarak tasvir
edilen “yiiz korunumu” ilkesi onem arz etmektedir. “Duyussal olarak yatirim
yapilan, kaybedilen, korunan, gelistirilen ve etkilesim sirasinda siirekli olarak
bagvurulan bir sey ve kisinin toplum icindeki 6z imaji” seklinde tanimlanan yiiz
kavrami; olumlu (saygin ve kabul goren bir benlik imgesi yaratma) ve olumsuz
(davraniglarda 6zerk olma ve kendi simirlarini  koruma c¢abalari) olarak

smiflandirilmistir (Yetkiner, 2009: 21-22).

Brown ve Levinson (1987)’a gore insanlar yiiz yonetimi i¢inde yer aldiklari
sire boyunca mahcup edici davraniglardan kag¢inmak i¢in 5 temel strateji

kullanmaktadirlar (Yetkiner, 2009: 23-24).

v" Dolaysiz dil kullanim1 (sus ve sunu yap gibi),

v" Dolayh dil kullanim1 (6r, karsindaki insanlar aptal olunca yapacak bir sey yok),

v" Olumlu yiize yatirim (0r. su evraki uzatir misin canim, bu konuda iistad sizsiniz
gibi),

v" Olumsuz yiize yatirim (pardon/affedersiniz vb. )
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v’ Higbir eyleme girmemek (belirli s6z eylemler ¢ok fazla mahcup edici ve
tehditkar olarak kabul edildigi zaman konusmaci etkilesime girmemeyi tercih

etmektedir)
3.1.3. Sosyal Psikoloji Literatiirii

Toplumun bireyin davraniglari iizerindeki etkisi olarak tanimlanan sosyal
etki araciligiyla, birey gruba uyma davranisi sergilemektedir. Sosyal etki ve uyumun
sessizlik lizerine etkisi; ilgili aragtirmalar (Serif, Asch, Miligram, Harvey, ¢ogulcu
cehalet ve Noelle-Neumann) dogrultunda irdelenecektir. Bununla birlikte, sosyal
psikolojinin atfetme teorisi 1s18inda, calisan sessizligi ve sesliliginin dogasindaki
genel davranigsal belirtiler, ¢alisan giidiilerini yorumlamada belirsizlik, gozlemci
yorumlarinin dogrulugu ve gozlemcinin yanlis/dogru yorumundan kaynaklanan

calisanlara iliskin sonuclar {izerinde durulacaktir.

Tiimiiyle karanlik bir odada, hareketsiz bir 151k kaynagina bir siire dikkatle
bakildig1 takdirde, 151k sanki hareket ediyormus gibi goriinmektedir. Bu yasanilan
durum, otokinetik gorsel algi yanilgist olarak isimlendirilmektedir. Karanlik bir
odada bulunan ve birbirini hi¢ tamimayan kisiler iizerine yapilan deneyde,
katilimcilara hareketsiz duran bir 151k kaynaginin belli araliklarla gosterilmesi
sonucunda 1s18in hangi yonde ve ne kadar hareket ettigi hususunda deneklerin tek
basmayken gelistirdikleri standart ile grupla birlikte deneye alindiklarinda
gelistirdikleri standart bir bakima grubun birey iizerindeki normatif etkisi
arastirilmistir. Serif; deney sonucunda, deneklerin karanlik bir odada tek basinayken
gelistirdikleri standardi birakip, grupla deneye alindiklarinda, grup standardina
yoneldiklerini, sonradan tek basina deneye alindiklarinda, tek basina gelistirdikleri

standard1 birakip, grup standardimi stirdiirdiiklerini goézlemlememistir (Goniilli,
2001: 196).

1950’11 yillarda gergeklestirilen Asch’in deneyinde ise; deneklerden, {i¢
degisik boydaki c¢izgiden hangisinin 6rnek olarak verilen ¢izgiye en yakin uzunlukta
oldugunu bilmeleri istenmistir. Verilen ¢izgilerden yalnizca birinin uzunlugu 6rnek
cizgiyle aymidir ve bu durum acik bir sekilde goriilmektedir. S6z sirasi Once
arastirmacinin denek rolii yapan yardimcilarina sonra ise gercek denege gelmektedir.

Ik birkag kart ciftinde denegin giivenini kazanmak icin dogruyu sdyleyen sahte
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denekler, sonra hep yanlig cevap verirler. Deney sonuglarina gore; her iic denekten
birinin (%35’inin) yanlis oldugunu bile bile digerlerinin kararlarina uydugu tespit

edilmistir (Boz, 1999: 43).

Iki arastirma arasindaki farklibk su sekilde &zetlenebilir: Serif’in
aragtirmasinda belirsiz bir uyarici/fiziksel ortam s6z konusudur. Denekler bu yiizden
grubun olusturdugu normu kabul etmislerdir. Oysa Asch’in arastirmasinda denekler,
fiziksel gercek apacik ortadayken, yanlis oldugunu bile bile, kendi yargilarini grup
gorisii dogrultusunda degistirmislerdir (Goniillii, 2001: 6).

Bu deneylerin ardindan Miligram’in, insanlarin sosyal etkiye ne dereceye
kadar boyun egeceklerini test eden “itaat” deneyinde, tanimadigi birine zarar verme
emri alan bir bireyin bu emre uyup uymayacagl ya da ne dereceye kadar uyacagi
incelenmigtir. Cezanin 6grenmeye etkisini 6lgmek amaciyla bir deney yapildigini ve
kendisine tesadiifi olarak Ogretmen roliiniin diistiiglinii sana deneklere; Ggrenci
roliinde olan; ancak kendilerinin sahte oldugunu bilmedikleri denege sorduklar
sorulara aldiklar1 her yanlis yanit icin giderek artan elektrik soku vermeleri gerektigi
sOylenmistir. 15 volttan baslayip, 15’er volt artarak 450 volta kadar ¢ikan elektrik
sokunu 6grenciden gelecek her yanlis yanitta 15 volt arttirarak kullanmalar1 istenen
deneklerin %65°1 Ogrencinin kalp hastast oldugu (gercek degil) bilgisine sahip
olmalarina ragmen, aragtirmacinin “devam edin” uyarisina uyarak 450 volta ulasan

bir elektrik sokunu, su¢u olmayan bir insana istemeden de olsa emre itaat sonucu

vermislerdir (Boz, 1999: 43-44).

Bireylerin, grupla ayni fikirde olmasalar bile, digerlerinin istedigini
diisiinerek, ortak hareketlere mecburen katildiklar1 Harvey’in (1974) Abilene
Paradoksu ise bu konuyla ilgili diger bir Ornektir. Abilene paradoksu, grup
iletisiminde, bireyin kendi se¢iminin grubun se¢iminden farkli oldugu yanilgisina
kapilarak itirazlarini seslendirmemesini ifade etmektedir. Abilene’ye kadar 53 millik
yolu (klimasiz bir arabada yolculuk yapmak, kotii bir kafeteryada yagl yiyecekler
yemek) hi¢ kimsenin gitmek istememesine ragmen hi¢ kimse bu konuyla ilgili
konusmamis ve gitmek istemedigini sdylememistir. Bu nahos deneyimden geri
geldikten sonra, kizgin ve hayal kirikligina ugramis her bir kisi seyahat ile ilgili bir

digerini su¢lamaya calismistir. Hi¢ kimse gercekten gitmek istemedigi i¢in, tek bir
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birey sorumlu degildir ve higbir birey suclanamaz. Bunun yerine, her bir bireyin
kabullenici olusu ve iletisimdeki basarisizligi hi¢ birinin yapmak istemedigi; ancak

grubun yapmak istedigi bir seyi yapmalarina sebep olmustur (Dyne vd., 2003: 1373)

Cogulcu cehalet, her bir birey kendi perspektifinin farkli ve yegane
oldugunu bilmesine, grubun diisiince ve davranislarinin dogru olmadigina
inanmasina ragmen bunlari benimsermis gibi goriinlip ve digerleriyle ayn1 goriisii
paylasma yoluna gitmesi olarak tanimlanmaktadir. Bireyin, kendi diisiincelerinden
ziyade baskin goriisii ifade etmesi, digerlerinin konuyla ilgili bilgisiz kalmalar1 ve

grubun yalan yanlig varsayimlara ve bilgilere dayanarak karar vermesi s6z konusudur

(Dyne vd., 2003: 1373).

Noelle-Neumann’in kamuoyu ile ilgili alanda yaptig1 ¢alismasinda, bireyin
kendisini azinlik olarak hissettiginde (toplum destegi zayifsa) kendi fikirlerini
saklayip, ¢ogunlugun diisiince iklimine uymasi ya da kendi goriisiiniin baskin
oldugunu hissettiginde (toplum destegi giigliiyse) kendi bakis agisini agiklamaya
daha istekli olmas1 seklinde ifade edilen sessizlik sarmali teorisini geligtirmistir.
Acikcasi, bu teoride kisisel diisiincenin bagkalarinin ne diisiindiigiine bagl oldugu,
kamuoyunun birey {izerindeki giiciiniin uzlagsma baskisindan kaynaklandigi ve
kamuoyu siireclerinin dislanma korkusunun harekete gegirdigi ileri siiriilmiistiir. Bu
kosullar baglaminda bireyin ya susmay1 ya da konusmay tercih edecegi belirtilmistir

(Noelle-Neumann, 1974).

Bu aragtirmalar dogrultusunda; bireyin bazen grubun diisiince ve
davraniglarinin dogru olmadigma inandigr halde, kendi goriislerini ifade etme
hususunda kendisini azinlik olarak hissetmesinin (desteklenmeyecegine inanmasi) ve
grup blylikliigliniin / biitlinliigliniin etkisiyle baskin Kkiiltiirle ayn1 davranisi
gbstermesine bir nevi sessizlik davranisina; kendi goriislerini ifade etme hususunda
baskin kiiltiir tarafindan desteklenecegine inanmasinin ve asir1 bireyci kisiligin ise

seslilik eylemine neden oldugu sdylenebilir.

Orgiitlerde, ¢alisan sessizligi ve sesliligi incelendiginde, yalnizca galisanin
bakis acisina odaklanmak yeterli degildir. Aksine, gozlemciler (grup iiyeleri,
yoneticiler ve astlar) tarafindan algilanan ve yorumlanan (atfedilen) gidiiler

degerlendirilmelidir. Ciinkii orgiitlerdeki calisan davraniglar stirekli olarak calisma
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arkadaglari, yoneticiler ve astlar tarafindan yorumlanmaktadir. Bu nedenle, gozlemci
yorumlarina (6zellikle sessizlik ile seslilik igin c¢alisan giidiileri hakkindaki
cikarimlara) odaklanmak biiyiik 6nem arz eder. Ciinkii atfetme teorisi, gozlemci

reaksiyonlarma (is yerinde 0diill ve ceza gibi) atfedilen giidiiler tarafindan

etkilenmektedir (Dyne vd., 2003: 1374).

Atfetme teorisi, bireyin kendisinin ya da baskalarimin davraniglarinin
nedenlerini arastirmaya kars1 dogustan egilime sahip oldugunu ileri stirmektedir. Bu
teoride; gozlemlenen davramiglarin arka planindaki temel giidiileri anlamada ve
anlamlarmi tespit etmede gozlemcilerin aktif bir roliinlin oldugu vurgulanmaktadir.
Bu model dogrultusunda, calisan sessizligi ve sesliliginin dogasindaki genel
davranigsal belirtiler, ¢alisan giidiilerini yorumlamada belirsizlik, gozlemci
yorumlarinin dogrulugu ve gozlemcinin yanlis/dogru yorumundan kaynaklanan

calisanlara iliskin sonuglar tizerinde durulacaktir (Dyne vd., 2003: 1375-1382):

Tablo 7. Cahisan Sesliliginin ve Sessizliginin Karsilastirnimasi

Davranissal Ipuglar \l/ /I\
Calisan Gudiilerini Yorumlamadaki Muglaklik /I\ \l/
Calisan Gudiilerinin Yanlis Yorumlanmasi /I\ \l/
Olumsuz Sonuglar

i v

(Dyne vd., 2003: 1375)’den uyarlanmustir.

Calisan sessizliginin ve sesliliginin dogasindaki genel davranigsal ipuglari:
Acik davranmigsal belirtiler, ortiilii belirtilerden farklidir; ¢linkii agik ipuglart gozleme
uygun digsal davraniglar olarak adlandirilir ve hem goézlemlenen (aktdér) hem de
gdzlemci tarafindan kaydedilip tanimlanabilir. Isin 6zii, acik belirtiler insanin ne
sOyledigi ve ne yaptigi ile alakalidir. S6zlii ve s6zsiiz davraniglar acik davraniglarin
iki temel bi¢imini temsil etmektedir. S6zsiiz davraniglar ya da motor davranislar s6z
dist iletisim ya da beden dilini kapsarken, sozlii davranislar dil ve konugma
hareketlerini gerektirmektedir. Bunun aksine, ortiili davraniglar diislinceler ve

duygular gibi gozlemciler tarafindan gozle goériinemez. Dolayisiyla, gozlemciler,
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giidiiler gibi ¢alisanlarin ortiilii diislinceleri ve duygular1 hakkinda ¢ikarimlar ve

yorumlar yapmak i¢in agik davranissal ipuglarina giivenirler.

Acik davranissal belirtiler acisindan, seslilik ile sessizlik arasindaki en
belirgin farklilik, sesteki agik s6z edimlerinin mevcudiyetidir. Bir kimse; fikir, bilgi
ve gorislerini agikca belirttigi zaman, sessizlik ile mukayese edildiginde,
gbzlemcilere daha zengin davramigsal ipuglarmin bildirilmesini saglar. Ornegin,
calisan acgikg¢a konustugunda; yoneticiler, c¢alisma arkadaslar1 ve astlar gibi
gozlemciler mesajin igerigini almanin yani sira, hemen gbéze ¢arpmayan konusma
ipuclarim1 (sozciiksel cesitlilik, ses tonu, konusma hizi, sesin algalip yiikselmesi
cesitliligi, genel ses yliksekligi ) da toplayabilir. Boylelikle mesaj igerigi ve konugma
ipuglan ile birlikte, calisan giidiileri, duygusal ve biligssel durumu hakkinda daha net

bilgi aktarilmis olur.

Konusurken c¢alisanlar, cesitli agik sozsiiz davranislar yansitmaktadir.
Sozsiiz iletisimin ya da arka kanal iletisiminin (beden dili) ti¢ genel bigimi, el-kol
hareketleri, géz hareketleri ve yiize iligkin ifadeler olarak siiflandirilir. Seslilik,

gozlemcilere genel calisan beden dili temelli ¢ikarimlar yapmasini saglamaktadir.

Sesliligin aksine sessizlik, gézlemciler i¢in gilidiileri anlamada nispeten daha
az agik ipuglart saglar. Calisan sessiz oldugu zaman s6z edimleri ve Ortiilii konusma
belirtilerine gozlemciler erisime sahip degildir. Siiphesiz ki, fark edilebilir yiize
iliskin ifadeler, el jestleri ya da diger beden hareketleri gibi sessizlik ile iligkili
sOzsiiz ve acik belirtilere erisime sahiptir. Fikir, bilgi ve goriislerini s6zlii olarak
ifade eden c¢alisanlarla kiyaslandiginda, kasten sessiz kalan calisanlar, sozsiliz
davraniglarinda kendilerini ayarlayarak (6z yonetim), etkilesim sirasinda belirgin bir
sekilde degismeyen ylize iliskin ifadeleri, el jestleri ve diger hareketlerinde nispeten
iradeli tavir (kolay heyecana kapilmayan) sergilerler. Acikgasi, ¢alisan sessizligi,
seslilige gore calisan giidiilerini, gozlemcinin anlamlandirmasinda daha az dogal ve

acgik davranissal belirti sunmaktadir.

Calisan  giidiilerini  yorumlamadaki muglaklik: Sessizlik ile seslilik
mukayese edildiginde, seslilik durumunda ¢aligan giidiilerinin yorumlanmasindaki
belirsizlik genelde daha azdir; ¢iinkii konusma hareketlerinin (s6z edimlerinin) agik

belirtileri (mesajin igerigi, konusma belirtileri, arka kanal iletisimi) ve soOzsiiz
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davraniglarin acik belirtileri gozlemcilere bir¢ok ipucu kanali saglar. Bu agik
ipuglari, gozlemcilerin c¢alisganin konusma davranisinin arkasinda yatan temel

giidiileri degerlendirmesi i¢in pek ¢ok bilgi saglar.

Buna karsilik, calisanlar sessiz kaldiginda, gozlemcilerin; ¢alisanlarin
sOzsliz olan glidiileri hakkindaki ¢ikarimlari ya da yorumlari i¢in temel agik ipuglart
mevcuttur. Sozsiiz belirtiler, genellikle daha zor yorumlanir ve iki nedenden dolay1
belirsizdir. Ilk olarak insanlar genellikle sdzsiiz davramslarmin farkinda degildir.
Dolayisiyla sozsiiz davranis aktor giidiileri ile tutarsiz olabilir. Ornegin, bir galisan
bir toplantida sessizce ve asik suratli oturuyor olabilir. Calisan, somurtmasinin
farkinda olmamasina ragmen, gozlemci asik suratlilik ve sessizlik kombinasyonunu
grup karartyla anlasmazlik yasadig: seklinde yorumlayabilir. Aslinda, ¢alisan konuyu
destekliyor olabilir; mamafih bas agrisindan dolayr somurtuyor olabilir. Ikincisi,
sOzsliz davranis genellikle degisik yorumlari ya da ¢oklu anlamlari ¢agristirdigindan
dolay1 muglaktir. Ornegin, calisan giilimseyerek ve sessizce oturarak yoneticinin
istegine tepki gosteriyor olabilir. Belki de giilimseme ise karsi olumlu tepki,
yoneticinin giiciine saygi ya da genel huzursuzluk anlamlarma gelebilir. Ozetle
sessizlik daha az agik ipuglar tasimaktadir. Bunun yerine sessizlik yalnizca
gozlemcilerin yorum yapabilmesi i¢in sozsiiz davranisg saglamaktadir. Sonug olarak,
gozlemciler ¢alisan giidiilerini yorumlamada, sessizlik durumunda seslilige gore daha

¢ok belirsizlik ile karsilasir.

Gozlemci  yorumlarmmin  dogrulugu:  Aktdr  gldisiiniin  dogru
yorumlanabilmesi i¢in anahtar bilesen, benzersiz ve belirgin etkiye izin veren acik
davranigsal belirtinin mevcudiyetidir. Boylelikle gozlemci davraniglar arasindaki
neden-sonug iliskisini net bir sekilde ayirt edebilecektir. Oysaki sessizlikte
davranigsal belirtiler gizli ve belirsizdir. Bu belirsizlikten dolayr yanlis yorumlama
s6z konusudur. Ornegin, agik davranigsal belirti eksikliginden, grup iiyeleri ve
caligma arkadaslar1 calisan sessizligini, gercekte anlagsmayr temsil etse de
anlagsmazlik olarak anlayabilmektedir. Sonug olarak, gozlemciler, calisan sessizligini
degerlendirirken, c¢alisan sesliligine gore biiyiik bir olasilikla giidiileri yanlis

yorumlayacaktir.
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Gozlemcinin yanlis/dogru yorumundan kaynaklanan c¢alisanlara iliskin

sonuglar: Dogru yorumlar sonucu, ¢alisan gilidiilerinin gézlemci yorumlari, ¢alisanin

fiili giidiileri ile ayniyken, yanlis yorumlar sonucu calisan giidiilerinin goézlemci

yorumlari, ¢alisanin fiili giidiilerinden farklidir.

Tablo 8. Gozlemcinin Dogru ya da Yanhs Yorumlarindan Kaynaklanan

Cahisanlara lliskin Sonuglar

GOZLEMCININ GUDU YORUMLARI
CALISANIN
EHEE S Cekilmeye Dayali Kendini Ko-ruma Baskalarina Yonelik
GUDULERI Temelli
Cekilmeye Dogru Yanlis Yanls
Dayal [1.1] [1,2] [1,3]
Kendini Yanls Dogru Yanhs
Koruma Temelli [2,1] [2,2] [2.3]
Baskalarina Yanlis Yanlis Dogru
Yonelik [3.1] [3.2] [3,3]

(Dyne vd., 2003: 1379)

[1,1], [2,2] ve [3,3] hiicreleri gercek ¢alisan giidiilerinin gozlemci tarafindan
dogru yorumlandigin1 géstermektedir. Dolayisiyla bu alanlarda, ¢aligana ait sonuglar
ile ¢alisan giidiileri uyumlu olacaktir. Atiflar dogru oldugunda, gézlemciler, calisan
giidiileri ile uyumlu olacak sonuglara (geri bildirim, performans oranlari, terfi ve
riitbe indirme vb.) etki etmektedir. Ornegin, sayet ki calisan gizli bilgileri korumak
icin bagkalarina yonelik (prososyal) sessizse ve yOnetici net bir sekilde bu giidiiyii
degerlendirirse ¢alisan i¢in sonuglart (pozitif geri bildirim ve olumlu izlenim)
calisanin temel giidiilerine karsilik gelecektir. Yine de her dogru yorum, olumlu
sonug yaratacagi anlamina gelmez. Ornegin, [1,1] hiicresi, hem gozlemci hem de
aktor tarafindan c¢ekilmeye dayali uyum yakalanmasina ragmen, gézlemci agisindan

cekilme temeli uygunsuzdur ve ¢alisana sonucu pozitiften ziyade daha negatiftir.

[3,11 ve [3,2] hiicrelerinde, gozlemci c¢alisanin giidiisiinii, c¢alisanin
niyetinden daha negatif olarak yorumlar. [3,1] durumunda, baskalarina yonelik
olmay1 isaret ederken, cekilme olarak algilanmistir. [3,2] durumunda, 6rnegin bir

calisan, potansiyel bir problem olarak yonetimi uyarmak amaciyla, bir iiretim konusu
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ile ilgili kaygilarin1 dile getirebilir (prososyal); lakin goézlemciler sadece baska
insanlarin sorunlarina (savunucu) odaklanmaya calistigi sonucunu c¢ikarabilir.
Ayrica, yanlis yorumlanma durumunda calisana ait sonuglar (geri bildirim ve
odiiller), calisan giidiileri ile uyumsuz oldugunda calisan giidiisii negatif yonde
etkilenecektir. Ornegin, yonetici; prososyal sesliligi yanlis anlar ve bunun yerine
calisan1 sadece sikayet eden birisi olarak diisiiniirse, o ¢aligan1 ilave sorumluluklar ve
terfi i¢in diistinmez. Dolayisiyla bu durum, karsilikli zayif iligkilere ve diisiik glivene

yol agar.

[1,3] ve [2,3] hiicrelerinde, go6zlemciler, c¢alisan giidiisiinii c¢aligsanin
niyetinden daha pozitif olarak yorumlar. Ornegin, [2,3] konumunda elestirilme
korkusuna dayanarak, bir hata hakkindaki bilginin saklanmasi kendini koruma
amagch sessizlikken, gozlemci digerlerine yonelik olarak yorumlar. Bu konumla ilgili
bagka bir oOrnek ise, iiretim sorunu hakkindaki bilgiden sorumlu tutulmaktan
kacinmak i¢in bagka bir ¢alisanin sorumluluk alanina dikkat ¢ekmesidir. (savunmaci

seslilik)

Son olarak [2,1] ve [1,2] hiicrelerinde, kendini koruma ¢ekilme olarak,

cekilme ise kendini koruma olarak yanlis yorumlanmustir.
3.1.4. Antropoloji Literatiirii

“Bosna ya da Belfast’ta kiiltiir, yalnizca kasetcalarinizda dinlediginiz sey
degil, ugruna o6ldirdigiiniiz ya da oldirildiginiz seydir” (Eagleton, 2005: 51).
Kasetcalarda dinlenilen bir sarkinin sembolize ettigi sey ile ugruna Sliinen veya
oldiirilen sey arasindaki derin mesafede kiiltiir, olumlulugun agir bastig1 bir hayat

tarzi olmanin yani sira, bazen siddeti ve 6liimii de tasvir etmektedir.

Seslilik ve sessizlik olgulart agisindan Bati ile Japon kiiltliri mukayese
edildiginde, Japon kiiltiirii, trene binmis insan gruplaria benzetilebilir. Herkes ayni
yone gitmektedir. Tren bir kisi i¢in durmamaktadir. ABD kiiltiirii ise otomobile
benzetilebilir: biri durmak istedigi zaman durmaktadir. Agikgasi, Amerikan
toplumuna kiyasla, Japon toplumunda homojenlik, baglilik (sadakat) ve biz kiiltiirii
cok daha baskindir. Bu durum, bir organizasyondaki {iyeler arasinda mutabakat

sisteminin olugsmasini saglamaktadir (Erdem ve Kocabas, 2004: 182-186).
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Japonya’nin kendine 6zgli cografi ve iklim Ozellikleri karsisinda, Japon
halki bir isbirligi i¢inde yasama zorunlulugunu hissetmistir. Dolayisiyla, bu
zorunluluk grup bilincini dogurmustur. Kendisini bir birey olarak degil de, belirli bir
grubun liyesi olarak goren Japon insani, grupla mutabakat1 bozmamak igin, en iyi yol
olarak sessiz kalmayr tercih etmektedir. Acikgasi sessizlik, Japonlar i¢in yasam
tarzidir ve erdemi simgeler. Karsindakinin duygularini incitmemek i¢in Japon halki;
fikir ve goriislerini agikca dile getirmez; direkt hayir yerine once higbir sey s0ylemez
sonra ise Ortiilii ifadelerle goriislerini hissettirir. Ornegin, Japonya’da misafir
bulundugunuz evin sahibi sayet ki aksam yemegine kalmanizi teklif ederse, bu
hakikaten bir davet degildir; bilakis kibarca evden ayrilma zamanina Ortiilii bir
gondermedir. Bir bagka 6rnek ise, komsu ¢cocugunun gece ge¢ saatlere kadar piyano
calmasindan rahatsiz olan bir Japon’un ortiilii ve nazik dil kullanimi ile alakalidir:
“Cocugunuzun piyano ile ugrastyor olmasi ne giizel. Ileride muhakkak iinlii bir
piyanist olacaktir; ¢linkii gece ge¢ saatlere kadar pratik yapiyor”. Bir batili ise ayni
durumda, “¢ocugunuzun piyano ile ugragmasi iyi bir sey; lakin bunu ge¢ saatlerde
yapinca sesten uyuyamiyoruz. Prati§i daha uygun bir zamanda yapamaz mi?”

seklinde konusarak komsusunu uyaracaktir (Erdemir, 2009: 32-39).

Bununla birlikte Japon halki, bilgisini ve yetenegini de agikca gostermez;
c¢linkii kendi fikirlerini empoze etmeye ¢alisan kisi, yanlis anlagilmaktan, bencil ya da
problem ¢ikarict olarak goriilmekten g¢ekinir. Sosyal hiyerarsi bilincinden (ast {ist
iliskisi, statii farki, yas farki, cinsiyet) dolay: sessiz kalmir. Ornegin yash ya da iist
konumunda birinin yaninda rahatca konusmak saygisizlik olarak goriilmektedir
(Erdemir, 2009: 32-39). Oysaki Bati kiiltiiriinde, heterojenlik, ben kiiltiirii, gence
hiirmet 6n plandadir ve ayni zamanda sessizlik son derece rahatsizlik verici,
paylasacak bir seyi olmama, sucu gizleme, ilgisizlik, bilgisizlik ve fikir yoksunlugu

olarak algilanan bir siirectir.

Topluluk i¢inde insanlarin birbirlerine sdyleyecekleri bir sey yoksa sessizlik
dogaldir; ancak bu her zaman i¢in kisinin fikri olmadig1 anlamina gelmez. Sesiz
kalinmas1 genelde, diisiinceli olmak ya da sdyleyecegini daha anlasilir sekilde dile
getirmek icin bekleme olarak diisiiniiliir. Bu ylizden kisinin sdyleyecegi bir sey olsa
da zihnindeki seyi oldugu gibi ifade etmeyebilir ya da asil niyetini yerine

getirmeyebilir. Bu tarz sessizlige Japon Kkiiltliriinde enryosasshi (¢ekinme ya da
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kendini tutma) denir. Japonlar sadece, kisileri kirmaktan kaginmak i¢in degil aksine
kirmak ve onlar1 belli bir mesafede tutmak i¢in de sessiz kalmayi tercih edebilirler.
Kisi birisine kizdiginda veya hem fikir olmadiginda, fikrini dogrudan karsindakine
sOylemez ve sessiz kalarak onu yok sayar. Bu sekilde sessizlik Japon toplumunda
ayni zamanda savunma ve ilgisiz kalma anlamlarina gelebilir (Erdemir, 2009: 36-

37).
3.1.5. Yonetim Literatiirii

Kisisel diizeyde sessizlik, duygu, diisiince ve eylemler yelpazesini kapsayan
bir iletisim bi¢imidir. Hakikaten de en derin korkular ve en yogun duygular
sOzstizdiir. Sessizlik; agk, 6fke, sagkinlik ve korku gibi tiim giiclii tutkularin dilidir.
Bundan dolay1, ¢alisan sessizligi konugmanin ya da bigimsel sesin yoklugu olarak
sinirlandirilmamali, aksine ses ya da dilin arasinda gerceklesen ¢ok yonlii bir kavram
olarak ifade edilmelidir. Dolayisiyla, calisan sessizligi, ses ya da konusmanin ille de
anti tezi (zitt1) degildir, ses ile es zamanli olarak da gergeklesebilir (Pinder ve Harlos,
2001: 334). Dis goriiniiste, davraniglarin saklanmasinin ve disa vurumunun zit
kutuplar olarak goriilmesinin ana nedeni olarak; orgiitlerdeki 6nemli problemler ve
konular hakkinda sesliligin ne diisiindiigiinii agik¢a sdylemeyi, sessizligin ise ne

diistindiigiinii agik¢a sdylememeyi icermesi ileri siiriilebilir (Dyne vd., 2003: 1359).

Uyku ile uyaniklik iliskisi {izerine yapilan arastirmalar dogrultusunda,
sessizlik ile seslilik arasindaki paradoksal iligki goriiniimiiyle benzerlik tespit
edilmigtir. Seabrook (1999)’a gore, uzun yillardan beri zihnin rahatlamasi olarak
ifade edilen uyku, uyanikligin anti tezi (zitt1) olarak diisliniiliiyordu. Oysa ki yeni
norolojik calismalar, uyku aninda beynin aktif diisiincede oldugunu ve uyanikliga
kiyasla uyku aninda ndral faaliyetlerde sadece %20 azalma oldugunu ortaya
koymustur. Sessizlik de uyku gibi aktif bir siirectir. Hala uykunun aksine sessizligin

paradoksal ve anlasilmaz dogasi devam etmektedir (Pinder ve Harlos, 2001: 334).

Orgiitsel sessizlik kavrammin anlasilmas1 gii¢ yapisi nedeniyle az akademik
calisma mevcuttur. Onceki calismalarda az ilgi gosterilmesinin iki nedeni vardir: Ilk
olarak bir¢ok goriis sessizligi, konusmanin yoklugu (esas olmayan bir davranigsizlik)
olarak tasvir etmektedir. Ikinci olarak davranisin yoklugu, acik davranisa gore

calismasi daha zordur. Yine de bu zorluklar aragtirmacilari caydirmamastir.
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Morrison ve Milliken, orgiitsel sessizligi; ¢alisanlarin, potansiyel orgiitsel
sorunlarla ilgili goriislerini kendilerine sakladiklar1 kolektif bir olgu olarak
tanimlamaktadir. Ayrica sistematik sessizlik, orgiitiin gelisimi ve degisimi agisindan
onemli bir bariyerdir (Morrison ve Milliken, 2000: 706). Pinder ve Harlos’a gore
calisan sessizligi, orgiitsel durumlara iliskin konularda; degisimi gelistirebilme ya da
mevcut durumu diizeltebilme potansiyeline sahip olarak algilanan kisilere durumu
iletmeyerek, bireyin; davranigsal, biligsel ve duygusal degerlendirmeleri hakkindaki
samimi ifadelerini kendisine saklamasi durumudur (Pinder ve Harlos, 2001: 334). Bu
iki ¢alisma arasindaki temel farklilik; Pinder ve Harlos’un adaletsizlige yanit olarak
bireysel diizeyde ¢alisan sessizligine odaklanirken, Morrison ve Milliken’in ise
korku-sessizlik kiiltiiriine yanit olarak Orgiitsel diizeyde sessizlik {izerine
odaklanmasidir. Agikcasi, sistematik sessizlik kiiltiiriine sahip bir organizasyonda,
calisanlar; olumsuz reaksiyonlar almaktan korktuklarindan ve goriislerine deger
verilmemesine duyduklari inangtan dolay1 fikirlerini dile getirmez ve hakikati

soylemezler (Dyne vd., 2003: 1364).

Dyne, Ang ve Botero tarafindan ise ¢alisan sesliligi ile ¢alisan sessizligi
iligkisi irdelenmistir. Geleneksel yoruma gore, sessizlik nispeten pasif bir davranis
olarak vurgulanmaktadir. Sessizligin tiim bigimleri pasif bir davranisi temsil etmez
ve sessizligin tiimii konugmanin zitt1 degildir. Bunun yerine sessizlik; aktif, bilingli,
kasitl ve belli bir amaca yonelik olabilir. Bu 6nemli bir noktadir; ¢ilinkii sessizligin
karmasik ve c¢ok boyutlu dogasini vurgulamaktadir. Sessizligin bazi bigimleri,
bilingli, maksatli ve kasitli olmak iizere stratejik ve proaktiftir. Ornegin ¢alisanlar,
gizli bilgileri baskalarindan saklayarak koruduklari zaman ve 6zel sirket bilgilerini
sakladiklar1 zaman proaktif ve kasitli bir sessizlik mevcuttur. Bunun diginda, istifa
gibi ¢ekilmeye dayali eylemler ise kasithh ve pasif bir sessizlik durumunu

yansitmaktadir (Dyne vd., 2003: 1365).

Sessizlik gibi, seslilik de organizasyonlarda yaygindir. Sessizligin aksine,
seslilik daha fazla akademik arastirmay1 cezbetmistir. Yonetim literatiirii iki onemli
seslilik kavramsallastirmas: icermektedir. Ik yaklasim, acik¢a konusma davranisini
tasvir etmek igin ses terimini kullanir. Ornegin calisanlarin proaktif olarak degisim
i¢in 6neride bulunmasi durumu. ikinci olarak, adalet yargilarm gelistirmek ve karar

alma siireclerine c¢alisanlarin katilimin1 kolaylagtiracak yarg: siireci prosediirlerinin
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varhigini tanimlamak igin ses terimini kullanir. Ozetle Dyne vd., tarafindan seslilik
olgusu, is organizasyonlar1 ve isleri gelistirmekle ilgili fikir, bilgi ve goriislerin
kasith disa vurumu olarak, sessizlik olgusu ise is organizasyonlart ve isleri
gelistirmekle ilgili fikir, bilgi ve goriislerin kasith olarak saklanmasi olarak tasvir

edilir (Dyne vd., 2003: 1369).

Hirschman (1970)’dan beri oOrgiitsel sessizlik, genellikle sadakat ile ayni
kefeye konulmus, hareketsizlik ve statiikonun kabulii olarak diisiiniilmiistiir. Ornegin,
hakkaniyetsiz uygulamalarla karsilasan calisanlar, yazili olarak sikayet etmeyerek
kabullenici (razi olma) sessiz olarak yorumlanmistir. Onlarin sessiz kalmalari;
davranigsal, duygusal ve bilissel boyutlar1 ile gayri resmi ve gizli kabul etmemeyi
yansitsa da genellikle ihmal edilmistir. Dolayisiyla sessizlik, tatminsiz ve adil

davranilmamis c¢alisanlarin ihmal edilmis bir yanit1 olarak kalmistir.

Jensen (1973) tarafindan yapilan bir ¢alismada, sessizligin bes tane ikili
fonksiyonu oldugu ileri stirlilmiistiir. Buna gore; sessizlik, insanlart hem bir araya
getirir, hem de uzaklastirir. Sessizlik, insanlara hem zarar verebilir, hem de yarar
saglayabilir. Sessizlik, hem bilgi saglayabilir hem de bilgi saklayabilir. Sessizlik,
insanlart hem derin diisiincelere itebilir hem de hicbir sey diislindiirtmeyebilir.

Sessizlik, insanlar1 hem kabul etmeye hem de reddetmeye yoneltebilir

Adil davranilmayan ya da kotii muameleye maruz kalmis insanlar arasindaki
sessizligin kokenlerini aragtiran Cohen (1990), sessizligin mutlaka kabul (onay)
anlamma geldigini reddetmektedir. Cohen, sessizligi sadece red (itiraz) anlamina
gelmedigini ayn1 zamanda, bilgi eksikliginden, konusma firsatlarinin yoklugundan ve
konusmanin  faydasiz  ve tehlikeli  olabilecegine  dair bir inangtan
kaynaklanabilecegini savunmustur. Cohen’e gore oOrgiitler kisisel c¢ikarlarindan
dolayr sessizligi kabul olarak yorumlamakta ve bu durumdan kendilerine yarar
saglamaktadirlar. Sessizligin itiraz seklinde kavramsallastirilmasina uygun olarak,
Parker ve August (1997), baz1 tatminsiz calisanlarin, sessizlik ile ¢ikisi kombine
ettiklerini, daha agik bir ifadeyle ilkeli isgiicli devri seklinde nitelendirilen sessizce

isten ayrilmayi tercih ettiklerini ortaya koymustur (Pinder ve Harlos, 2001: 337).
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Pazarlama arastirmalar1 da sessizligin bir itiraz bi¢imi oldugunu
onaylamaktadir. Bir ¢alismada, tatminsiz miisterilerin 2/3’1i tatminsizlikleri hakkinda
sessiz kalmistir ya da hatali irlinleri/hizmetleri saglayanlara sikdyet etmekten ziyade
diger potansiyel miisterilere olumsuz goriislerini dile getirmislerdir. Bu istisnalara
ragmen, bir¢ok Orglitsel teorisyen ve arastirmaci kabul anlamina gelen ses eksikligi
olarak sessizligin geleneksel tanimini kabul etmektedir. Dolayisiyla, davranigsal,
duygusal ve bilissel 6geleriyle birlikte sessizligin duygularini serbestce dile getiren

anlamini g6z ard1 etmis olmaktadirlar (Pinder ve Harlos, 2001: 337).
3.2. lgili Aragtirmalar Isiginda Orgiitsel Sessizlik-Seslilik Olgusunun Gelisimi
3.2.1. Yurt Dis1 Arastirmalar

Tablo 9’da goriildiigii gibi orgiitsel diizeyde sessizlik ve seslilik ile ilgili
literatiir, 1970’lerden sonra dnem kazanmaya baslamistir. 2000’li yillardan sonra
yapilan c¢aligmalarda ise sessizlik kavraminin, sesliligin karsiti ya da seslilik

yoklugunun 6tesinde derin anlamlart tizerine odaklanilmis, sessizlik ile ilgili kayda

deger model gelistirme ¢aligsmalar1 ve ampirik arastirmalar yapilmaya baglanmistir.

Tablo 9. Orgiitsel Sessizlik-Seslilik ile Tlgili Yurt Dis1 Cahsmalar

ARASTIRMACI YIL ODAK NOKTASI

) Tatminsiz kosullara bir yanit olarak
Hirschman 1970 .
¢ikis, sadakat ve seslilik

Arzu edilmeyen bilgileri veya haberleri iletmede
Rosen & Tesser 1970
gontlsiizliik: Mum Etkisi

Jensen 1973 | Sessizligin iletigsimsel iKili fonksiyonlar1
Iletisimsel sessizlik bigimleri: Psikolinguistik
Bruneau 1973 |
interaktif ve sosyo kiiltiirel sessizlik
Johannesen 1974 | Sessiz kalma nedenleri
Harvey 1974 | Abilene Paradoksu: Anlagma yonetimi
Noelle-Neumann 1974 | Sessizlik Sarmali: Kamuoyu teorisi

[s tatminsizligine tepki olarak
Farell 1983 | . . '
Isten ayrilma, sesini ¢ikarma, sadakat ve ihmal

Graham 1986 | llkeli orgiitsel muhalefet
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Is yerindeki korkularin yonetilmesi
Ryan & Oestreich 1991 | yenilik, verimlilik ve Kkalitedeki goriinmez

engeller ile nasil basa ¢ikilabilecegi

Calisan sikayetlerinin veya sdylenmelerinin

Kowalski 1996
gecmisi ve sonuglart
Sobkowiak 1997 | Akustik ve pragmatik sessizlik siniflandirmasi
Williams 1997 | Sessizligin nihai bi¢imi: Sosyal Diglanma
Pierce,

o 1998 | Cinsel taciz sikayetlerinde sagir kulak sendromu
Smolinski & Rosen

Cogulcu bir diinyadaki gelisim ve degisim
Morrison & Milliken | 2000 | éniinde bir engel: Orgiitsel sessizlik olgusu,

nedenleri ve sonuglari

Algilanan adaletsizlige bir yanit: Calisan

Pinder & Harlos 2001 | sessizligi ve tiirleri (siikinet ve kabullenici
sessizlik)
Milliken, 2003 Calisanlarin sessiz kaldiklar1 konular, nedenleri
Morrison &Hewlin ve bu sessizligi nasil 6grendikleri

Calisan sessizligi ile ¢alisan sesliligi iliskisinin
Dyne, Ang & Botero | 2003 | kavramsallastirilmasinda ¢ok boyutlu bir yap1

Onerisi

Sessizlik kiiltiirtiniin kirilmasi: Calisanlarin
Huang, Vliert & Vegt | 2005 | katiliminin saglanmasi ve goriislerini seslendirme

hususunda tesvik edilmesi

Hirschman tarafindan yapilan bir ¢aligmada, seslilik; tatminsiz kosullara bir
yanit olarak degerlendirilmistir. Calismada; ister bir isletme, bir ulus, isterse de insan
grubu bicimi olsun, organizasyon iiyelerinin; kalite ya da fayda azalmasi gibi
tatminsiz kosullara, ¢ikis (mevcut iligkileri geri cekme/ayrilma) ya da sesini ¢ikarma
(sikayetlerden bahsederek iliskileri gelistirmek ve degisim onerisi yapmak) olmak
tizere iki farkli sekilde cevap verebilecegi belirtilmistir. Ornegin, bir ulusun
vatandaglari, politik baskilarin artmasina go¢ etme ya da protesto etme seklinde yanit

verebilir. Benzer bir sekilde, ¢calisanlar, hognut olmadiklar islerinden ayrilmayi ya da
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kosullart iyilestirmek i¢in ¢abalarini géstermeyi tercih edebilir. Hosnutsuz miisteriler
ise bagka diikkanda aligveris yapmay1 ya da yonetime sikayetlerini iletmeyi tercih
edebilir. Bunlara ilaveten seslilik ve ¢ikis bicimlerinin kullaniminin iiglincii degisken
olan sadakate bagli oldugu belirtilmistir. Ayrica sadakatin aldig1 3 bi¢imi su sekilde
Ozetlemistir: (1) bilingsiz (mevcut problemler hakkinda disiinmeme), (2)
bilingli/pasif (sessizlik i¢inde ac1 ¢ekme, durumun diizelecegini limit etme) ve (3)
bilingli/aktif (¢6ziim veya degisiklik i¢in konusma). Son olarak da, sesliligin
orgilitlerine sadik calisanlarin hosnutsuzluklarini ifade etmede kullanildigi, ¢ikisin ise
orgiitlerine sadik olmayanlar tarafindan kullanildigi ifade edilmistir (Hirschman,

1970).

Rosen ve Tesser tarafindan yapilan bir ¢alismada, calisanlarin kisisel olarak
rahatsiz olmaktan, savunmaci yanitlar almaktan ya da olumsuz kisisel sonucglardan
sakinmak i¢in iistlerine olumsuz haberler ulastirmaktan kaginmalari, bilgileri ya da
haberleri oldugu gibi iletmek yerine filitreleyerek vermeleri mum etkisi (sessizlik
etkisi) olarak ifade edilmistir. Bu ¢alismada mum etkisinin; kotii haberleri iletmedeki
huzursuzlugun, haberi veren ile alan arasindaki iliskinin zarar gorecegi kaygisit ve
haber alanin talihsizligini paylasmamaktan kaynaklanan sugluluk hissi gibi etkenlerin
sonucunda olustugu gozlemlenmistir. Ayrica, is ortamindaki stati ve giig
farkliliklarinin mum etkisini siddetlendirdigi sonucuna ulasilmistir (Rosen ve Tesser,

1970).

Johannesen tarafindan yapilan bir caligmada, insanlarin sessiz kalma
nedenlerine yonelik konusulacak konuyla ilgili yeterli bilgiye sahip olmama,
konusmayla ilgili aciliyet hissedilmemesi, bir sonraki adamda ne sdyleyecegini
diisinmek, normal diistinme hizi, kaginma, ayni diislincede olma, ayni fikirde
olmama, siipheli olma, can sikintisi, duygusal yonden huzurlu ya da diisiinceli olma,
nezaketsiz olma, karsi tarafi cezalandirmak, olumsuz kisilik, derdini anlatamama,
diger insanlar1 tizmemek, zihnin mesgul olmast ya da hayal kurma, kendisini izole
etmek, kiisme ve empatik degisim olmak tizere yirmi farkli durum tespit edilmistir

(Johannesen, 1974).

Bruneau tarafindan yapilan bir calismada, sessizlik kavraminin

siniflandirilmasi, bireylerin zaman zaman fikirlerini dile getirmeyi tehlikeli bularak,
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kasith olarak konugmaktan kagindiklar1 durumlarda oldugu gibi, genellikle stratejik
bir amag¢ i¢in konusmama secimi olarak tanimlanan pragmatik sessizlige
dayandirilmistir. Anlam diizeyine ve davramissal perspektife gore c¢esitlenen
psikolinguistik, interaktif (etkilesimli) ve sosyo-kiiltiirel olmak iizere ii¢ sessizlik
bicimi tespit edilmistir. Konusma esnasindaki duraksamalar1 ve ani bilingsiz

(13

kisimlar1 (6r; “hmm” ve “eee” kullanimi) i¢ine alan sessizlik, psikolinguistik
sessizlik seklinde adlandirmistir. Etkilesimli sessizlik, konusma esnasinda ¢ogu kez
anlam, hiikiim ve etkiler i¢eren uzun siiren araliklardan olusan sessizlik olarak ifade
edilmistir. (Ornegin, konuskan birinin aniden sessizleserek dikkatleri iizerine
cekmesiyle karsi tarafa durumu degerlendirme payr birakmasi ya da kisiler arasi
iligkilerde belirsizlik yaratarak durumun kontrol edilmesine imkan saglamasi).
Sosyo-kiiltiirel sessizlik ise grup seviyesinde ve oOrgiit seviyesinde formal

iligkilerdeki duraksamalar seklinde belirtilmistir (Bruneau, 1973; akt. Pinder ve
Harlos, 2001: 340).

Farrell c¢alismasinda; calisanlarin is tatminsizligine tepki olarak isten
ayrilma, sesini ¢ikarma, sadakat ve ihmal (isi savsaklama) seklinde dort teorik
kategori Onermistir. Farrell’e gore, yasadiklari tatminsizlik sonucu sadakatleri
(orgiitsel bagliliklar1) azalan ve islerine yabancilasan ¢alisanlar, orgiitsel katilimdan
uzak durarak umursamaz davraniglarda bulunmay1 tercih edebileceklerdir. Ayrica,
caligmada, isten ayrilma aktif ve yikici, sesini ¢ikarma aktif ve yapici olarak, sadakat
gosterme pasif ve yapict ve ithmal ise pasif ve yikici davranis olarak ele alinmistir

(Farrell, 1983).

Graham tarafindan yapilan bir ¢alismada, is yerindeki bireysel davranig
bicimi olarak ilkeli oOrgiitsel muhalefet boyutunu tahmin etmek, yapici Orglitsel
degisim i¢in bir uyarici olarak daha etkili ilkeli muhalefetin nasil olabilecegini ortaya
koymak ve ilkeli muhalefetin sonuglarin1 ve nedenlerini etkileyen faktorlerin analizi
ve tanimlanmasi icin model ileri siiriilmiistiir. Ilkeli muhalefet, c¢alisanlarin; is
yerindeki mevcut politikalara ve uygulamalara itiraz ederek, orgiitsel statiikoyu
protesto etmek veya degistirmek i¢in sarf ettikleri ¢abalar olarak tanimlanmaktadir.
Ayrica ¢alismada, ilkeli orglitsel muhalefet i¢in sessizligi siirdiirme ve orgiitte kalma
veya sessizce ayrilma, i¢sel-kalma (i¢ kanallar1 kullanarak bir igsel degisim cabasi

sarf etmek veya protesto etmek), igsel-ayrilma (istifa i¢in c¢ikis sebeplerini
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aciklamak), digsal-kalma (dis baski araciligiyla igsel degisim cabasi sarf etmek veya
protesto etmek) ve digsal- ayrilma (toplumsal protesto ile birlikte ¢ikmak) seklinde
alt1 boyut ileri siiriilmiistiir. Bu boyutlarin ilk ikisi sessizlikle, digerleri ise seslilik ile

ilgilidir (Graham, 1986).

Amerika’da faaliyet gosteren 22 farkli isletmedeki 260 calisan ile
goriigmelerin  yapildigi bir arastirmada, is yerindeki korkularin yonetilmesi
baglaminda yenilik, verimlilik ve kalitedeki goriinmez engellerle nasil basa
cikilabilecegi incelenmistir. Arastirma sonucuna gore; calisanlarin %70’inden fazlasi
is yerinde karsilagtiklar1 problemler veya konular hakkinda agik¢a konusmaktan
korktuklar: tespit edilmistir. Ozellikle karar verme siirecleri, yonetsel yetersizlikler,
adil olmayan iicret, orgiitsel verimsizlik ve zayif orgiitsel performans tartisilamaz
konular i¢inde yer almistir. Katilimeilarin, acik¢a konusmanin bir fark
yaratamayacagina inanmamalari ve negatif geri bildirim alma korkulari sessiz
kalmalarindaki en 6nemli nedenler arasinda yer almistir. Acikgasi konusmanin

calisanlar tarafindan riskli olarak algilandigi bulgusuna ulasilmistir (Ryan ve

Oestreich, 1991; akt. Morrison ve Milliken, 2000: 706-707).

Kowalski ¢alismasinda; 6zel olarak tecriibe edilmis olsun ya da olmasin,
duygular1 agiklamaya yonelik veya psikolojik amagclar giiden veya her ikisini birden
amaglayan tatminsizlik ifadeleri olarak tanimladigi ¢alisanlarin sikayet etmesi ya da
sOylenmesi kavramini bir nevi c¢aligsan sesliligini incelemistir. Bu calismada, igsel
odaklanma, algilanan sikayetin faydasi ve sikayet etme iliskisi incelenmistir. Ayrica,
insanlarin tatminsizligi, sikayet esikleri (negatif etki, kontrol odagi, 6z takdim ile
ilgili kaygilar, yas ve cinsiyet) sikayet fonksiyonlar1 ve sikayetin i¢sel ve kisilerarasi
sonuclar ile ilgili degiskenler incelenmistir. Arastirma sonucunda, sikayet etmenin
her zaman tatminsizlige bagl olarak ortaya ¢ikmadigi, tatmin olmus kisilerin de sirf
amaclarina ulagsmak veya dikkat cekmek i¢in bazen sikayet yoluna bagvurabilecekleri
saptanmigstir. Bireylerin, sOylenmenin maliyetinin diisiik ve tatminsizligin seviyesinin
yiikksek oldugunu algiladiklart zaman kisiler arasi iligkilerde sikayet durumunun

olusmasi ka¢inilmazdir (Kowalski, 1996).

Williams ¢alismasinda; yok sayilmak ve hari¢ tutulmak seklinde tanimladigi

sosyal dislanmanin; kurbanlarin 6z saygi algilamalarini, baskalarina baglanmiglik
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hislerini ve hayattan hissettikleri anlami sokiip pargalara ayirma giiciine sahip
oldugunu belirtmigstir. Ayrica dislanirken bir tepkiler silsilesinin agiga vurulmasi
siireci s0z konusu oldugunu eklemistir. Sessizligin nihai bigimi olarak belki de sosyal
Olime benzetilen diglanma, kurbanlarimi gii¢siiz, kederli, savunmasiz ve sessiz

birakmaktadir (Williams, 1997).

Sobkowiak (1997) c¢alismasinda, sessizligi akustik (ses temelli) ve
pragmatik (konusma ile alakali) olmak {iizere ikiye ayirmustir. Akustik olarak,
sessizlik; ses dalgalariin bulunmadig fiziksel ¢evre kokenlidir. Pragmatik sessizlik,
insan cevresi kokenlidir ve genellikle stratejik-yararli amaglara iliskin konusma
eksikligini yansitmaktadir. Ornegin bazi insanlar, konusmada tehlike algiladiklar:

zaman, kasitli olarak konusmay1 kesintiye ugratirlar (Pinder ve Harlos, 2001: 338).

Pierce, Smolinski ve Rosen tarafindan yapilan g¢aligmada, calisanlarin
tatminsizliklerini agik ve direkt olarak ifade etmesi hususunda cesaretini kiran bir
orgiitsel norm seklinde belirtilen sagir kulak sendromu kavrami kullanilmistir. Sagir
kulak sendromunun, yasal baglamda onemli maliyetlere katlanilmasina, yiiksek
personel devir hizina ve diisiik verimlilige neden oldugu belirtilmistir. Birbirinden
farkli yiiksek goriinimde cinsel taciz vakasinin medaya bildirilmesine ragmen,
bircok organizasyonun igsel cinsel taciz sikayetlerine yanit vermekte yavas
davranmalar1 bir nevi duymamazliktan gelmeleri c¢alismanin ana problemini
olusturmaktadir. Arastirma sonucunda; medya Ornekleri ve cinsel taciz lizerine
uzman Kkisilerle yapilmig roportajlar 15181nda, sagir kulak sendromuna etki eden ii¢
onemli boyut tespit edilmistir: Yetersiz orgiitsel politikalar ve 6nlemler (hantal veya
acik olmayan rapor prosediirleri), yonetimsel rasyonellestirmeler (su¢lamalar1 inkar
etme, kurbani suglama, saldirinin ciddiyetini minimize etme, degerli bir calisanm
koruma, kronik bir tacizciyi gormezden gelme, kurbana ayni sekilde karsilik verme)
ve oOrgiitsel 6zellikler ve atalet egilimleri (aile sirketleri, asgari insan kaynaklarina
sahip kiiclik firmalar, kirsal yerlesimler, erkek egemen endistriler) (Pierce,

Smolinski ve Rosen, 1998).

Morrison ve Milliken tarafindan yapilan bir calismada, konusmanin
mantiksiz olduguna dair miisterek algilamalar yaratan sessizlige neden olan kosullar

ve cogulculuk baglaminda organizasyonlarin gelisim ve degisim yeteneklerini
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engelleyen sistematik sessizligin negatif sonuglar1 iizerine bir model gelistirilmistir.
Calisanlarin, potansiyel problemler ya da konular hakkinda goriislerini acik¢a ifade
etmemesine ve yaygin bilgi saklamalarina neden olan giiglii baskilar kolektif
seviyede yasanan Orgiitsel sessizlik olgusu olarak tanimlanmistir. Calisanlarin
orgiitsel konularla ya da Orgiitsel sessizligin ortaya ¢ikmasinda etkili olan
dinamikler; {ist yonetim takiminin 6zellikleri, ortiilii yonetsel inanglar, yoneticilerin
negatif geri bildirim alma korkulari, orgiitsel ve ¢evresel 6zellikler, orgiitsel yap1 ve
politikalar, yonetsel uygulamalar, calisan etkilesimini etkileyen faktorler, kolektif his
yoluyla etkilesim ve iletisim, ¢alisanlar ve {ist yoneticiler arasindaki demografik
farklilik derecesi ve sessizlik iklimi seklinde siflandirilmustir. Orgiitsel sessizligin
etkileri ise farkli bilgi girdisi eksikligi, fikir ve alternatiflere yonelik elestiri eksikligi,
negatif igsel geribildirim eksikligi, ¢alisanlarin degerli olmadiklarini hissetmeleri,
calisanlarin  kontrol eksikligi algilamalari, c¢alisanlarin bilissel uyumsuzlugu,
organizasyon i¢indeki cesitlilik diizeyi, ¢evresel degisim orani, orgiitsel karar almada
diisiik etkinlik, hatalar1 tespit ve diizeltmede zayiflik, diisiik baglilik ve giiven,
orgiitsel degisim siireclerinde diisiik etkinlik, diisiik i¢csel motivasyon, diisiik tatmin,
isten ayrilma, yiiksek personel devir orani, sabotaj/sapkinlik ve stres seklinde

kategorize edilmistir (Morrison ve Milliken, 2000).

Pinder ve Harlos tarafindan yapilan bir ¢alismada; davranigsal, duygusal ve
biligsel oOgeleriyle birlikte sliklinet (uyku hali/kasitli) ve kabullenici (razi
olma/uysallik) olmak iizere iki ayr1 sessizlik bigimi sunulmus ve algilanan
adaletsizlige bir yamit olarak calisan sessizligi kavrami gelistirilmistir. Bazi
horlanmis calisanlarin neden sessiz olduklari, sessizliklerini nasil kiracaklari ve
calisan sessizligini kuvvetlendiren orgiitsel kosullarin neler oldugunu agiklayan bir
model Onerilmistir. Kavramsal ¢alisma sonucunda, adaletsizlik algisinin sessizlige
neden oldugu ifade edilmistir. Calismada; siikunet durumunda bireylerin, statiikoyu
degistirecek var olan alternatiflerin farkinda olmalarina, bulunduklari ortamla ayni
fikirde olmamalarina, i¢ginde bulunduklar1 sessizlik ortamindan rahatsiz olmalarina
ragmen acikca konusmanin ya da Oneride bulunmanin olast sonuglarindan
korkmalarindan dolayr kasith olarak fikirlerini paylagsmadiklar1 ortaya konmustur.
Kabullenici sessizlik durumunda ise bireylerin, iginde bulunduklar1 durumu normal

kabul etmelerinden ve bu durumu degistirecek alternatifler aramak ya da yaratmak
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hususunda diisiik farkindaliga sahip olmalarindan, statiiko toleranslarinin goreceli
olarak yiiksek olmasindan dolayr mevcut duruma razi olma egiliminde olduklar

sonucuna ulagilmistir (Pinder ve Harlos, 2001).

Reklam, ilag, yeni medya, danismanlik ve finansal hizmetler olmak iizere
bir ¢ok farkli sektorde gorev yapan 40 calisan ile derinlemesine goriigmelerin
yapildig1 bir ¢alismada, ¢alisanlarin sessiz kaldiklar1 konular, sessizlik nedenleri ve
sessizligi nasil Ogrendikleri incelenmistir. Arastirma sonuglari;  c¢alisanlarin
%85’inden fazlasinin bazi is konular ile ilgili olarak en az bir kere ya da daha fazla
sessiz kaldiklarin1 ve Onemli bir konuyu yoneticilerine iletemediklerini itiraf
ettiklerini ortaya koymustur. Calisanlarin sessiz kaldiklari konular igerisinde
meslektaslarinin ve yoneticilerinin yetenek ya da performansiyla ilgili konular ve
orgiitsel stireclerle, performansla ya da gelisme Onerileriyle ilgili problemler 6n
planda yer almistir. Sorun ¢ikarici, sikayetgi ve ispiyoncu olmak iizere olumsuz birisi
olarak algilanmaktan-damgalanmaktan korkmalar1 ve giliven, saygi ve destek kaybi
olmak Tlizere degerli iliskilere zarar vermekten korkmalari, katilimcilarin
problemlerle ilgili sessiz kalmasinin ana nedenleri olarak ifade edilmistir. Ayrica,
calisanlarin  ¢ogu  sessizligi yasadiklar1 rahatsiz edici durumlardan ve
meslektaglarinin  yasadiklart olumsuz tecriibelerden 6grenmektedir (Milliken,

Morrison ve Hewlin, 2003).

Dyne ve arkadaslar1 tarafindan yapilan bir calismada, ¢alisan sessizligi ile
calisan sesliligi iligkisinin kavramlastirilmas1 {izerine ¢ok boyutlu bir yap1
Onerilmistir. Kabullenici (razi olma), korunma amagl (savunmaci) ve prososyal
(digerlerini koruma amagli/0rgiit yararina) sessizlik ve seslilik tiirleri lizerinde
durulmustur. Bu 6zel tiirlerin 6lgiilmesi i¢in 30 maddeden ve alt1 boyuttan olusan bir
Olgek gelistirilmistir.  Ayrica sessizligi ve sesliligi motive eden unsurlar da ele
alinmistir. Bu baglamda kabullenici sessizlik/seslilik c¢ekilmeye dayali (orgiitten
ayrilma) ve fark olusturulamayacagi hissi, korunma amacl sessizlik/seslilik korku ve
risk temelli ve son olarak prososyal sessizlik/seslilik baskalarina yonelik isbirligi ve
fedakarlik hissi olarak tanimlanmistir. Ayrica g¢alismada, sessizligin konusmaya
kiyasla daha fazla belirsizlik i¢cermesi dolayisiyla daha ¢ok yanlis anlasildigi, yanlis
yorumlandig1r ve daha fazla olumsuz sonuglara neden oldugu ortaya konmustur

(Dyne vd., 2003).
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Huang, Vliert ve Vegt tarafindan, 24 {ilkede faaliyet gosteren ¢ok uluslu bir
sirketin 421 orgiitsel birimi {lizerine yapilan bir ¢alismada, giic mesafesinin ulusal
kiltiirel degeri ile kolektif sessizlik ve orglitsel sessizligi ortadan kaldirip sesi
harekete geciren mekanizmalarin iliskisi arastirilmistir. Arastirma sonucuna gore;
diisiik giic mesafeli kiiltiire sahip iilkelerde bigimsel diizeyde ¢alisanlarin katiliminin
saglanmast ve katilimecr bir iklimin yaratilmasi ¢alisanlarin  goriiglerini
seslendirmeleri hususunda onlar1 cesaretlendirmistir. Diisiik glic mesafeli kiiltiire
sahip toplumlarda ise katilimci iklim diisiik diizeydedir bundan dolay1 calisanlar
kendilerinden statii bakimindan yiiksek kisilerin kararlarin1  kabul ettikleri

saptanmistir (Huang, Vliert ve Vegt, 2005).
3.2.2. Yurt I¢i Arastirmalar

Bu boliimde, orgiitsel sessizlik literatiirli ile ilgili kayda deger yurt ici
caligmalar tizerinde durulacaktir.

Tablo 10. Orgiitsel Sessizlik fle Tlgili Yurt I¢i Cahismalar
ARASTIRMACI YIL ODAK NOKTASI

Cakici ve Cakict 2007 | Sessizligin Teorik Temelleri

Calisanlarin  sessiz  kalma tercihleri, sessiz kaldiklari

Cakic1 ve Cakici 2007 | konular, sessiz kalma nedenleri ve sessizligin algilanan
sonuglari
Cakici ve Cakict 2007 | Sessizligin algilanan sonuglari
Ehtiyar ve Yanardag 2008 | Orgiitsel sessizlik tutumu

) Liderlik davranigsinin ve orgiitsel adalet algisinin g¢alisan
Karacaoglu ve Cingoz 2009 o o
sessizligi tizerindeki etkileri

Sozen, Yeloglu ve Ates 2009 | Calisanlarin algiladiklar esitsizlik karsisindaki tutumlari

Orgiitsel sessizlik iklimi, isgdren sessizligi ve orgiitsel

baglilik iligkisi

Ulker ve Kanten 2009

) ) Calisan sessizligi ve orgiitsel vatandaslik davranisi ile
Sehitoglu ve Zehir 2010 o
calisan performansi arasindaki iliski

Tikici, Derin ve Kalkin 2011 | Orgiitsel sessizlik diizeyi ile duygusal tiikkenmislik iliskisi
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Eroglu, Adigiizel ve Oztiirk | 2011 | Orgiitsel baglilik ile isgdren sessizligi arasindaki iliskiler
Calisanlarin mobbing eylemlerine maruz kalma diizeyleri
Giil ve Ozcan 2011 | ve mobbing magduru olan ¢aliganlarin Orgiitsel sessizlik
egilimi gosterip gostermedigi
Hacizade 2011 | Tirkcede susma ve sessizlik kavramlari iizerine
Alparslan ve Kayalar 2012 | Orgiitsel sessizlik ve drgiitsel sessizlik iklimi
) ) Akademisyenlerin  mevcut durumu Kkoruma, akademik
Demir ve Demir 2012 . )
beklenti, kuruma baglilik ve yonetime destek durumlariin
orgiitsel Sessizlik davranisi lizerine etkisi
Yal¢m ve Baykal 2012 | Hemsirelerin sessiz kaldiklart konular ve sessiz kalma
nedenleri
. ; Ogretim elemanlarinin  orgiitsel  sessizlik nedenleri ve
Ozgan ve Kiilekgi 2012 o
etkileri
Okul yoneticileri ve Ogretmenlerin Orgiitsel sessizlik
Kahveci ve Demirtas 2013
algilari
Kilig, Tung, Sarach ve Kalig | 2013 | Orgiitsel stres ile drgiitsel sessizlik iliskisi
. Orgiitsel sessizlik ve bireysel performans iliskisinde rgiit
Aktas ve Simsek 2013
kiiltiiriiniin roli
Orgiitsel sessizlik {izerinde etkili liderlik tarzlarinin
Kilig, Keklik ve Yildiz 2013 ] .
belirlenmesi
Arh 2013 | ilkokul miidiirlerinin 6rgiitsel sessizlik ile ilgili goriisleri

Ug adet sehir ve iki adet resort otelin 310 ¢aliganina uygulanan bir

calismada, sessizligin algilanan sonuglar arastirilmistir. Aragtirma dogrultusunda su

bulgular elde edilmistir: Calisanlarin %55°1 is yasamlarinda en az bir kez sessiz

kalmislardir. Sessiz kalmay1 tercih edenler, tercih etmeyenlere oranla sessizligin

sonuglart hususunda daha endiseli bir tutum sergilemislerdir. Katilimcilarin cinsiyet,
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yas ve egitim seviyelerine bagli olarak sessizligin algilanan sonuglarinin farklilagtig

saptanmistir (Cakic1 ve Cakici, 2007).

Cakici tarafindan yapilan nitel bir ¢alismada, organizasyonlarda sessizlik
kavrami, konusma bigimleriyle ilgili kavramlar, sessiz kalma kararinin teorik
temelleri ve sessizlesmeyi iireten-gelistiren dinamikler irdelenmigtir. Olusturulan bu
kavramsal c¢er¢eve dogrultusunda; sessizlik olgusuna dikkat ¢ekmek ve gelecekteki

arastirmalara yonelik oneriler sunmak amaglanmistir (Cakici, 2007).

Tiirkiye’deki bir tiniversitede gorev yapan 508 akademik ve idari personel
lizerine uygulanan bir arastirmada, calisanlarin sessiz kalma tercihleri, sessiz
kaldiklar1 konular, sessiz kalma nedenleri ve sessizligin algilanan sonuglar
incelenmistir. Arastirma sonucuna gore, katilimcilarin %70’inin sessiz kalmay1
,%30‘unun ise agik¢a konugmayi tercih etmistir. Sessiz kalinan konular; etik konular
ve sorumluluklar, yonetim sorunu, ¢alisanlarin performansi, kurumu iyilestirme
konulart ve c¢alisma olanaklar1 seklinde belirlenmistir. Bu bes faktoriin iiglinde
akademik ve idari personel arasinda farklilik tespit edilmektedir. Etik konular ve
sorumluluklar ile yonetim sorunu (performans, bilgi, beceri gibi) konusunda
akademik personel daha sessizdir. Caligma olanaklar1 konusunda ise idari personel
daha sessiz kalmaktadir. Sessiz kalmayi tercih etme nedenlerinin baginda “yonetsel
ve Orgiitsel nedenler” gelmektedir. Ayrica, isle ilgili korkular, izolasyon korkusu ve
iligkileri zedeleme korkusu etkili faktorlerdir. Sessizlige neden olan faktorlerin etkisi,
akademik ve idari personel bakimindan farklilik gostermemektedir. Sessizligin
algilanan sonuglari; performans ve sinerjiyi engelleyen sonuglar, iyilesmeyi ve
gelismeyi kisitlayan sonuglar ve calisan1 mutsuz kilan sonuglar seklinde ii¢ boyutta
toplanmistir. Akademik personel idari personele kiyasla sessizligin iyilesmeyi ve
gelismeyi kisitlayabilecegi algisi bakimindan daha kaygilidir (Cakict ve Cakici,
2007; Cakici, 2008).

Malatya’da faaliyet gdsteren imalatct KOBI calisanlar1 (161 kisi) iizerine
yapilan bir arastirmada, orgiitsel sessizlige neden olan konular; yonetsel ve orgiitsel
hususlar, isle ilgili korkular, tecriibe eksikligi, izolasyon korkusu ve iliskileri
zedeleme korkusu seklinde bes faktor altinda ele alinarak orgiitsel sessizligin diizeyi

ile ti¢ faktorlii tikenmislik sendromunun (Duygusal tiikenme, kisisel basari,
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duyarsizlasma) yalnizca duygusal tiikenmislik diizeyi tespit edilmeye calisilmistir.
Ayrica orglitsel sessizlik diizeyinin orgiitlerde duygusal tiikenmislige ne dlgtide etki
ettigi ve aralarindaki iliski incelenmistir. Arastirma sonucuna gore; calisanlarin
sessizlik ve duygusal tiikkenmislik diizeyleri diisiige yakin orta diizeyde oldugu,
calisanlarin, sessiz kalma tercihleri ile duygusal tiikkenmislik arasinda pozitif yonli
giiclii bir iliski bulundugu ve sessiz kalma tercihlerinin, c¢alisanlarin duygusal
tilkkenmislik yasamalarin1 onemli 6lgiide etkiledigi yoniinde bulgular elde edilmistir

(Tikici, Derin ve Kalkin, 2011).

Yapilan nitel bir calismada, orgiitsel sessizlik ve oOrgiitsel sessizlik iklimi,
orgiitsel sessizlik ikliminin calisanlar tarafindan algilanmasini etkileyen faktorler,
orgiitsel sessizligin Orgiitsel ve bireysel diizeydeki etkileri ve calisanlarin
sergiledikleri sessizlik davranislari irdelenmistir. Bu baglamda, yapilan bu ¢alismada
orgiitsel sessizlik olgusuna dikkat ¢cekmek ve orgiitsel davranis olgulariyla iliskisinin

arastirilmasi adina farkindalik yaratmak amacglanmistir (Alparslan ve Kayalar, 2012).

Kayseri’de faaliyet gosteren alti 6zel sektor isletmesindeki 121 calisan
lizerine yapilan bir calismada, liderlik davramisinin ve Orgiitsel adalet algisinin
calisan sessizligi tizerindeki etkileri ve degiskenler arasindaki iliskiler aragtirilmistir.
Arastirma sonucuna gore; calisanlarin sessiz kalma tercihleri ile acik liderlik
davranig1 ve orglitsel adalet algilamasinin boyutlarindan kisileraras: etkilesim adaleti
arasinda ters yonlii fakat oldukca zayif bir iliskisinin oldugu tespit edilmistir.
Orgiitsel anlamda adil uygulamalar arttikca ve agik liderlik davramis1 yayginlastik¢a
calisanlarin sessiz kalma olasiliklar1 azalmaktadir. Acik liderlik davranis1 ve orgiitsel
adalet uygulamalarmin oOrgiitsel sessizlik lizerindeki etkilerine iliskin gelistirilmis
olan hipotezler dogrultusunda agik liderlik davranisi ile ¢alisanlarin orgiitsel adalet
algilamalarimin calisanlarin sessiz kalmalarini ortadan kaldirici herhangi bir etkisi

olmadig1 sonucuna varilmistir (Karacaoglu ve Cingoz, 2009).

Turizm lisans egitimi veren yiiksekdgretim kurumlarinda gorev yapan 201
akademisyen {lizerine yapilan bir ¢alismada, akademisyenlerin mevcut durumu
koruma, akademik beklenti, kuruma baghlik ve yonetime destek durumlarinin
orgiitsel sessizlik davranisi (bilingli sessizlik, ¢ogunluga uyma, duyarsiz kalma)

tizerine etkisi incelenmistir. Arastirma sonucunda su bulgular elde edilmistir:
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Kisilerin, orgiitsel sessizlik davraniginin temelinde yatan “mevcut durumu koruma”
diisiincesi bilingli sessizlik davranigi olarak ortaya g¢ikmistir. Ayrica ¢ogunluga
uyarak ve olaylara duyarsiz kalarak mevcut durumu koruma yoluna gidilmistir.
Akademik beklentileri karsilama boyutunda bilingli sessizlik etkiliyken, uyma ve
duyarsiz kalma seklindeki davranislara iliskin hipotezler desteklenmemistir Kuruma
baglilik ile orgiitsel sessizlik davranisi iliskisine yonelik hipotezlerin destekledigi
goriliirken, olusan bagliligin sessiz kalmada bireyleri etkiledigi tespit edilmistir.
Diger yandan, bireylerin yonetime destek vermeleri ya bilingli ve planli bir sekilde
gerceklesmekte ya da cogunluga uyma davranisi seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Orgiit
icinde yasanilan olaylara ya da gelisen durumlara kars1 duyarsiz kalma seklinde

yonetime destek olma s6z konusu olmamaktadir (Demir ve Demir, 2012).

Isparta il merkezi sinirlarinda yer alan tekstil sektoriinde faaliyet gosteren
iki ayn isletmedeki 202 c¢alisan ve idareci lizerine yapilan bir arastirmada,
calisanlarin orgiitsel bagliliklart ile isgoren sessizligi (kabullenici, korunma ve
koruma amacl sessizlik) arasindaki iligkiler incelenmistir. Arastirma sonucuna gore,
katilimcilarin sessizlik alt boyutlar incelendiginde ¢alisanlar daha ¢ok koruma alt
boyutunda kalarak sessizligi tercih etmistir. Bu tiir sessizlik alt boyutu isletmeyi
sahiplenmeyle es deger olarak goriildiiglinden dolay1 organizasyon i¢in olumludur.
Orgiitsel baglilik ile orgiitsel sessizlik alt boyutlar arasindaki korelasyon analizi
bulgularina gére; devam baglilig1 alt boyutu ile koruma sessizligi alt boyutu arasinda
pozitif yonlii, zayif ve anlamli bir iligski bulunmustur. Normatif baglilik alt boyutu ile
koruma sessizligi alt boyutu arasinda da pozitif yonlii, zayif ve anlaml iliski
bulunmustur. Duygusal baghlik ile kabullenici sessizlik arasinda anlamli bir

korelasyon iliskisine rastlanilmamstir (Eroglu, Adigiizel ve Oztiirk, 2011).

Karaman i1 Ozel Idaresinde gorev yapan 75 kamu gorevlisi iizerine yapilan
bir ¢alismada, ¢alisanlarin mobbing eylemlerine maruz kalma diizeyleri ve mobbing
magduru olan c¢alisanlarin Orgiitsel sessizlik egilimi gosterip gostermedigi
arastirllmistir. Arastirma dogrultusunda su bulgular elde edilmistir: Calisanlarin
diisiik; ancak g6z ardi edilemeyecek diizeyde mobbinge maruz kaldiklar
belirlenmistir. Mobbing alt boyutlarindan kendini gosterme ve iletisime yonelik
saldirilar nadiren de olsa diger boyutlara gore daha fazla maruz kalinmistir. Mobbing

ile orgiitsel sessizligin alt boyutlari olan yonetsel ve orgiitsel nedenler, isle ilgili
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konular, tecriibe eksikligi, izolasyon ve iligkileri zedeleme korkusu arasinda anlamli,

pozitif ve orta dereceli bir iliski saptanmistir (Giil ve Ozcan, 2011)

Elazig’daki 20 ilkdgretim okulunda gorev yapan 444 okul yoneticisi ve
O0gretmen lizerine yapilan bir calismada, katilimcilarin oOrgiitsel sessizlik algilari
arastirilmistir. Arastirma sonuglarina gore; ilkogretim okullarinda gorev yapmakta
olan yonetici ve d6gretmenlerin olay ve durumlar karsisinda konusmak yerine sessiz
kalmay1 tercih ettigi tespit edilmistir. Katilimcilar, yoneticilerinden dolay1 yiiksek
diizeyde sessiz kalma davranisini sergilemektedirler. Bunun yaninda 6gretmen ve
okul ortamindan kaynaklanan sessiz kalma davranisi ise katilimcilar tarafindan orta
diizeyde gosterilmektedir. Cinsiyet degiskeni acgisindan kadin katilimcilarin orgiitsel
sessizlik algilarinin daha yiiksek oldugu, brans degiskeni ac¢isindan “Dil (Tiirk¢e ve
Ingilizce)” grubunda bulunan katilimcilarin diger branslarda bulunan katilimcilara
oranla daha fazla sessiz kaldigi, c¢alisilan okuldaki hizmet siiresi degiskeni agisindan
6-10 yil okul kidemine (galisilan okuldaki hizmet siiresi) sahip katilimcilarin
algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yas ve mesleki kidem (6gretmenlikteki
hizmet siiresi) degiskenleri acgisindan ise katilimcilarin orgiitsel sessizlik algilari

arasinda anlamli farkliliklar bulunmamaktadir (Kahveci ve Demirtag, 2013).

Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli termal otel isletmelerindeki
387 calisan iizerine yapilan bir arastirmada, Orgiitsel stresin Orgiitsel sessizlik
tizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma sonucunda, termal otel calisanlarinin
orgiitsel stres ve orgiitsel sessizlik diizeylerinin orta seviyede oldugu belirlenmistir.
Ayrica, Orgiitsel stres ile oOrgilitsel sessizlik arasinda orta kuvvette pozitif bir iligki

oldugu tespit edilmistir (Kili¢, Tung, Saragh ve Kilig, 2013).

Sivas’taki 434 kamu ve 6zel sektor calisani iizerine yapilan bir ¢alismada,
katilimcilarin Orglitsel ses ve sessizlik algilamalari ve bu algilarin demografik
ozellikler (cinsiyet, yas, egitim, statli, pozisyon, ¢alisma yili, sektor) acisindan
farklilagip farklilasmadigi incelenmistir. Arastirma sonucuna gore; cinsiyete gore
calisanlarin orgiitsel ses algilamalarinda (erkeklerin orgiitsel ses algilamasi kadinlara
gore daha yiiksek), statli durumuna gore de oOrgiitsel sessizlik algilamalarinda
(memurlarin  Orgiitsel sessizlik algilamasi is¢ilerden daha yiiksektir) anlamh

farkliliklar bulunmustur. Pozisyon durumuna ve sektére gore ise c¢alisanlarin hem
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orgiitsel ses hem de orgiitsel sessizlik algilamalarinda 6nemli farkliliklar tespit
edilmistir. Yoneticilerin Orgiitsel ses algilamalar1 calisanlardan daha yiiksek
cikmistir. Buna karsilik ¢alisanlarin orgiitsel sessizlik algilamalar1 yoneticilerden
daha yiiksek cikmustir. Ozel sektdr calisanlarmin orgiitsel ses algilamalart kamu
sektorlii c¢alisanlarindan daha yiliksek c¢ikmistir. Buna karsilhik kamu sektori
calisanlarinin orgiitsel sessizlik algilamalarmin 6zel sektor g¢alisanlarindan daha

yiiksek oldugu bulunmustur (Ozdemir ve Ugur, 2013).

Tiirkiye’deki bir iiniversitenin ev idaresi ve kampus giivenligi boliimiinde
cogunlukla emek yogun islerde gorevli 157 mavi yakali ¢alisan iizerine yapilan bir
arastirmada, c¢alisanlarin algiladiklar1 esitsizlik kargisinda tutumlari incelenmistir.
Arastirma dogrultusunda su bulgular elde edilmistir: Mavi yakalilarin verilen
esitsizlik durumlarmi algiladiklari; ancak  algiladiklart esitsizlikler karsisinda
tepkisiz kalmay1 tercih ettikleri tespit edilmistir. Calisanlarin, esitsizligi algilama
diizeyi yiikseldikge, tepki bigimleri baglaminda haksizlig1 iistlerine bildirme egilimi,
kendini yetersiz gorme egilimi ve kendini begendirme egilimi artmaktadir (Sozen,

Yeloglu ve Ates, 2009).

Tiirkiye’deki imalat¢1 alti kamu sanayi kurulusunda gorev yapan goniillii
353 kisi lizerine yapilan bir aragtirmada, calisan sessizligi ve orgiitsel vatandaslik
davranigi ile ¢alisan performansi arasindaki iligki incelenmistir. Arastirma sonucuna
gore; calisan sessizligi ile ¢calisan performansi degiskenleri arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur. Calisan sessizliginin savunma amacl sessizlik ile ¢alisan performansi
arasindaki iliski negatif yonde anlamli bulunmus, orgiit yararina sessizlik ile ¢alisan
performansi arasindaki iliski pozitif yonde anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir.
Kabul edilmis sessizlik ile c¢alisan performanst arasindaki iliski anlamh
bulunmanustir. Orgiitsel vatandaslik davrams: ile ¢alisan performans: degiskenleri
arasinda anlaml bir iligki tespit edilmistir. Ayrica, ¢alisan sessizligi ile Orgiitsel
vatandaglik davranisi birlikte modele dahil edildiginde calisan sessizliginin modele
katkis1 azalirken Orgiitsel vatandaslik davranisinin modele katkisi artmaktadir

(Sehitoglu ve Zehir, 2010).
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Dort 6zel hastanede en az 6 aydir gérev yapan 220 hemsire iizerine yapilan
bir ¢alismada, hemsirelerin sessiz kaldiklar1 konular ve sessiz kalma nedenleri
incelenmistir. Arastirma dogrultusunda su bulgulara ulasilmistir:  Hemsirelerin
sorunlar1 dile getirme ve yoneticileriyle paylasma ile ilgili gorisleri soruldugunda;
hemsirelerin ¢ogunlugunun sorunlar1 yoneticisiyle rahat bir sekilde konustugu,
onemli bilgileri iletmede sessiz kalmadiklari, diglanma ve terfi ettirilmeme korkusu
yasamadiklari, sorunlar1 yoneticisine aktarmada ¢ok nadir sessiz kaldiklar1 ve
sorunlar siklikla sorumlu hemsireleriyle paylastiklar1 saptanmistir. Sessiz kalinana
konular arasindan (Etik ve sorumluluklar, yonetim sorunu, ¢alisanlarin performansi,
iyilestirme ¢abalar1 ve calisma olanaklari), calisanlarin “yonetim sorunu” alt
boyutunda diger alt boyutlara oranla daha fazla sessiz kaldiklari, en az sessizlik
yasanan boyutun ise “etik ve sorumluluklar” oldugu belirlenmistir. Sessiz kalma
nedenleri agisindan, yonetsel ve orgiitsel nedenler, iligkileri zedeleme korkusu ve isle
ilgili korkular” en oOncelikli sessizlik nedenleri arasinda yer alirken; izolasyon

korkusu ve tecriibe eksikliginin en az sessizlige neden oldugu belirlenmistir (Yalcin

ve Baykal, 2012).

Antalya’da ii¢ oteli bulunan bir zincir otelde gorev yapan 135 otel calisant
lizerine yapilan bir ¢aligmada, Orgilitsel sessizlik tutumu arastirilmistir. Arastirma
sonucunda; yas ve cinsiyetin sessizlik boyutlar1 iizerinde anlamli bir farklilik
yaratmadig1 goriilmiistiir. Isletme genelinde kismen sessizlik tutumu hakim olsa da
genel anlamda calisanlar agik iletisimden yana ve sorunlart acik¢a dile getirmeyi
tercih etmislerdir. Ozetle, otel ¢alisanlarinin sessizlik tutumlar1 diisiik ¢ikmigtir

(Ehtiyar ve Yanardag, 2008).

Makine ve gida sektoriinde faaliyet gosteren iki iiretici isletmede gorev
yapan 123 kisi iizerine uygulanan bir ¢aligmada, orgiitsel sessizlik iklimi, isgdren
sessizligi ve orgiitsel baglilik iligkisi incelenmistir. Arastirma sonucuna gore;
sessizlik iklimi, 1ggoren sessizligi ve duygusal baglilik arasinda anlamli iliskiler
bulunmustur. Calisanlarin sessizlik davranislar1 ve duygusal bagliliklarinin, orgiitiin

sessizlik ikliminden etkilendigi bulgusuna ulasilmistir (Ulker ve Kanten, 2009).
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3.3. Orgiitsel Sessizlik ve Orgiitsel Seslilik Tiirleri

Literatiirde, Bruneau (1973), Sobkowiak (1997), Pinder ve Harlos (2001) ve
Dyne, Ang ve Botero (2003) adli arastirmacilar, ¢esitli sessizlik siniflandirmalar
ileri stirmiislerdir. Bruneau (1973) pragmatik temelli sessizlik siniflandirmasinda,
anlam diizeyine ve davranigsal perspektife gore cesitlenen psikolinguistik, interaktif
(etkilesimli) ve sosyo-kiiltiirel olmak {izere {i¢ tiirlii sessizlik davranisini incelemistir.
Sobkowiak (1997) ise akustik ve pragmatik olmak tizere ikili bir sessizlik
simiflandirmas: O6nermistir (Pinder ve Harlos, 2001: 338-340). Pinder ve Harlos
(2001) sessizligi, kabullenici ve siikkunet (uyku hali/hareketsizlik) olarak
siiflandirirken, Dyne vd., (2003) kabullenici, savunmaci ve yardimsever seslilik ile
kabullenici, savunmaci ve yardimsever sessizlik ayrimini irdelemistir. Ayrica, Dyne
ve arkadaslarinin savunmaci sessizlik boyutu Pinder ve Harlos’un siikinet boyuttan

uyarlanmistir.
Tablo 11. Seslilik ile Sessizlik Tiirlerinin Temel Ayirt Edici Ozellikleri

Davranisin Ozel
Temel Cahisan Giidiisii

Genel Dogasi Davrams Tiirleri

Kabullenici Sessizlik

Caligan PASIF Cekilmeye Dayali (istifa) Kabullenici Seslilik

Savunmaci Sessizlik

Kendini Koruma (Korku)
Savunmaci Seslilik

Calisan PROAKTIF ) Yardimsever Sessizlik
Bagkalarina Yonelik (Isbirligi)

Yardimsever Seslilik

(Dyne vd., 2003: 1362)

Dyne ve arkadaglar1 olusturduklart modelde, c¢alisan giidiileri temelli, alt1
0zel davranis ileri siirmektedir. Buna gore, kabullenici sessizlik ve seslilik
boyutlarinda, ¢ekilmeye dayali giidii baskin oldugundan dolayir ¢alisan pasiftir.
Savunmaci sessizlik ve seslilik boyutlarinda, kendini koruma amaclh giidii baskin
oldugundan dolay1, c¢alisan proaktif bir davramis sergileyecektir. Yardimsever
sessizlik ve seslilik boyutlarinda, baskalarina yonelik isbirligi ya da fedakarlik
giidiisii baskin oldugundan dolay, ¢alisan proaktif davranis sergileyecektir. Ornegin,
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calisanlarin 6zel sirket bilgileri hakkindaki yorumlarini saklamalar1 kasitli ve proaktif

bir sessizlik davranigidir (Dyne vd., 2003: 1362-1363).
3.3.1. Kabullenici Sessizlik - Kabullenici Seslilik

Olumsuz yagsam deneyimlerinin bir sonucu olarak nitelendirilen 6grenilmis
caresizlik olgusu, bir organizmanin davranislariyla kontrol edemedigi olumsuz bir
durumdan sonra bu olumsuzlugun etkisinde kalarak, kontrol edebilecegi durumlar
karsisinda bile tepkisiz ya da duyarsiz kalmas: durumu olarak ifade edilmektedir.
kurtulamayacagina kendini iyice inandirdigindan dolayr duygusal diizeyde kontrol
kayb1 yasar. Duygusal diizeyde kontrol kaybiyla birlikte i¢ kontrol kayb1 derinlesir,
gliven yitimi, anksiyete ylikselmesi, stres, umutsuzluk, depresyon gibi olgular da
ortaya ¢ikar (Tutar, 2007: 143-145).

Schwartz  (1999), c¢aresizligin ve gi¢li olmanin O6grenilebilecegini
belirtmekte ve bu kanisini beynin ikili fonksiyonu ile temellendirmektedir. “Bir seyin
imkdnsiz olduguna inanrsaniz, aklimiz bunun neden imkansiz oldugunu size
ispatlamak tizere ¢alismaya baslar, ama bir seyi yapabileceginize inandiginizda, bu
kez gergekten inandiginizda, aklinmiz yapmak iizere ¢oziimler bulma konusunda size
yardim etmek igin ¢alismaya baslar” (Tutar, 2007: 150). insan beyni, bir seyin veya
durumum olumlu ya da olumsuz olduguna bakmaksizin odaklandigi hedefi
gerceklestirmeye calisir. Ornegin caresizlik olgusuna asir1 odaklanilmasi halinde,
beyin, o olgunun 6grenilmesini ve kroniklesmesini saglar. Dolayisiyla birey, razi

olma ya da kabullenici olma davranis1 gostermektedir.

Kabullenici davranis; ¢ekilmeye veya mevcut duruma razi olma
diisincesine dayanmaktadir. Bu baglamda, Hirschman, tatminsiz kosullara, ¢ikis
(mevcut iligkileri geri ¢ekme/ayrilma) veya sesini ¢ikarma olmak tizere iki farklh
sekilde cevap verebilecegini belirtmistir (Hirschman, 1970). Farrell ise ¢alisanlarin is
tatminsizligine karsi; isten ayrilma, sesini ¢ikarma, sadakat ve isi savsaklama
seklinde tepkiler verebilecegini ileri stirmiistiir. (Farrell, 1983). Parker ve August
(1997), baz1 tatminsiz g¢alisanlarin, sessizce isten ayrilmayi tercih ettiklerini ifade

etmektedir. Boroff (1989), hakkaniyetsiz muameleler ile karsilasan calisanlarin,
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yazili olarak sikayet etmeyerek kabullenici yolla sessiz kaldiklarini ifade etmistir.

(Pinder ve Harlos, 2001: 336-337).

Calisanin kabullenici olmasi; orgiitsel kosullar1 derinden kabul etme, var
olan alternatiflere yonelik sinirli farkindalik ve duruma razi olma anlamlarina
gelmektedir. Hakkaniyetsiz durumlarla karsilan calisanlar, kabullenici bir tarzda
mevcut alternatifleri umursamaz ve yeni alternatifler arama arzusu igerisine de
girmezler (Pinder ve Harlos, 2001: 349).

Dyne ve arkadaslarina gore kabullenici sessizlik, konu ile ilgili fikir, bilgi ve
goriislerin orgiitten ayrilmaya (istifaya) dayali olarak saklanmasidir. Dolayisiyla,
kabullenici sessizlik, aktiften ziyade daha pasif bir ¢ekilme (boyun egme) davranisi
olarak yorumlanmaktadir Kabullenici tarzda sessiz olan calisan, su davranislar

sergilemektedir (Dyne vd., 2003: 1386) :

v Kendisini ilgilendirmeyen konularda, degisime yonelik Oneriler hakkinda

konusmakta isteksizdir.
v Alinacak kararlara razi oldugundan dolayi fikirlerini kendine saklar.
v" Problemlere ¢6ziim tiretme hususunda, goriislerini kendine saklar.

v' Fark yaratmada diisik 0z vyeterlilige sahip oldugundan dolayi, kendini

gelistirmeye yonelik diisiincelerini ifade etmekten kaginir.

v' Kendisini alakadar etmedigini diisiindiigii i¢in, organizasyondaki islerin nasil

gelistirilebilecegi hususundaki goriislerini ifade etmekten kacinir.

Dyne ve arkadaslarina gore kabullenici seslilik, is ile ilgili fikir, bilgi ve
gorlslerin Orgiit ayrilma temeline dayanarak sozlii olarak ifade edilmesidir.
Kabullenici seslilik; fark olusturulamayacagi hissine dayali ¢ekilme davranisi olarak
yorumlanmaktadir.  Kabullenici  seslilik;  herhangi bir anlamli  degisimi
etkileyebilecek diisiik 6z yeterlilige dayali olarak destekleme ve anlagma ile
sonuglanmaktadir. Harvey’in (1974) Abilene Paradoksunda ve ¢ogulcu cehalet
yaklasiminda da goriildiigii gibi, kabullenici seslilikte bireyin kendi kararlar1 yerine
grubun kararlarin1 kabul etmesi ve desteklemesi s6z konusudur (Dyne vd., 2003:
1372-1373). Kabullenici tarzda sesli olan g¢alisan su davranislar1 sergilemektedir
(Dyne vd., 2003: 1386):



117

v lgili olmadig1 konularda, calisma arkadaslarmnin fikirlerini destekler.

v' Calisma arkadaglarinin fikirlerine uymakla birlikte nadiren yeni fikirler de

Onerebilir.
v Alinacak kararlara raz1 oldugundan dolay1, grupla birlikte hareket eder.

v" Oneriler sunma konusunda diisiik 6z yeterlilige sahip oldugundan dolay1, grubun

fikirlerine uyar.
v Problemlere ¢Oziim iiretme hususunda, ¢alisma arkadaslariyla ayni fikirdedir
3.3.2. Savunmaci Sessizlik - Savunmaci Seslilik

Savunmaci davranig, korku ve risk temellidir. Bireyler, yaptiklar1 fayda-
maliyet analizine gore sessizlik ya da seslilik kararlarin1 sekillendirmektedirler.
Birey; ne soyleyip neyi sdylemeyecegine ve neyi yapip, neyi yapmayacagina iligkin
karar vermeden Once, hizli bir risk degerlendirmesi yapar. Eger gorislerini
seslendirirse, “zararli ¢ikacak miyim, sikintt duyacak miyim, utandirtlacak miyim”
diye 6ziine sorarak sergileyecegi davranisin bedelini dlgiip biger. Agikgasi, bireyler;
konusarak elde edebilecekleri faydalara karsi, fayda-maliyet analizi yardimiyla
konusmanin olas1 dolaysiz, dolayli ve diger bedellerini mukayese etme imkanina
sahip olurlar. Direkt bedeller, enerji ve zaman kaybidir. Endirekt bedeller ise, azalan
1mayj, itibar kayb1 goriisiine karsi ¢ikilanlarin misillemede bulunma olasiligi, biiyiiyen
mubhalif iligkilerin yaratacagi risk ve c¢atismalar ile goriisii yok sayildiginda veya
hesaba alinmadiginda duyulan psikolojik rahatsizliklardir. Terfi kaybi ve isini
kaybetme de 6denen diger bedeller arasinda yer almaktadir (Cakici, 2007: 152).

Pinder ve Harlos’a (2001) gore; sessizligin bir bigimi olan siik(inet hali
(savunmaci sessizlik) kasith thmali temsil etmektedir. Onlara gore, adaletsizlik algisi

sessizlige yol agmaktadir.

Dyne ve arkadaslari, savunmaci sessizligi konu ile ilgili, fikir, bilgi ve
goriiglerin  korku temelli ve kendini koruma amaciyla saklamasi olarak
tanimlamaktadirlar. Dis tehditlerden korunmaya yodnelik oldugu icin savunmaci
sessizlik; bilingli ve proaktif bir davranistir (Dyne vd., 2003: 1367). Savunmaci

tarzda sessiz olan ¢alisan, su davraniglari sergilemektedir (Dyne vd., 2003: 1386):
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v Gelecek kaygisindan ya da yoneticimin tepkisinden korktugundan dolayi,

degisime yonelik fikirlerini ileri siirmemekte ve konusmamaktadir.
v Korktugundan dolayz, is ile ilgili bilgileri kendine saklar.
v Kendini korumak igin, is ile ilgili hakikatleri gormezden gelir.

v Kendini korumak i¢in, organizasyonun gelistirilmesi ile ilgili fikirlerini ifade

etmekten sakinir.

v" Korkuyla motive edildiginden dolayi, problemlere ¢6ziim iiretme hususunda

gorislerini kendine saklar.

Noelle-Neumann (1974)’1n sessizlik sarmali teorisinde, Rosen ve Tesser
(1970)’in mum etkisi teorisinde ve Cohen (1990)’in ¢aligmasinda da gorildigi gibi,
calisanlar; konusmanin faydasiz ve tehlikeli olabilecegine dair duyduklari inangtan

dolay1 kendilerini koruma amagl sessizlik davranisi sergilemektedirler.

Kabullenici sessizlik ile savunmact sessizlik mukayese edildiginde,
kabullenici sessizlik savunmact sessizlikten daha derin bir sessizlik durumudur.
Siikinet durumunda bireylerin, statiikoyu degistirebilecek var olan alternatiflerin
farkinda olmalarina, bulunduklart ortamla ayni fikirde olmamalarina, iginde
bulunduklari sessizlik ortamindan rahatsiz olmalarina ragmen agik¢a konugsmanin ya
da oneride bulunmanin olas1 sonuglarindan korkmalarindan dolayr kasithh olarak
fikirlerini paylasmamaktadirlar. Kabullenici sessizlik durumunda ise bireylerin,
icinde bulunduklart durumu normal kabul etmelerinden ve bu durumu degistirecek
alternatifler aramak ya da yaratmak hususunda diisikk farkindaliga sahip
olmalarindan, statilko toleranslarinin goreceli olarak yiiksek olmasindan dolay:
mevcut duruma razi olma egiliminde olduklar1 bunun disinda savunmaci sessizlik
durumunda bilinglilik, goniilliilik ve kabul etmeme yasansa da olumsuz sonuglardan

korku dolayisiyla sessizlik soz konusudur (Pinder ve Harlos, 2001: 350).
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Tablo 12. Savunmaci ve Kabullenici Sessizlik Tiirlerinin Karsilastirilmasi

- Savunmaci Sessizlik Kabullenici Sessizlik

Goniilliiliik Oldukga Goniillii Oldukca Goniilsiiz
Bilinglilik | Bilingli Daha az bilingli
| Kabul Etme | Diisiik Yiiksege yakin
W Yiiksege yakin Diisiige yakin
| Farkindahk | Oldukga yiiksek Oldukga diisiik
| Sessizligi Bozma | Oldukga yiksek Oldukga diisik
| Cikis Egilimi | Oldukga yiiksek Oldukga diisiik

Korku, Ofke, Sinizm, Cekilmeye dayal

Baskin Duygular

Umutsuzluk Depresyon (Raz1 olma/Istifa)

(Pinder ve Harlos, 2001: 350)

Mc Cornack’in (1992) bilgi manipiilasyonu teorisine gore, bireyler iletisim
esnasindaki bilginin miktarini, dogrulugunu, agikligini ve kendisi ile olan iliskisini
diizenli olarak manipiile etmektedirler. Benzer bir sekilde Turner ve arkadaslari
(1975) da, sozli iletisim boyunca bilgi kontroliiniin 6nemini vurgulamaktadir.
Iletisim siiresince; kismi dogrular, dikkati baska yone ceken aciklamalar, ¢arpitmalar,

abartmalar ve yalanlar vb. cesitli teknikler yardimiyla kendini koruma davranisi

sergilemektedir (Dyne vd., 2003: 1372)

Savunmact seslilik durumunda, cesitli savunmaya dayali iletisimler
(dikkatleri baska kisilerin ve konularin tiizerine c¢ekecek acgiklamalar yapma)
araciligiyla korku ve arzu edilmeyen sonuglardan 6ziin korunmasi amacglanmaktadir.
Ornegin, bir calisan iiriiniin olumlu o6zelliklerini vurgulayabilir ve dikkatleri
problemlerden baska yone cevirebilir, bu nedenle miisteriler c¢alisanin isteki
eksikliklerinin farkina varmaz. Agikgast, is ile ilgili, fikir, bilgi ve goriislerin korku
temelli ve Oziin korunmasi amaciyla disa vurumu, savunmaci sessizlik olarak
adlandirilmaktadir (Dyne vd., 2003: 1371-1372). Savunmaci seslilik durumunda
calisanlar, su davraniglar1 sergilemektedir (Dyne vd., 2003:1386):
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v' Bazi kaygilarindan dolayi, yalnizca grupla aymi fikirde oldugunda kendini ifade

eder.
v Korktugundan dolayi, dikkatleri baskalarinin tizerine ¢ekecek fikirler agiklar.

v" Kendini korumak i¢in, tartismay1 baskalarinin lizerine yogunlastiran agiklamalar
yapar.
v Kendini korumak i¢in, grubu destekleyen tarzda goriis bildirir ve onlarla birlikte

hareket eder.

v Korkuyla motive edildiginden dolay1, genellikle grupla ayn fikirde oldugunu dile

getirir.
3.3.3. Yardimsever Sessizlik - Yardimsever Seslilik

Prososyal davranigin temelinde proaktif kisilik 6zelligi yatmaktadir. Proaktif
kisilik, insanlarin ¢evrelerini etkilemek i¢in 6nceden harekete gegme isteklerini ifade
etmektedir. Davranisin proaktif boyutu ise insanlarin bulunduklari gevreyi kontrol
altinda tutma ve yoOnlendirme istekleri sonucunda ortaya c¢ikar. Proaktif kisilik
Ozelligi baskin olan Kisiler, is yasamlarinda ve kariyerlerinde daha fazla ozgiir
iradeye sahiptirler. Bu o6zellige sahip kisiler; girisken, firsatlar1 onceden fark
edebilen, amaglarina ve hedeflerine ulagsma yolculugunda sebat gosterebilen,
problemler ortaya ¢ikmadan once onlem alan ve kisisel sorumluluk alabilen kisiler
olarak tasvir edilmektedir (Konakoglu ve Kizanlikli, 2011: 76).

Herhangi bir emre dayali olmayan, disaridan 6diil beklemeksizin, goniilli
olarak yapilan ve orgiite ya da baskalarina bilingli olarak fayda saglayan, ¢aliganlarin
bi¢imsel olmayan davraniglar1 ve hareketleri, prososyal davranis ya da fazladan rol
davranisi olarak ifade edilmektedir. Literatiirde sadakat, itaat, taraf tutucu katilim,
kisisel inisiyatif, nezaket ve yardim etme gibi bircok davranis, prososyal davranis
olarak nitelendirilmektedir. Bu davranigin temel bilesenleri; empati, rol iistlenme
(bakis acis1 iistlenme) ve kendine deger verme (gliclii kisisel imaj) seklinde tasnif
edilmektedir. Prososyal davranisin normlar1 ise sosyal sorumluluk (zor durumda
olanlara yardim), adalet (esitlik ve insancillik) ve karsilikli miinasebet (isbirligi ve

yardim) olarak siniflandirilmaktadir (Karadag ve Mutaf¢ilar, 2009: 52-59).
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Dyne ve arkadaglarina (2003: 1368) gore yardimsever sessizlik, isbirligi ve
fedakarlik giidiileri temelli ve diger insanlara ya da orgiite yarar saglamak amaciyla,
is ile ilgili, fikir, bilgi ve goriislerin saklanmas1 olarak tanimlanmaktadir. Ayrica,

temel odak noktas1 bagkalar1 olan bilingli ve proaktif bir davranistir.

Yardimsever sessizlik durumunu benimseyen c¢alisan, su davranislar

sergilemektedir (Dyne vd., 2003: 1386):
v’ Isletmedeki isbirligini korumak igin, gizli bilgileri kendine saklamaktadir.
v Isletmenin yararma oldugu i¢in, 6zel bilgileri korur.

v Bu isletme ile ilgili sirlar1 agiklama konusunda bagkalarindan gelen baskilara

direnclidir.
v Isletmeye zarar verme ihtimali olan bilgileri ifsa etmeyi reddeder.

v' Isletme adma kaygilarindan dolayi, gizli orgiitsel bilgileri uygun bir sekilde

muhafaza eder.

Yardimsever seslilik; is ile ilgili, fikir, bilgi ve goriislerin isbirligi giidiisii
temelli dile getirilmesidir. Dolayisiyla, bu 6zel seslilik davranisi kasitli, proaktif ve

digerlerine yoneliktir. Temel odak noktasi baskalarina (6rnegin oOrgiite) yarar

saglamaktir (Dyne vd., 2003: 1370-1371).

Yardimsever seslilik durumunu benimseyen calisanin, su tarz davraniglar

sergilemesi beklenmektedir (Dyne vd., 2003: 1386):

v Isbirligi yapma &zelliginden dolay1 isletmenin yararina olacak sekilde

problemlere ¢oziimler sunmaktadir.
v Isletmeyi etkileyecek konularda oneriler gelistirir ve 6nerilerde bulunur.

v' Calisma arkadaslar1 katilmasa dahi, isle ilgili konular hakkindaki fikirlerini
aciklar.

v’ Isletmenin yararina olabilecek yeni projelere iliskin fikirlerini dile getirir.

v Isletmenin yapust ile ilgili olan degisimler icin fikirler dnerir.
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3.4. Orgiitsel Sessizlik Olgusunun Nedenleri

Orgiitsel sessizligin ortaya ¢ikmasinda etkili olan dinamikler; kisisel,

yonetsel ve orgiitsel nedenler seklinde tasnif edilecektir.
3.4.1. Kisisel Nedenler

Calisanlar, is organizasyonlar1 ve islerini gelistirmek icin fikir, bilgi ve
goriis gibi yapict 68elere sahiptir. Bazen calisanlar; fikir, bilgi ve goriiglerini dile
getirirken bazi zamanlarda ise fikir, bilgi ve goriislerini kendilerine saklarlar (Dyne

vd., 2003: 1359).

Argyris’in olgunlasma teorisi agisindan, gelisimlerini tamamlayamayan
kisiler; pasif, baskalarma bagimli, sinirli davramig gosterme, konular iizerinde
yiizeysel ilgi, kisa donemli bakis acisi, astlik durumunu benimseme ya da kendilerini
bagkalarindan asagi gorme ve 6z duyarliktan yoksun olma (6zsaygi, duygusal 6z
farkindalik, 6zgliven vb.) gibi temel 6zelliklere sahiptirler. Kisilerin, sahip oldugu
kiiltiirel degerler, kisilik normlar1 ve oOrgiitlerde uygulanan yonetim bigimi
olgunlagsma degiskenlerini etkilemektedir. Ornegin, klasik orgiit yapilari, kisilerin
kendilerini ve cevrelerini kontrol etme sansimi ortadan kaldirarak, onlari bagimli,
pasif ve astlik durumunu benimser hale getirir. A¢ik¢as1 bu durum, kisilerin; olgun
insan Ozelliklerine (aktif, bagimsiz, degisik davranislar sergileme, derin ilgi, uzun
donem bakis agisi, istliik durumu, kendine duyarli olma) dogru gelismesini
engellemektedir (Kogel, 2003: 231-233; Eren, 2007: 29-30). Bu baglamda olgun
olmayan Kkisilerin, yonetilme tutkularmin fazla olmasi, bugiinde yasiyor olmalari,
mevcut duruma razi olmalari, kendilerinin giliclii ve zayif yonlerini bilmemeleri

dolayisiyla sessizlik davranisi sergilemeleri olasidir.

Kisinin, baskalarindan gelen geri bildirimler, pekistirmeler ve atiflarla
birlikte, tecriibeleri ve ¢evreyi yorumlamalariyla bigimlenen, kendisi hakkindaki
bakis acisi olarak tanimlanan kendilik algisi ya da 6z varligi; sosyal becerilerin
kesfedilmesi, kisilerarasi iligkilerde basar1 saglanmasi ve ilisiklerin istikrar1 agisindan
onem arz etmektedir. Kendilik algilar1 olumlu yonde olan kisiler, daha popiiler, daha
isbirligine yakin, 1srarci, baskin ve konuskanken; kendilik algilari olumsuz kisiler ise

sessiz ve i¢e doniik olarak goriilmektedir (Sahin, Basim ve Cetin, 2009: 155).
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Kontrol odagi agisindan, kisiler; kendilerinde hem olumlu hem de olumsuz
olaylar1 kontrol etme yetenegi olduguna inanlar ve olaylarin olusumunda kontroliin
hep sans, kader, gii¢lii olan diger kisiler gibi kendileri disindaki biiylik ve karmasik
giiclerin davranislarini ve hayatlarin1 yonlendirdigini diisiinenler seklinde tasnif
edilmektedir. I¢ kontrol odag: baksin kisilerin; ¢evreden gelen olumsuz etkilere daha
fazla direnen, kisisel Ozgiirliiklerinin siirlandirmasimma gilicli tepki gdsteren,
kendilerini daha etkili, glivenli ve bagimsiz kisiler olarak algilayan, olumlu kendilik
algilamalarina sahip, atilgan ve girisimci kisiler olduklarini soylenebilir. Buna karsin,
dis kontrol odakl kisilerin; ¢evre tizerinde kontrollerinin olmadigina inanmalarindan
dolay1 daha pasif, kendilerine ve baskalarina daha az giivenen kisiler olduklar
goriilmektedir (Basim ve Sesen, 2008: 51-56). Bu noktadan hareketle; dis kontrol
odakli kisilerin; duygularini, diisiincelerini ve Onerilerini seslendirmek yerine bunu
mukadderata ve sansa birakip kabullenici tarzda sessizlik davranisi sergilemeleri

muhtemeldir.

Korku, icinde bulundugumuz duruma degil, bu durum i¢in gelistirilen
tehlike diistincesiyle ortaya ¢ikan ve krizle sonuglanabilen duygusal bir reaksiyondur.
Cogunlukla duruma verilen bir reaksiyon olarak degerlendirilmesi sonucunda, kisi;
tehlikeli olarak degerlendirdigi durumdan miimkiin mertebe uzak kalmak, sayet ki bu
durumun igindeyse de kagmak veya kendini korumak ister. Korkuya neden olan
durumdan olabildigince uzak kalmaya baglandiginda kisi; hareket serbestligini kendi
kendine kisitlar dolayisiyla durumu kontrol etme becerileri 6nemli 6l¢iide zayiflar ve
caresizlik hissi yasamaya baglar. Caresizlik hissi uyandiran durumun kisi i¢in 6nemi
arttikca yasanan krizin de boyutu artar. Dolayisiyla, bu durum; giinliik hayatta yerine
getirmek zorunda oldugumuz gorevlerimizi, hayati zengin bir sekilde yasayarak
deneyimleyebilecegimiz olumlu duygular1 engeller (Gengdz, 1998: 9-12). Bu
baglamda, orgiitlerdeki birtakim korkulardan ve diger nedenlerden dolay1 calisanlar,

savunmaci yolla sessizlik davranisi sergiledikleri sdylenebilir.

Calisan odakli orgiitsel sessizlik nedenleri su alt bagliklar altinda
smiflandirilabilir (Milliken vd., 2003: 31; Johannesen, 1974: 29; Cakici1 ve Cakici,
2007: 396-398):
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Damgalanma ve olumsuz birisi ( sorun ¢ikarici / sikdyetgi ve ispiyoncu) olarak

algilanma korkusu
[liskilere zarar verme korkusu (giiven-sayg1 kayb1 ve onama-destek kaybr)

Konugmanin faydasiz oldugunu hissetmek (konusmanin bir fark olusturmayacagi

inanc1 ve alicinin konugmaya duyarli olmayacagina dair inang)

Misilleme ya da ceza korkusu (Is kaybu, terfi edilememe, gorev yeri degisikligi ve is

yiikii artis1)

Digerleri ilizerinde olumsuz etkileri hususundaki kaygilar (Birini tizmemek ya da

utandirmak istememek ve birileriyle sorun yasamak istememek)
izolasyon ihtimali korkusu

Oneri sunma ve degisiklik yapma hususunda kendisini azinlik olarak hissetmek ve bu

azinlik durumumdan dolay1 goze batacagindan korkmak

Agikca konusma hususunda olumsuz tecriibeler ve tecriibe eksikligi (iste geng/yeni

olmak)

Mevcut durumu diizeltecek mevki eksikligi
Konusulacak konu hakkinda bilgi eksikligi

Konu hakkinda kiminle konusulacagini bilmemek
Iletisim kurmasi gerektigi halde, derdini anlatamamak
Konusmayla ilgili aciliyet hissetmemek

Ayni fikirde olmadigini ifade etmek (reddetmek)
Ayni fikirde oldugunu ifade etmek (kabul etmek)
Ofkeli durumda kiisme davranigimi yansitmak
Paylasilan ruh halindeki empatik degisimi ifade etmek
Kendisini izole etmek, bagimsiz olmak ve essiz oldugunu hissetmek
Hayal kurmak ya da farkli mevzularla mesgul olmak

Kisilik bozukluguna sahip olmak
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v’ Bagkalarini sozlii iletisimin disinda tutarak cezalandirmak

v" Kendini begenmislik duygusu ve nezaketsizlik

v Bagskasinin niyetinden dolayi belirsizlik ve kararsizlik i¢inde olmak
3.4.2. Yonetsel Nedenler

Artik yirmi birinci yiizyilda insanlar1 yonetmek diye bir kavramin varligi
tartisilmaktadir. Kimse insanlari yonetemez, gorev insanlara liderlik yapmaktir.
Hedef, bireyin kendine 6zgii belirli giiciinii ve bilgisini verimli kilmaktir. Bir
metaforla ifade etmek gerekirse, modern donemde; diiz ovalarda savasan diizenli
ordular1 andiran isletmelerin, diizenli ordu askerleri gibi tek tip egitime sahip, her
adimda emirle hareket eden personelleri, post modern diinyanin, sik ormanlart ve
batakliklar1 andiran piyasasi icerisinde rekabet gdstermek zorunda olan isletmeleri
icin yeterli olmamaktadirlar. Artik, her ortamda kendi kisisel ¢abalariyla sonuca
varabilecek ve birbirinden farkli techizata sahip, emir almay1 beklemeden inisiyatif
kullanabilecek “rambo” tiirii personeller gerekmektedir (Erdemir, 2006). Bu
dogrultuda, islerini ya da Orgiitii gelistirmek icin bilgi, fikir ve goriislerini disa vuran
giiclii ¢alisanlar yaratabilmek i¢in yonetici odakli Orgiitsel sessizlige neden olan

dinamikleri irdelemek gerekmektedir:

Yoneticilerin olumsuz geri bildirim alma korkulari: Sessizlik ikliminin
yaratilmasint kolaylagtiran en Onemli faktor, iist yoneticilerin astlarindan geri
bildirim alma korkusudur. Yoneticiler, negatif geri bildirimden kaginmaya ¢alisir ve
bu yiizden de mesaji gormemezlikten gelme, kusurlu ya da yanls bularak reddetme
ve kaynagin giivenirligine saldirma davraniglar1 sergiler. Bircok yonetici, utanma,
tehdit, savunmasizlik veya yetersizlik hislerinden dolay1 gii¢lii bir ka¢inma ihtiyacina
yonelir. Bundan dolayi, isletmenin mevcut gidisatina ya da zayifliklarina iliskin
sorulara kars1 bilgiyi saklama egilimdedirler. Agik¢asi, yukar1 yerine alttan gelen
olumsuz geri bildirimler, yoneticiler tarafindan daha az dogru, daha az mantikli ve

giiclerini ya da giivenirliklerini tehdit edici bigimde algilanmaktadir (Morrison ve
Milliken, 2000: 708).

Ortiilii  yonetsel inanglar: Yoneticilere gore calisanlar menfaatci ve
giivenilmezdir, yonetim en iyisini bilir ve mutabakat orgiitsel saglik igin zaruridir

buna karsilik anlagsmazliklar yasaklanmalidir. Yoneticiler, yonetirken ve tek tarafli
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kontrol ederken astlarmin roliinii sorgulamayan takipgiler olarak algilamaktadir.
Orgiitsel agidan o6nemli birgok konuda calisanlar; bilgisiz, menfaatgi, ¢abadan
kagman ve Ozensiz kisiler olarak yorumlanmaktadir. Cogulcu goriis agisindan
potansiyel catismalar sagliklidir ve muhalif olmak normaldir. Bunun sonucunda
kararlarin kalitesi ve Orgiitsel performans artmaktadir. Bunun aksine, iiniter bakis
acisina gore muhalif olmak yasaktir ve bu yiizden de grupca karar alma, strateji
formiilasyonu ve yenilik konular1 tartismalidir (Morrison ve Milliken, 2000: 708-
710).

McGregor’un X ve Y teorisi agisindan, X teorisi inancina sahip bir yonetici;
calisani; maddi orgiitiin kurallarina harfiyen uyan pasif bir unsur ya da duygular
olmayan bir robot olarak kabul eder dolayisiyla otoriter yonetim bigimini uygular.
Bu o6zellige sahip yoneticiler, insan davranislarii su sekilde yorumlamaktadir

(Kogel, 2003: 229; Eren, 2007: 26):
v Insan; ¢alismaktan hoslanmaz ve miimkiin mertebe isten kaytarma yollarini arar.

v' Insan; sorumluluktan kacar, ise karsi arzusuzdur, giivenlik ya da yonetilme

tutkusu fazladir.

v" Bencildir, kendi arzu ve amaglarini, orgiit amaglarina tercih eder. Dolayisiyla siki

ve yakindan denetim zaruridir

v' Insan, yaradilis1 geregi yenilige ve degisime karsi siirekli olarak direng

gosterirken, aligkanliklara tutkusu oldukca fazladir.
v" Ortalama bir insanin 6rgiitsel sorunlar1 ¢g6zmede yaratici yetenegi oldukga azdir.

v’ Insanlar parlak zekal degildir ve kolaylikla kandirilabilir. Bundan dolay1 onlart

harekete gecirmek i¢in maddi agidan ddiillendirmek gerekir.

Yoneticilerin, oOrgiitsel sessizlige neden olan yonetsel inanglarinin
olugsmasini kolaylastiran dinamikler su sekilde 6zetlenebilir (Morrison ve Milliken,
2000: 710-712):

v" Ekonomik ve finansal ge¢misi olan yoneticiler organizasyonda baskinsa, ortiilii

yonetsel inanglar daha da yayginlagir.
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v" Ust yonetim ekibinin gérev siiresinin uzunlugu ve homojen bir yapiya sahip
olmasi, kendi aralarinda daha giiclii iligkiler gelistirmene neden olur. Dolayisiyla
bu durum, muhalif fikirlerin asla desteklenmedigi sessiz bir organizasyona yol

acacaktir.

v" Ust yonetim ekibi, yiiksek giic mesafeli kiiltiirden gelmekteyse, bu yoneticilerin

yalnizca kendilerinin en iyisini bildiklerine inanmalar1 olasidir.

v' Ust yonetim ekibi ile ¢alisanlar arasindaki demografik 6zellik (cinsiyet, 1k, etkin
koken, yas) farkliliklarinin yiiksek olmasi, giivensizlik ve bilinmeyen korkusu

yaratir. Dolayisiyla sessizlik ikliminin kalict olmasi muhtemeldir.
v' Maliyet odakli stratejilere odaklanan orgiitlerde yonetsel inanglar daha yaygindir.

v Olgunluga erismis ve sabit sektorlerde yonetsel inanglara bagli sessizlik daha

yaygindir.
v’ Yiiksek dikey farklilasma, yonetsel inanglara bagli sessizligi arttirir.

v’ Sarth isgiler; gelip gecici, menfaat¢i ve giivenilmez olarak goriiliirler ve bu

yiizden onlara kars1 yonetsel inan¢lar daha yaygindir.

Kotii yonetsel uygulamalar: Kayirmacilik, ayrimcilik ve yildirma vb.
uygulamalar, kotii yonetsel uygulamalar iginde yer almaktadir. Ozellikle ise alma ve
terfi stireclerindeki kotli yonetsel uygulamalar, sessizlik olgusu agisindan dikkati

¢ekmektedir.

Peter ilkesinin, biirokratik orgiit yapilarinda goriilen istisnalari, istisna
degildir. Istisnalar1 kapsamayan kurallar “kural” degildir ve bu yiizden istisnalar
kurallarin mezaridir. Bu temel gercekten hareketle Peter ilkesinin goriintirdeki
istisnalarini; bastan savma terfi, siislii terfi, gorevin ters yiiz edilmesi ve hiyerarsik

yaprak dokiimii ve aile destegi olusturmaktadir.

Hiyerarsilojiyle ilgilenenlerin sasirdigi olay, parlak ve yetenekli bazi
calisanlarin, birakiniz terfi almayi, islerine son verilmektedir. Peter, istisnasiz bir
hiyerarside, Yyeterliligin azinin karar, ¢ogunun zarar olarak goriildigini ve
yetmezlige gore yeterligin daha cok hosnutsuzluk yarattigini tespit etmistir.
Hiyerarsik yasantinin ilk buyrugu her ne pahasina olursa olsun hiyerarsinin

korunmasi olduguna gdre, normal bir yetmezlik isten atilma sonucunu vermez ve
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yikselme yollarin1 tikamakla yetinir. Memurlari; “yetersizler, yeterliler ve az
yeterliler ” diye li¢ gruba ayiran Peter, bunlarin disinda kalan ve asir1 uglari meydana
getiren ¢ok yeterliler ile ¢cok yetersizlerin hiyerarsik isleyisi aksattiklarini, digerleri
icin hiyerarsik hayat siirerken; ancak bunlarin gérevinden uzaklastirildiklarini dile
getirmektedir. Peter, hiyerarsideki asiri uglarin bu sekilde tasfiyesine, hiyerarsik
budama adin1 vermektedir (Tungel, 2009: 70-71). Bu baglamda, yetmezlik diizeyine
ulagsmis kisilerin egemenliginde olan yonetim; cok yeterli veya cok yetersiz
calisanlarinin kendilerine is ¢ikaracaklarimi diistiniir ve onlar1 tehlike olarak algilar.
Dolayistyla kotii yonetim uygulamalarina sahit olan ¢alisanlar; yetmezlik diizeyine
ulasmamak ve yonetim tarafindan géz batmamak igin yeteneklerini, becerilerini,
bilgilerini sabit tutarak; calistiklart Orgiitii  gelistirmeyle ilgili duygularini,
diisiincelerini  ve Onerilerini  kendilerine saklarlar. Bu durum virlis gibi

organizasyonun biitiine yayilir ve sessizlik iklimi kroniklesir.

Yoneticilerin kisilik yapisi: Yoneticilerin kisilik yapilarinin, orgiitsel
sessizligi etkiledigi sOylenebilir. Yoneticilerin, calisanlara yonelik oOrtiilii yonetsel
inanglar1 oldugu gibi ¢alisanlarin da yoneticilerin sahip olduklar kisilik 6zelliklerine
gore sessizlik ya da seslilik davraniglart degisiklik gosterebilir. Ayrica yoneticiler de

sahip olduklar kisilik 6zelliklerine gore sessizlik ya da seslilik davranisi sergiler.

Narsist kisilik, {istlinliik duygusu, begenilme gereksinimi ve empati
yeteneginden yoksun olmanin yarattig1 bir yapidir. Kendilerinin ¢ok énemli oldugu
duygusunu tasiyan narsistler, gosterdikleri basarilar1 ve sahip olduklar1 becerileri
benzerlerinden muazzam derecede farkli olarak goriip siirekli abartma egilimi
gosterirler. Yeterli bir basar1 gostermemekle birlikte digerlerinin kendilerini iistiin bir

birey ve degerli bir kisilik olarak kabul etmelerini beklerler (Tinaz, 2006: 59).

Narsist kisiler, soylediklerinin bagkalarinda ne yasattigin1 ve yasatacagini
hi¢ goremez. Acikcast kisilerarasi iligkilerinde empati kirintilarina bile rastlanmaz.
Ornegin, hasta birinin yaninda saglikli olmaktan dolay1 ne kadar mutlu oldugundan
bahsedebilirler. Kisileraras: iliskileri ylizeysel olmakla birlikte herkesi kendi
amaglar1 icin sémiirmeye calisirlar. Ozsaygilar1 cok diisiiktiir ve disartya belli
etmeseler de elestiri ya da yenilgi karsisinda kendilerini rezil olmus ya da algalmis

hisseder (Solmus, 2008: 406-408).
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Paranoid kisilige sahip olanlar ise, her seye ve herkese siiphe duygusu ile
yaklasir. Kendilerine siirekli komplo kuruldugunu zannetmelerinden dolay: siirekli
kars1 komplo kurma cabasma igine girerler (Tinaz, 2006: 83). Ornegin, o odaya
girdiginde sohbet etmekte olan iki kisiden birinin tebessiim edisini kendisiyle alay
edildigi ya da arkasindan is cevrildigi seklinde atfeder. Yaptig1r her seyi mantiga
uydurmaya c¢aligsa da bir¢cok davraniginin altinda mantiktan eser yoktur. Bagkalarina
anlatilacagindan korktugu ve diinyayr giivenilmez olarak gordiigii icin kendisiyle
ilgili higbir seyi baskalariyla paylasmaz. Duygusal agidan ise kati, mesafeli, soguk ve
son derece ciddidir. Saka yapmaz ve yapilmasindan da hi¢ haz etmez. Kendisinden
riitbece diisiik olan calisana eziyet edip onu korkutabilirken, kendisinden daha

kidemli olan karsisinda ise hazir konumuna geger (Solmus, 2008: 402-405).
3.4.3. Orgiitsel Nedenler

Orgiitsel yap1 ve politikalardan kaynaklanan sessizlik nedenleri su alt
bagliklar altinda siiflandirilabilir (Morrison ve Milliken, 2000: 712-714 ; Milliken
vd., 2003: 31):

Karar almanin merkezilestirilmesi: Karar alma yetkisinin {ist kademelerde
toplandig1 kisacast merkezilesme derecesinin yiiksek oldugu organizasyonlarda;

ortiilli yonetsel inanglar su yiiziine ¢ikmaktadir.

Zayif iletisim ve mesafeli iligkiler: Orgiitiin cesitli katmanlarindaki
yoneticiler, giinlik uygulamalarinda, astlarindan gelen girdilere negatif yanitlar
vererek veya reddederek ve geri bildirimler arastirmayarak yukariya dogru iletisimi
engellemektedir. Acikgasi, Orgiit; bi¢imsel yukariya dogru geri bildirim
mekanizmasindan yoksundur. Ornegin, calisanlarin orgiitsel degisim Onerileri
hakkindaki endigelerini belirtmesi durumunda, ydneticiler onlarin degisime direng

gosterdiklerini, olaylar1 anlamadiklarini ve tehdit edici olduklarini varsaymaktadir.

Orgiitsel sessizlik iklimi: Bu iklim; iki inanca gore karakterize edilir.
Orgiitlerdeki problemler hakkinda konusmak ¢abalamaya degmez. Gériislerini
seslendirmek ve endiselerini belirtmek tehlikelidir. Dolayisiyla, ¢alisanlar
konusmanin faydasini diisiik, maliyetini yiiksek degerlendirdikleri zaman konu

benimsetme ve sorun bildirme faaliyetleri ile daha az ilgilenmeye baslar.
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Kiiltiir: Kat1 hiyerarsi kiiltiirt, destekleyici olmayan kiiltiir ve yliksek giic

mesafesi

Gii¢ mesafesi, bir orgiitte astlarin tstlerinin talimatlarin1 yerine getirirken ki
davraniglarin1 ve yoOneten ile yonetilen arasindaki mesafeyi tasvir etmektedir. Gii¢
mesafesinin yiiksek oldugu durumlarda, istlerin verdigi emirlere mutlak itaat esastir
ve yoneticilerin daha giicli olduguna inanilir. Gii¢ mesafesinin diisik oldugu
durumlarda ise astlar yoneticileri ile kendilerini esdeger olarak goérmektedir. Giig
mesafesinin Tiirk toplumunda galisanlarin {stlerine diisiincelerini ifade edebilme
serbestisi diigiilk, makam ve unvanlar 6nemli, hiyerarsik yapilar kati, otoriter yonetim
stilleri mevcuttur. Isve¢ ve Almanya gibi giic mesafesinin diisiik oldugu toplumlarda
ise merkezilesme derecesi zayif olup yatay ve yalin organizasyonlar OGnem
kazanmakta ve alt kademelere danisma sikligi artmaktadir (Ogiit ve Kocabacak,
2008: 151-153). Giigsiizlerin, giiclii olanlara mutlak bagimli oldugu bu tip bir
toplumda; ¢alisanlarin fikirlerini ve onerilerini seslendirmek yerine iistleri tarafindan
kendilerine ne vyapacaklarinin sdylenmesini bekledikleri ¢arpict bir sekilde

goriilmektedir.

Otokratik liderlik tarzinin siirekli uygulanmasi: Bu tarz liderler, asiri
derecede bencil davranir ve grup iiyelerinin duygularini ve inanglarii higbir sekilde
onemsemez. Grup i¢inde liderden baska hi¢c kimsenin amag, plan, program ve is
gorme yontemleri iizerinde s6z sahibi olmamasi nedeniyle yaraticilik zamanla
korelmeye baslar. Yalnizca liderin kafasindaki fikirler ve goriisler ile onun
algilayabildigi gergeklerle sinirlandirilmis bir takim diisiinceler uygulamaya konur.
Fikirlerini ve gorislerini dile getiremeyen grup tiiyeleri nihayetinde hi¢ yaratic
olmamanm daha iyi oldugu kanisina kapilirlar (Eren, 2007: 458). Siiphesiz ki
otokratik liderlik tarzi, cevre kosullarina uygun olarak kullanildiginda belirli faydalar
saglamaktadir; ancak siirekli bu tarzin uygulanmasi; sessizlik ikliminin,

organizasyona adeta bir sis gibi ¢ékmesine yol agar.
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3.5. Orgiitsel Sessizlik Olgusunun Is Yasam Acisindan Onemi

Is yasami acisindan oldukca dnem arz eden orgiitsel sessizlik nedenleri ve
calisanlarin sessiz kaldiklar1 konular; ¢ogunlukla iist yonetim ekibi tarafindan
gormezden gelinir. Bu sessizlik ikliminin kroniklesmesi; yalnizca organizasyondaki
calisanlarin tatminsizligi degil ayni zamanda yOnetim ekibinin intihar1 ve

organizasyonun 6liim katiligina ugramasidir.

Calisanlarin sessiz kaldiklar1 konular; ahlaki problemler, yonetim sorunlari,
meslektaglara yonelik problemler, organizasyonu iyilestirme ve gelistirme ¢abalar1 ve
calisma kosullari ile ilgili problemler olarak siniflandirilabilir (Torlak, Ozdemir ve
Erdemir, 2008: 35-57; Milliken vd., 2003: 10-12; Cakic1 ve Cakici, 2007: 392-394;
Cakic1 2008: 122):

v’ Hakkaniyetsiz uygulamalar durumunda (ayrimcilik, kayirmacilik, siddet, taciz,

yildirma vb.)

v’ Sozlesme hiikiimlerine uygun hareket edilmemesi durumunda (ise ge¢ gelme,
igyerine ait ara¢ gere¢ ve malzemenin hor kullanilmasi, verilen isleri yapmamak
icin mazeretler iretilmesi, gereksiz yere rapor alinarak ise gelmeme, kaytarma,
isin yapilmast ile ilgili bilgi isin yapilmasi ile ilgili bilgi ve becerilerin kasith
olarak gelistirilmemesi))

v Haksiz menfaat temin edilmesi durumunda (Isletmeye ait ara¢ gere¢ ve

malzemenin sahsi amagclarla kullanimi, caligma arkadaslarinin basarilarinin

sahiplenilmesi, kisisel hatalarin baskalarina yiiklenmeye calisilmasi)

v’ Miisterilere karsi sosyal sorumluluklarin yerine getirilmemesi (miisterilerin
tercihlerini etkileyebilecek aldatici ve yanlis bilgiler vermek, satis sonras1 garanti

hizmetlerinin aksatilmasi, kalitesiz mal ve hizmet sunmak vb.)

v’ Haksiz rekabet uygulamalari (Isletmenin kendisini oldugundan daha iyi
gostererek rakiplerini kandirma ve rakip firmalarin {riinlerini, ¢alisanlarini,

patronunu ya da mesai arkadasini kétiileme)
v Yoneticilerin yetersizligi durumunda (bilgi, beceri, yetenek ve tecriibe)

v" Yoneticilerin diisiik performans gostermesi durumunda
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v" Yoneticilerin yanlig tutum ve davraniglarinda

v" Amaca hizmet etmeyen kurallarda

v Hemfikir olmadig1 isletme politikalarinda veya kararlarinda

v Meslektaslarinin diisiik performans gostermesi durumunda

v Meslektaglarinin yetersizligi durumunda (bilgi, beceri, yetenek ve tecriibe)
v' Caligan birimi/béliimii iyilestirmeye doniik oneriler hususunda

v’ Isle ilgili iyilestirmeye ve gelistirmeye doniik éneriler hususunda

v Organizasyondaki isleyis ve siireglerde yasanan israflar-kayiplar ve hatalar

durumunda
v' Caligsan birim/b6liimiin performans diistikliiglinde

v' Fiziksel kosullarin yetersizligi durumunda (aydinlatma, atmosfer ve giiriiltii

kosullar)
v’ Arag-gereg¢ ve donanim yetersizligi durumunda
v' Kisisel gelisimin 6niinde engellerin olmasi durumunda
v’ Asin is yiiklenmesi ve ¢aligma saatlerinin fazlalagsmasi durumunda

Orgiitsel sessizligin etkileri ise farkli bilgi girdisi eksikligi, fikir ve
alternatiflere yonelik elestiri eksikligi, negatif i¢sel geribildirim eksikligi, calisanlarin
degerli olmadiklarin1 hissetmeleri, calisanlarin kontrol eksikligi algilamalar
(6grenilmis c¢aresizlik), calisanlarin biligsel uyumsuzlugu, orgiitsel karar almada
diisiik etkinlik, hatalar1 tespit ve diizeltmede zayiflik, diisiik baglilik ve giiven,
orgiitsel degisim siireclerinde diisiik etkinlik, diisiik i¢csel motivasyon, diisiik tatmin,
isten ayrilma, yiiksek personel devir orani, sabotaj/sapkinlik ve stres seklinde

kategorize edilmistir (Morrison ve Milliken, 2000: 717-721).

Orgiitsel sessizligin algilanan sonuglari; performansi ve sinerjiyi engelleyen
sonuclar, iyilesmeyi-gelismeyi kisitlayan sonuglar ve calisanlari mutsuz kilan

sonuglar olmak {izere {i¢ boyutta incelenebilir (Cakici 2008: 129):
v" Bilgi ve deneyimlerin paylasilmasi s6z konusu olmaz.

v Cok yonlii perspektif ve segceneklerden mahrum kalinir.
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Is siiregleri ve faaliyetlerinin etkinlestirilmesi ve iyilestirilmesine kayitsiz kalinir.
Isyerinde acik iletisimi ve yapici diyaloglari engeller.

Is gdrenlerin boliimii/kurumu sahiplenme/benimseme duygusu azalir

Kurumda fikirsel yoksulluk ve farklilik yoksunlugu yasanir

Kurumda "higbir seye karigma, isini yap" anlayist yerlesir

Duyarsizlik ve umarsizlik kabul goren bir davranig haline gelir

Is gdren isi konusunda kendini gelistirme ¢abas1 gdstermez

Is gdren ise ve isyerine kars1 motivasyonunu yitirir

Sorunlar zamaninda ¢oziilemez ve biiyiir.

Olumsuzluklar gormezlikten gelinir

Calisanlar sadece verilen isleri yapan, kuruma katki saglamayan bireyler haline

dontisiir
Is gorenler yoneticilerine saygilarii kaybederler
Sorun ¢d6zme konusunda pratik ¢oziimler iiretilemez

Kurum olarak, eldeki kaynaklarla daha etkin ve verimli sonuglara ulasilmasini

engeller

Y oneticiler karar verirken bazi 6nemli bilgi ve verilerden mahrum kalir
Kurumda istenen degisimlerin hiz1 yavaslar

Kurumun iyilesme ve gelisme hiz1 yavaslar

Kurumda hatalar/aksamalar/sorunlar hasir alt1 edilir

Tgili fikir ve goriisler sadece kapal1 kapilar arkasinda kalir, ilgiliye aktarilamaz
Hatalardan ders ¢ikarma yoluyla orgiitsel 6grenme gergeklesemez

Calisan birimini/bSliimiinii degistirmeyi diigiintir

Calisanlar isyerini degistirmeyi diisiiniir

Calisanlar strese girer .

Calisanlar yoneticilerine giivenlerini kaybederler.
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Orgiitsel sessizlik; orgiitsel degisim, gelisim ve karar alma siireglerinin
etkinligine golge diisiirlir. Negatif geri bildirimin engellenmesi, Orgiitteki hatalarin
ortaya ¢ikarilmamasina ve diizeltilmemesine yol acar. Ciinkii hatalarda 1srar edilir ve
siddetlenen hatalar kalici hale doniisiir (Morrison ve Milliken, 2000: 719). Ayrica,
organizasyonun daha once belirlenen amaglardan ne kadar saptigin1 gosteren stirekli
bir bilgi akisinin olmamasi dolayisiyla oOrgiitiin faaliyetlerini kontrol etmesi ve
dinamik dengeye ulagmas1 son derece giictiir. Karar verme siireci agisindan, yonetici
sessizlik ikliminden dolay1 bilgi / veri yetersizligi ve tam bir belirsizlik ile karsi
karsiyadir. Agikgast amag belirlemek ya da sorunu tanimlamak igin gerekli bilgiden

yoksundur.

Orgiitlerdeki; kisi ve birim sayismin artmasi, iletisim kanallarmin
yetersizligi, bilgi akisindaki engeller, ortak bir degerler biitiiniiniin olmamasi,
kullanilabilir enerjinin yanlis yerlere yonlendirilmesi, ¢iktilarin esit paylasilmamasi,
bireyler ve gruplar arasindaki c¢ekismeler, ¢evresel belirsizlikler, degisime uyum
giicliikleri gibi nedenlerle sosyal entropi siddetlenir (Alpan ve Efil, 2011: 58).
Ozellikle sessizlik kiiltiirii organizasyonda hakimse, ¢evreden gerekli bilgi ve enerji
transferi yeterli diizeyde gerceklesemez dolayisiyla rotasiz bir geminin okyanusta
yon bulmasi kadar zor bir durumda etkili ve etkin kararlar alinamaz ve entropi

kacinilmaz olur.

Orgiitsel sessizlik; calisanlarin bilisleri, tutumlar1 ve davramslar {izerinde

de olumsuz etkiler yaratmaktadir:

Calisanlarin degerli olmadiklarini hissetmeleri: Agik bir sekilde bakig
acilarim dile getiremediklerini hissettiklerinde, kendilerini degersiz hissederler.
Calisan; oOrgiitin  kendisine deger vermedigini hissederse, o da calistig
organizasyona deger vermez, giivenmez ve baglillk duymaz. Bu durum da
calisanlarin igsel motivasyonlarinin ve is tatminlerinin azalmasi organizasyona

personel devir hizinin artmasi olarak yansimaktadir.

Calisanlarin kontrol eksikligi algilari: Calisanlar, fikirlerini ve tercihlerini
dile getirerek cevreleri iizerinde kontrol hissi elde etmek ister. Konusma cesaretleri
kirildiginda, is c¢evresi lizerinde yeterli kontrollerinin olmadiklarini hissederler. Bu

eksilikten dolay1 ¢alisanlar; fiziksel ve psikolojik geri ¢ekilme, stres, tatminsizlik,
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Ogrenilmis caresizlik yasamasina yol agar. Organizasyona ise personel devir hizi

veya sabotaj seklinde yansir (Morrison ve Milliken, 2000: 720).

Calisanlarin bilissel uyumsuzlugu: Inanglar1 ve davranislari arasinda geliski
oldugu zaman, ¢alisanlar bilissel uyumsuzluk yasamaktadir (Morrison ve Milliken,
2000: 720).

Biligsel uyumsuzluk, birey tarafindan tercih edilen alternatifi destekleyen
goriislerin  bu alternatif hakkinda ileri siirtilen goriislerin sahibi olan grubun
kanaatleri ile uyusmamasindan dogabilir. Bu uyumsuzluk su etkenlere baglidir
(Tekarslan, 1981: 195):

v" Cevrenin maddi durumu kisinin inang, bilgi ve kanaatleri ile uyusuyorsa

uyumsuzluk azalir.

v" Kisinin kendisi ile gevresindeki kisiler arasinda ayni deger, inang ve bilgiye sahip

olmasi dolayistyla uyumsuzluk az olacaktir.

v Eger bilgi ve degerleri ile uyusmayan kisi bu konuda uzman ise uyumsuzluk

artar.

v’ Eger, bilgi ve degerler baglaminda kisi ile grup arasindaki uyusmada, kisi igin

grup ozellik tasiyorsa uyumsuzluk artar.

Bireyin uyumsuzlugu ortadan kaldirma ¢abasi g¢evredeki insanlarin
goriislerini degistirmeye c¢alisarak veya kendi goriislerini degistirerek olur. Eger bu
iki yolda bir sey elde edilemezse birey grup iginde sessizlesir, yabancilagir veya

gruptan kopar.

Yabancilasma: Yabancilasma, kisinin hem 6zel yasaminda hem de is
yasaminda goriilen, ger¢cekte insanin kendinden uzaklagmasina yol acan ve onun
dogal isleyis diizenini bozan bir durumdur. Bu baglamda yabancilagma insanin kendi
Oziinden, irliniinden, dogal ve toplumsal cevresinden kopmasi anlamina gelir.
Yabancilagsmis kisi, sosyal siireclere ve is siireglerine karst genel bir uyumsuzluk
durumu yasar. Yabancilasma olgusu; gii¢siizliik, anlamsizlik, kuralsizlik, sosyal
uzaklagsma ve kendine yabancilasma boyutlarinda gerceklesebilir (Tutar, 2010: 178-
179). Siiphesiz ki kendi igsel diinyalarina, birbirlerine ve islerine yabancilagmig

calisanlardan olusan bir 6rgiit tam bir koma hali igerisindedir.
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BOLUM IV

DUYGUSAL ZEKA iLE ORGUTSEL SESSIiZLiK ARASINDAKI iLiSKiNiN
SIGORTA SEKTORUNDE ARASTIRILMASI

4.1. Arastirma Metodolojisi

Bu arastirma, nicel (kantitatif) bir tasarimdir. Bu arastirmanin stratejisi,
sigorta sirketlerinde c¢alisanlarin dogal c¢alisma ortamlar1 igerisindeki mevcut
durumlarini, baskin olan duygusal zeka becerilerini, sergiledikleri orgiitsel sessizlik-
seslilik davranislarin1 ve bu degiskenler arasindaki iliski diizeylerini tespit etmeye

yonelik bir tarama arastirmasidir.

Arastirmada veri toplama tekniklerinden anket teknigi kullanilmis ve bu
veriler ¢alisanlar ile yliz ylize goriisiilerek elde edilmistir. Bu dogrultuda, anket ii¢
boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde demografik o6zellikler, ikinci boliimde
duygusal zeka boyutu ve ti¢iincii boliimde orgiitsel sessizlik-seslilik boyutu ile ilgili

sorular yer almaktadir.

Verilerin olgiilmesinde, degiskenler ile ilgili sorulara katilma diizeylerini
belirleyen (1) kesinlikle katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) kararsizim, (4)
katiliyorum (5) kesinlikle katiliyorum seklindeki 5°li  Likert o6lg¢eginden

yararlanilmigtir.

Bu boliimde, irdelenen arastirma stratejisi ve veri toplama tekniklerinin
yaninda, evren ve Orneklem, degiskenler, model, hipotezler, istatistiki analizler ve

Ol¢eklerin giivenilirligi ile ilgili aciklayicr bilgilere yer verilecektir.
4.1.1. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirma evreni, emeklilik/hayat branglarinda faaliyet gosteren sigorta

sirketlerinde gorev yapan ¢alisanlardan olugmaktadir.

Aragtirma 6rneklemini; emeklilik gézetim merkezi web sitesinden segilen
Mugla, Aydmn, Izmir, Denizli ve Antalya Illerinde faaliyet gdsteren sigorta
sirketlerindeki c¢alisanlar (207 kisi) olusturmaktadir. Hayat dis1 sigorta branslari
aragtirma kapsamina dahil degildir. Arastirma, yalnizca bireysel emeklilik ve hayat

branslarinin her ikisinde birden faaliyet gosteren sigorta sirketlerini kapsamaktadir.
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Tablo 13’de, arastirmadaki ana degiskenler, alt degiskenler, Olcekler ve

madde sayilar1 gosterilmektedir.

Tablo 13. Arastirma Degiskenleri Ile Ilgili Genel Bilgiler

Orgiitsel Seslilik

v" Kabullenici Seslilik
v" Savunmaci Seslilik

v" Yardimsever Seslilik

Calisan Sessizligi
ve
Sesliligi Olgegi

Degiskenler Alt Boyutlan Olgekler Madde
v' Cinsiyet
v Yas
v" Medeni Durum
Demografik v Egitim Durumu i 6
v Kurum Tecriibesi
v Mesleki Tecriibe
v’ Kisisel Beceriler
Bar- On (1997)
v’ Kisilerarasi Beceriler Acar (2001)
Duygusal Zeka v' Stres Yonetimi Duygusal Zeki 87
v Uyumluluk (Oran) Envanteri
v' Genel Ruh Hali (EQ-i)
v" Kabullenici Sessizlik
v’ Savunmaci Sessizlik Dyne, A(\ggo\g Botero
Orgiitsel Sessizlik | v* Yardimsever Sessizlik 20

Demografik Degiskenler: Sigorta temsilcilerinin cinsiyeti, yasi, medeni

durumu, egitim durumu, kurum tecriibesi ve mesleki tecriibesinden olugsmaktadir.

Duygusal Zekd Degiskeni: Duygusal zekayr 6lgmek igin Bar-On (1997)

tarafindan hazirlanan 5 ana boyuttan, 15 alt boyuttan ve 133 maddeden olusan
“Duygusal Zeka Oran Envanteri (EQ-1)”, Acar (2001) tarafindan Tiirkce’ye
uyarlanarak 87+1 maddeye indirilmistir. Bu calismada, sektordeki calisanlarin,

baskin olan duygusal zeka becerilerini 6lgmek igin 87 maddelik EQ-i olcegi
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kullanilmistir. Bu Olgekteki maddelerden, 29’u kisisel beceriler [0z saygi (6),
duygusal 6z farkindalik (5), 6zgiliven (7), bagimsizlik (5) ve kendini gergeklestirme
6)], 18’1 kisilerarast beceriler [empati (5), sosyal sorumluluk (6) ve Kkisilerarasi
iliskiler (7)], 13’0 stres yonetimi [strese dayaniklilik (7) ve diirtii kontroli (6)], 15’1
uyumluluk [esneklik (5), gergeklik (5) ve problem ¢6zme (5)] ve 12’si genel ruh hali
[iyimserlik (5) ve mutluluk (7)] kriterlerine aittir.

Orgiitsel Sessizlik Degiskeni: Orgiitsel sessizlik / seslilik davranis tiirlerini
O0lcmek i¢in Dyne, Ang ve Botero (2003) tarafindan hazirlanan 6 boyuttan ve 30
maddeden olusan “Calisan Sessizligi ve Sesliligi Ol¢egi” kullanilmistir. Bu lgekteki
maddelerden, 15’1 orgiitsel sessizlik [kabullenici sessizlik (5), savunmaci sessizlik (5),
yardimsever sessizlik (5) ] ve 15’1 orgiitsel seslilik [kabullenici seslilik (5), savunmaci

seslilik (5)ve yardimsever seslilik (5) ] kriterlerine aittir.

4.1.3. Olgeklerin Giivenilirligi

Bu aragtirmada, duygusal zeka ve orgiitsel sessizlik-seslilik olgeklerinin
gecerliligi; Bar-On (1997), Acar (2001) ve Dyne, Ang ve Botero (2003) tarafindan

yapilmis oldugundan dolay:1 herhangi bir gecerlilik analizine gerek duyulmamustir.

Tablo 14. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirligi

OLCEKLER Cronbach’s Alpha Madde

Sayis1
Duygusal Zeka 0,897 87
Orgiitsel Sessizlik-Seslilik 0,79 30

Bu arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirligi Cronbach Alpha (a)
katsayimnin hesaplanmasiyla belirlenmistir. Genel olarak sosyal bilimlerde bu
katsaymin %69’un iizerinde olmasi1 beklenmektedir. Tablo 14 dogrultusunda,
aragtirmada kullanilan duygusal zeka ve orgiitsel sessizlik olgeklerinin %89,7 ve

%79 oranlarinda giivenilir olduklar1 goriilmiistiir.
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4.1.4. Arastirma Modeli

DUYGUSAL N ORGUTSEL

SESSIZLiK

ZEKA —
SESLILIK

' l

Arastirma modelindeki bilesenler, kisisel beceriler (KB), kisileraras1 beceriler (KAB), stres yonetimi (SY), uyumluluk (UY),

genel ruh hali (GRH), kabullenici sessizlik (KZ), savunmaci sessizlik (SZ), yardimsever sessizlik (YZ), kabullenici seslilik
(KS), savunmaci seslilik (SS) ve yardimsever seslilik (Y'S) seklinde ifade edilmektedir.

Sekil 1. Arastirma Modeli
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4.1.5. Hipotezler
Ana Hipotez 1

Hi: Sigorta sirketlerindeki calisanlarin, duygusal zekd becerileri ile kabullenici
sessizlik /seslilik davraniglar: arasinda anlamli bir iliski vardir.
Alt Hipotezler

H1.1: Kisisel beceriler ile kabullenici sessizlik/seslilik davranigi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

H1.2: Kisileraras1 beceriler ile kabullenici sessizlik/seslilik davranisi arasinda anlamli

bir iliski vardir.

H13: Stres yonetimi ile kabullenici sessizlik/seslilik davranigi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Hz14: Uyumluluk ile kabullenici sessizlik/seslilik davranisi arasinda anlamli bir iliski

vardir.
H1s: Genel ruh hali ile kabullenici sessizlik/seslilik davranigi arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Ana Hipotez 2

H2: Sigorta sirketlerindeki calisanlarin, duygusal zekd becerileri ile savunmaci
sessizlik /seslilik davraniglar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
Alt Hipotezler

H2.1: Kisisel beceriler ile savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iliski

vardir.

H22: Kisileraras1t beceriler savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki

vardir.
H2.3: Stres yonetimi ile savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki vardir.
H2.4: Uyumluluk ile savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hz25: Genel ruh hali ile savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Ana Hipotez 3
Hs: Sigorta sirketlerindeki calisanlarin, duygusal zeka becerileri ile yardimsever
sessizlik /seslilik davraniglar: arasinda anlamli bir iliski vardir.

Alt Hipotezler

Haz.1: Kisisel beceriler ile yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Hs.2: Kisileraras1 beceriler yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki

vardir.
Ha33: Stres yonetimi ile yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iliski vardir
Hsz.4: Uyumluluk ile yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hss: Genel ruh hali ile yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki vardr.
Ana Hipotez 4
Ha: Sigorta sirketlerindeki calisanlarin, duygusal zekd becerilerinin es zamanli
olarak érgiitsel sessizlik/seslilik davranislar1 izerine etkisi vardir.
Alt Hipotezler

Ha1: Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak kabullenici sessizlik/seslilik

davranisi tizerine etkisi vardir.

Ha2: Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak savunmaci sessizlik/seslilik

davranisi tizerine etkisi vardir.

Ha3: Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak yardimsever sessizlik/seslilik

davranisi tizerine etkisi vardir.
Ana Hipotez 5

Hs: Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin duygusal zekd becerileri; demografik

ozelliklerine gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.
Ana Hipotez 6

He: Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin érgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik boyutlari;

demografik dzelliklerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.
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4.1.6. Arastirmada Kullanilan istatistiki Analizler

Tablo 15°de her bir hipotezin test edilmesinde kullanilan istatistiki

yontemler belirtilmektedir.
Tablo 15. Arastirma Hipotezlerine Iliskin Istatistiki Analizler

172}
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Hipotez 1 v v
Hipotez 2 v v
Hipotez 3 v v
Hipotez 4 v
Hipotez 5 v v
Hipotez 6 v v

Istatistiki analizler yapilmadan dnce uygun analiz yontemlerinin (parametrik
ya da parametrik olmayan) belirlenmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda, érneklem
blytikligliniin 30°dan biiyiik, verilerin normal dagilmasi ve homojen olmasi

dolayisiyla parametrik yontemlerin kullanilmasina karar verilmistir (p>0,05).

Demografik o6zelliklere iliskin verilerin analiz edilmesinde tanimlayici

istatistiklerden (Frekans ve Yiizde) yararlanilmistir.

Duygusal zeka ve orgiitsel sessizlik boyutlarina iliskin verilerin analiz
edilmesinde tanmimlayic1 istatistiklerden (Toplam Puan Ortalamasi, Aritmetik

Ortalama ve Standart Sapma) yararlanilmistir.
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Duygusal zeka becerileri ile orgiitsel sessizlik-seslilik davranislart
arasindaki iliskinin yoniinii ve siddetini tespit etmek amaciyla basit korelasyon

analizi kullanilmistir.

Duygusal zeka becerileri ile orglitsel sessizlik-seslilik davranislar1 arasinda
anlamli bir etkilesimin olup olmadigin1 baska bir ifade ile bu degiskenler arasinda
neden sonug iligkisinin kurulup kurulmayacagini tespit etmek i¢in dogrusal regresyon

analizinden yararlanilmistir.

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak orgilitsel sessizlik-seslilik
davraniglar1 {izerine anlamli bir etkisinin olup olmadigini tespit etmek amaciyla

coklu regresyon analizi uygulanmistir.

Duygusal zeka becerilerinin ve orgiitsel sessizlik-seslilik davranislarinin,
demografik Ozelliklere gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilhik gosterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla bagimsiz 6rneklem t- testi ve tek yonlii (basit)

varyans analizi kullanilmistir.



4.2. Arastirma Ile Tlgili Bulgular ve Degerlendirmeler

4.2.1 Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular
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Bu boliimde, arastirilan sigorta sirketlerindeki calisanlarin; cinsiyeti, yasi,

medeni durumu, egitim durumu, kurum tecriibesi ve mesleki tecriibesi ile ilgili

frekans ve ylizde dagilimlar1 degerlendirilecektir.

Tablo 16. Cahsanlarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Frekans ve Yiizde

Dagilimlarn

Demografik Veriler Frekans %
Kadin 133 64,3
Cinsiyet ek 74 35,7
18-29 111 53,6

Yas 30-39 89 43
40-49 7 3,4
Medeni Evli i 3.2
Jo— Bekar 125 60,4
Bosanmis 3 14

Lise 17 8,2
Egitim On Lisans 33 15,9
Durumu Lisans 143 69,1
Yiiksek Lisans 14 6,8
1 yildan az 68 32,9
1-5 y1l 103 49,8

Kurum 6-10 yil 18 8,7
Tecriibesi 11-15 yil 16 7,7
16-20 y1l 2 0,9
1 yildan az 51 24,6
1-5y1l 95 45,9
Mesleki 6-10 yil 33 16,0
Tecriibe 11-15 y1l 23 111
16-20 y1l 5 2,4

Toplam 207 100
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Tablo 16’daki verilerin 1s18inda, c¢alisanlarin cinsiyetlerine gore dagilimi
incelendiginde, kadin oraninin (%64,3) erkek oranindan (%35,7) daha yiiksek

olmasindan kaynaklanan bir fark s6z konusudur.

Calisanlarin yaslarina gore dagiliminda, 18-29 yas grubundakilerin oraninin
(%53,6); 30-39 ve 40-49 yas grubundakilerden (%43 ve %3,4) daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. 50-59 ve 60-lsti yas gruplarma ait herhangi bir katilimei

bulunmamaktadir.

Calisanlarin medeni durumlarina gore dagilimi incelendiginde, bekarlarin
oraninin (%60,4); evlilere (%38,2) ve bosanmislara (%1,4) kiyasla daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Egitim durumlarina goére katilimcilarin, %8,2’si lise, %15,9’u 6n lisans
%69,1’1 lisans ve %06,8’1 yiiksek lisans mezunudur. En fazla katilimci; lisans
mezunlarina; en az katilimer ise yiiksek lisans mezunlarina aittir. Doktora mezunu

herhangi bir katilimc1 bulunmamaktadir.

Calisanlarin kurum tecriibelerine gére dagiliminda, 1-5 yil ve 1 yildan az
deneyime sahip olanlarin orani (%49,8 ve %32,9); 6-10, 11-15 ve 16-20 yillik
deneyime sahip olanlara (%8,7, %7,7 ve %0,9) kiyasla daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. 21 yil ve st deneyime sahip ait herhangi bir katilimel
bulunmamaktadir. Katilimeilarin yaklasik yarisini, 1-5 yillik mesleki tecriibeye sahip

calisanlar olusturmaktadir.

Calisanlarin mesleki tecriibelerine gore dagilimi incelendigi takdirde, 1-5 yil
ve 1 yildan az deneyime sahip olanlarin oraninin (%45, 9 ve %24,6); 6-10, 11-15 ve
16-20 yillik deneyime sahip olanlara (%16,0, %11,1 ve %2,4) kiyasla oldukca
yiiksek oldugu goriilmektedir. 21 yil ve {iistii deneyime sahip ait herhangi bir
katilimc1 bulunmamaktadir. Ankete katilanlarin biiylik bir ¢ogunlugunu, 1-5 yillik

mesleki tecriibeye sahip calisanlar olusturmaktadir.
4.2.2. Duygusal Zeka Boyutuna iliskin Bulgular

Bu boliimde, sigorta sektoriindeki ¢alisanlarin, baskin olan duygusal zeka
becerileri; kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel

ruh hali ana boyutlar1 ve alt kalemleri araciligiyla irdelenecektir.
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Tablo 17’deki duygusal zekanin kisisel beceriler ana boyutu; 6z saygi,
duygusal 06z farkindalik, Ozgiiven, bagimsizlik ve kendini gergeklestirme alt

kalemlerinden meydana gelmektedir.

Tablo 17. Duygusal Zekdnin Kisisel Beceriler Ana Boyutunda Yer Alan
Maddelere iliskin Tamimlayic: Istatistikler

Blggzirsﬁér Puan Ortalama Standart Sapma
D2 829 4,00 0,962
D7 875 4,22 0,859
D8 899 4,34 0,826
D9 826 3,99 1,079
D10 897 433 0,775
D13 553 2,67 1,160
D14 868 4,19 0,711
D15 890 4,29 0,742
D17 842 4,06 1,031
D19 915 4,42 0,732
D20 876 4,23 0,815
D21 906 4,37 0,758
D22 871 4,20 0,903
D24 636 3,07 1,206
D26 863 4,16 0,932
D27 865 4,17 0,837
D28 930 4,49 0,709
D35 752 3,63 1,153
D38 835 4,03 0,915
D39 933 4,50 0,852
D44 875 4,22 0,971
D47 889 4,29 0,803
D53 900 4,34 0,706
D55 929 4,48 0,614
D64 77 3,75 0,909
D69 844 4,07 0,577
D73 859 4,14 0,764
D84 839 4,05 0,770
D86 788 3,80 1,187
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Tablodaki D10-D14-D26-D44-D55-D69 Oz Saygi; D2-D8-D38-D53-Ds4
Duygusal Oz Farkindalik, D7-D9-D13-D20-D27-D39-D86 Ozgiiven, D22-D24-D47-
D64-D73 Bagimsizlik, D15-D17-D19-D21-D28-D35 numarali maddeler ise Kendini

Gergeklestirme alt boyutlarini temsil etmektedir.

Tablo 17°deki duygusal zekanin kisisel beceriler ana boyutu icerisinde
(D55=4,48) “Sahip oldugum kisilik tarzindan memnunum” , (D28=4,49) “Ilgimi ¢eken
seyleri yapmaktan hoslanirirm” ve (D39=4,50) “Haklarimi1 savunamam” ifadeleri en
yiiksek puana ve ortalamaya sahiptir. Ozellikle D39, negatif icerikli soru oldugundan
dolay1 Likert sistemi ters kodlanmistir. Yapilan frekans analizine gore c¢alisanlarin,
%65,7’si  “Haklarim1 savunamam” ifadesine kesinlikle katilmiyorum yanitimi
verirken %26,1°’1 katilmiyorum seklinde yanitlamistir. Bu dogrultuda c¢alisanlarin
biyiik bir ¢ogunlugunun (%91,8) haklarin1 savunmaya egilimli olduklari

gorilmistir.

Tablo 18. Kisisel Beceriler Boyutunda Yer Alan Alt Kalemlere iliskin

Tamimlayic Istatistikler

Kisisel Beceriler ngizg;’:;n Ortalama | Standart Sapma
Oz Saygi 879,33 4,24 0,460
Duygusal Oz Farkindalik 860,40 4,15 0,482
Ozgiiven 816,57 3,94 0,538
Bagimsizlik 806,40 3,89 0,588
Kendini Gerg¢eklestirme 872,50 4,21 0,509
KB Ana Boyutu 846,93 4,09 0,392

Tablo 18’de kisisel beceriler boyutunda yer alan alt kalemlere iligkin toplam
puan ortalamalar1 ve aritmetik ortalama degerleri gosterilmektedir. Tablodaki
verilerin 15181nda, ¢alisanlarin 6z saygi boyutu (4,24), kendini ger¢eklestirme boyutu
(4,21), duygusal 6z farkindalik boyutu (4,15), 6zgiiven boyutu (3,94), bagimsizlik
boyutu (3,89) ve kisisel beceriler ana boyutu ise 4,09’luk bir ortalamaya sahiptir. Bu
baglamda, calisanlarin kisisel becerileri icerisinde yer alan baskin olan duygusal zeka
bileseni en yliksek toplam puan ortalamasi (879,33) ve aritmetik ortalama degeri

(4,24) dolayisiyla “Oz Sayg:” olarak tespit edilmistir.
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Tablo 19°daki duygusal zekanin kisilerarasi beceriler ana boyutu; empati,
sosyal sorumluluk ve kisileraras1 iliskiler alt kalemlerinden olusmaktadir.
Tablodaki D25-D30-D49-D77-D81  Empati; D34-D43-D45-D48-D59-D79  Sosyal
Sorumluluk ve D16-D32-D42-D46-D57-D62-D67 numarali maddeler ise Kisilerarasi

Iliskiler alt kalemlerini temsil etmektedir.

Tablo 19. Duygusal Zekanmin Kisileraras1 Beceriler Ana Boyutunda Yer Alan
Maddelere Iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Kése‘(l:ee;?l?r“ Puan Ortalama Standart Sapma
- 779 3,76 1,135
D25 872 4,21 0,698
D30 821 3,96 1,011
D32 912 4,40 0,750
D34 913 441 0,782
D22 868 4,19 0,776
% 814 393 0,997
D5 892 4,30 0,950
Da6 939 4,53 0,605
D28 925 4,46 0,605
D49 861 4,15 0,852
D57 911 4,40 0,547
D59 702 3,39 1,233
D62 892 4,30 0,795
D67 904 4,36 0,794
D77 900 4,34 0,772
D79 909 4,39 0,917
Ds1 855 4,13 0,715

Tablo 19’daki duygusal zekanin kisilerarasi beceriler ana boyutu igerisinde
(D46=4,53) “Arkadaslarim bana Ozel seylerini anlatabilirler”, (D48=4,46) “Baska
insanlara saygi duyarim” ve (D34=4,41) “Insanlara yardim etmekten hoslanirim”

ifadeleri en yiiksek puana ve ortalamaya sahiptir.

Tablo 20’de kisileraras1 beceriler boyutunda yer alan alt kalemlere iliskin
toplam puan ortalamalar ve aritmetik ortalama degerleri agiklanmaktadir. Tablodaki
verilere gore, calisanlarin kisilerarasi iligkiler boyutu (4,28), empati boyutu (4,16),
sosyal sorumluluk boyutu (4,15) ve kisilerarasi beceriler ana boyutu ise 4,20’lik bir

ortalamaya sahiptir. Bu baglamda, calisanlarin kisilerarasi becerileri igerisindeki
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baskin olan duygusal zeka bileseni en yiiksek toplam puan ortalamasi (886,43) ve

aritmetik ortalama degeri (4,28) ile “Kisileraras: Iliskiler” olarak belirlenmistir.

Tablo 20. Kisileraras1 Beceriler Boyutunda Yer Alan Alt Kalemlere Iliskin

Tammlayici istatistikler

Kisilerarasi Beceriler Ul B L Ortalama | Standart Sapma
Ortalamasi
Empati 861,80 4,16 0,510
Sosyal Sorumluluk 859,17 4,15 0,563
Kisilerarasi Iliskiler 886,43 4,28 0,443
KAB Ana Boyutu 870,50 4,20 0,413

Tablo 21°deki duygusal zekanin stres yoOnetimi ana boyutu; strese
dayaniklilik ve diirtii kontrolii olmak iizere iki alt boyuttan meydana gelmektedir.
Tablodaki D3-D6-D60-D63-D68-D75-D80 Strese Dayaniklilik ve D11-D29-D36-D41-

D66-D70 numarali ifadeler ise Diirtii Kontrolii alt boyutlarini temsil etmektedir.

Tablo 21. Duygusal Zekamin Stres Yonetimi Ana Boyutunda Yer Alan
Maddelere iliskin Tanmimlayic: Istatistikler

"Stre.s . Puan Ortalama Standart Sapma
Yonetimi
D3 689 3,32 1,268
D6 710 3,43 1,167
D11 792 3,82 1,127
D29 579 2,79 1,283
D36 77 3,75 1,145
D41 700 3,38 1,212
D60 681 3,28 1,102
D63 876 4,23 0,713
D66 623 3,00 1,214
D68 861 4,15 0,841
D70 756 3,65 1,172
D75 781 3,77 0,903
Dso 761 3,67 1,100

Tablo 21°deki duygusal zekanin stres yonetimi ana boyutu icerisinde

(D63=4,23) “Can sikic1 problemlerle nasil bas edecegimi bilirim” ve (D68=4,15) “Zor
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sartlarda serinkanliligimi nasil koruyacagimi bilirim” ifadeleri en yliksek puana ve

ortalamaya sahiptir.

Tablo 22’de stres yonetimi boyutunda yer alan alt kalemlere iliskin toplam

puan ortalamalar1 ve aritmetik ortalama degerleri gosterilmektedir.

Tablo 22. Stres Yonetimi Boyutunda Yer Alan Alt Kalemlere iliskin

Tammlayia Istatistikler

Stres Yonetimi TS?EE{E:S” Ortalama | Standart Sapma
Strese Dayaniklilik 765,57 3,69 0,631
Diirtii Kontrolii 704,50 3,40 0,748
Stres Yonetimi Ana Boyutu 737,38 3,56 0,550

Tablodaki veriler dogrultusunda, c¢alisanlarin strese dayaniklilik boyutu
(3,69), diirt kontrolii boyutu (3,40) ve stres yonetimi ana boyutu ise 3,56’lik bir
ortalamaya sahiptir. Bu noktadan hareketle, ¢alisanlarin stres yonetimi igerisinde yer
alan baskin olan duygusal zeka bileseni en yiiksek toplam puan ortalamasi (765,57)
ve aritmetik ortalama degeri (3,69) dolayisiyla “Strese Dayaniklilik” olarak tespit

edilmistir.

Tablo 23. Duygusal Zekinin Uyumluluk Ana Boyutunda Yer Alan ifadelere
fliskin Tamimlayici Istatistikler

Uyumluluk Puan Ortalama Standart Sapma
D1 857 4,14 0,855
D4 820 3,96 1,018
D12 901 4,35 0,988
D18 758 3,66 0,859
D23 883 4,26 0,801
D33 887 4,28 0,704
D50 557 2,69 1,075
D51 821 3,96 0,883
D52 689 3,32 1,144
D56 768 3,71 1,044
D58 775 3,74 1,022
D61 849 4,10 0,803
D71 615 2,97 1,182
D82 738 3,56 1,301
D87 831 4,01 0,977
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Tablo 23’deki duygusal zekanin uyumluluk ana boyutu; esneklik, gergeklik
ve problem ¢ézme olmak iizere ii¢ alt kalemden olusmaktadir. Tabloda yer alan D18-
D50-D58-D61-D71 Esneklik, D4-D12-D52-D56-D82 Gerceklik ve D1-D23-D33-D51-D87

numarali maddeler ise Problem Cozme alt kalemlerini temsil etmektedir.

Tablo 23’deki duygusal zekanin uyumluluk ana boyutu igerisinde (D12=4,35)
“Cevremde olup bitenlerin farkinda degilimdir” , (D23=4,26) “Bir problemi ¢ozerken
her bir olasilig1 inceler, daha sonra en iyisine karar veririm” ve (D33=4,28) “Gii¢ bir
durumla karsilastigimda konuyla ilgili olabildigince c¢ok bilgi toplamak isterim”

ifadeleri en yiiksek puana ve ortalamaya sahiptir.

D12, negatif icerikli ifade oldugundan dolay1r Likert sistemi ters
kodlanmistir. Yapilan frekans analizine gore ¢alisanlarin, %57’si “Cevremde olup
bitenlerin farkinda degilimdir” ifadesine kesinlikle katilmiyorum yanit1 verirken,
%32,9’u ise katilmiyorum seklinde yanitlamigtir. Bu baglamda ¢alisanlarin, ¢evresel

farkindalig1 %89,9’luk bir oranla oldukca yiiksektir.

Tablo 24’de uyumluluk boyutunda yer alan alt kalemlere iliskin toplam

puan ortalamalar1 ve aritmetik ortalama degerleri gosterilmektedir

Tablo 24. Uyumluluk Boyutunda Yer Alan Alt Kalemlere iliskin Tanimlayici

istatistikler
Uyumluluk V@I PUE Ortalama | Standart Sapma
Ortalamasi
Esneklik 710,80 3,43 0,589
Gergeklik 783,20 3,78 0,592
Problem Cozme 855,80 4,13 0,485
Uyumluluk Ana Boyutu 783,27 3,78 0,406

. Tablodaki wverilere gore, calisanlarin problem c¢ozme boyutu (4,13),
gergeklik boyutu (3,78), esneklik boyutu (3,43) ve uyumluluk ana boyutu ise 3,78’lik
bir ortalamaya sahiptir. Bu dogrultuda, ¢alisanlarin uyumluluk boyutu igerisinde
baskin olan duygusal zeka alt bileseni en yiiksek toplam puan ortalamasi (855,80) ve

aritmetik ortalama degeri (4,13) dolayisiyla “Problem Cozme” olarak bulunmustur.
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Tablo 25’deki duygusal zekanin genel ruh hali ana boyutu; iyimserlik ve
mutluluk alt kalemlerinden olugsmaktadir. Tabloda yer alan D5-D31-D76-D78-D85
Iyimserlik ve D37-D40-D54-D65-D72-D74-D83 numarali maddeler ise Problem Cozme

alt kalemlerini temsil etmektedir.

Tablo 25. Duygusal Zekdmin Genel Ruh Hali Ana Boyutunda Yer Alan
Maddelere iliskin Tamimlayic: Istatistikler

RSﬁ T_?;” Puan Ortalama Standart Sapma
Ds 869 4,19 0,832
D31 864 4,17 0,835
D37 908 4,38 0,821
D40 897 4,33 0,668
D54 974 4,70 4,875
Deé5 802 3,87 0,952
D72 845 4,08 0,805
D74 939 4,53 0,694
D76 888 4,28 0,640
D78 878 4,24 0,781
Ds3 902 4,35 0,811
D85 845 4,08 0,979

Tabloda goriildiigl gibi genel ruh hali ana boyutu icerisinde (D54=4,70 ort. ve

974p) “Benimle olmak eglencelidir” ifadesi en yliksek puana ve ortalamaya sahiptir.

Tablo 26°da genel ruh hali boyutunda yer alan alt kalemlere iliskin toplam

puan ortalamalar1 ve aritmetik ortalama degerleri gosterilmektedir

Tablo 26. Genel Ruh Hali Boyutunda Yer Alan Alt Kalemlere iliskin

Tammlayic Istatistikler

Toplam Puan

Genel Ruh Hali Ortalama | Standart Sapma
Ortalamasi
Iyimserlik 868,80 4,19 0,527
Mutluluk 895,29 4,32 0,814

GRH Ana Boyutu 884,25 4,27 0,578
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Tablodaki veriler dogrultusunda, c¢alisanlarin mutluluk boyutu (4,32),
iyimserlik boyutu (4,19) ve genel ruh hali ana boyutu ise 4,27’lik bir ortalamaya
sahiptir. Bu baglamda, c¢alisanlarin genel ruh hali boyutu icerisindeki baskin olan
duygusal zeka alt bileseni en yiiksek toplam puan ortalamasi (859,29) ve aritmetik
ortalama degeri (4,32) ile “Mutluluk” olarak tespit edilmistir.

Tablo 27°de sigorta sektoriinde calisanlarin duygusal zeka becerileri toplam

puan ortalamalarina ve aritmetik ortalama degerlerine gére mukayese edilmektedir.

Tablo 27. Cahsanlarin Duygusal Zeka Becerilerinin Tamimlayic1 Istatistiki

Analizler Dogrultusunda Karsilastirilmasi

DUYGUSAL ZEKA . Ortalama | Standart Sapma
Ortalamasi
Kisisel Beceriler 846,93 4,09 0,392
Kisileraras1 Beceriler 870,50 4,20 0,413
Stres YoOnetimi 737,38 3,56 0,550
Uyumluluk 783,27 3,78 0,406
Genel Ruh Hali 884,25 4,27 0,578
DZ Genel Boyutu 824,47 3,98 0,347

Tablodaki verilerin 1s181inda, ¢alisanlarin genel ruh hali boyutu (4,27 ort.-
884,25p), kisilerarast beceriler boyutu (4,20 ort.-870,50p), kisisel beceriler boyutu
(4,09 ort.-846,93p), uyumluluk boyutu (3,78 ort.-783,27p), stres yonetimi boyutu
(3,56 ort.-737,38p) ve duygusal zeka genel boyutu ise 3,98’lik bir ortalamaya ve
884,25’1ik bir toplam puan ortalamasina sahiptir. Bu noktadan hareketle, ¢calisanlarin
baskin olan duygusal zeka becerileri “Genel Ruh Hali” ve “Kisilerarast Beceriler”

olarak tespit edilmistir.
4.2.3. Orgiitsel Sessizlik Boyutuna iliskin Bulgular

Bu boliimde, sigorta sektoriindeki calisanlarin sergiledikleri sessizlik /
seslilik davranis tiirleri; kabullenici-savunmaci-yardimsever sessizlik ve kabullenici-

savunmaci-yardimsever seslilik alt bilesenleri araciligiyla irdelenecektir



154

Tablo 28. Orgiitsel Sessizlik/Seslilik Boyutlarina liskin Tanimlayici Istatistikler

Madde | Puan | AO | S5 | Kanmyorum | Ketimoorum | Kararsiam | Kathyorum | (SONET

F % F % F % F % F %
O1 | 546 | 263 |1214| 34 | 164 | 84 | 406 | 29 | 140 | 43 | 208 | 17 | 82
O2 | 450 | 217 | 1051 | 56 | 27,1 | 97 | 469 | 21 |101| 28 |135| 5 | 2.4
O3 | 413 [ 199 |0894| 58 | 28 | 113 | 54,6 | 19| 92 | 13 | 63 | 4 | 19
O4 | 370 | 1,78 |0790| 74 |357 | 116 | 56 | 8 | 39 | 5 | 24 | 4 | 19
O5 | 397 | 191 |0944| 73 | 353 | 101 | 488 | 15|72 | 13 [ 63 | 5 | 2.4
06 | 641 | 300 |1166| 21 |101| 53 | 256 |33 (159 85 |411| 15 | 7,2
O7 | 580 | 284 |1212| 32 |155| 64 | 309 | 25| 121 | 76 367 | 10 | 48
08 | 561 | 271 |1141| 30 |145| 72 | 348 | 44 | 21,3 50 | 242 | 11 | 53
O9 | 384 | 185 |0787| 68 329 | 113 | 546 | 15| 7,2 | 10 | 48 | 1 | 05
010 | 560 | 274 | 1,067 | 27 |130| 62 | 300 | 61 |295| 50 |242| 7 | 34
O11 | 344 | 1,66 |0690| 89 |430| 105 |507| 8 | 39| 4 | 19| 1 | 05
012 | 328 | 158 |0718| 107 | 51,7 | 86 |415| 7 | 34| 7 |34 | - | -
013 | 331 | 1,50 | 0,749 | 106 | 512 | 86 |415| 9 | 43 | 4 | 19| 2 | 10
014 | 329 | 1,58 | 0683 | 102 | 493 | 92 | 444 | 11 | 53 | - - 2 | 10
015 | 322 | 155 |0721| 111 |536| 85 |41,1| 4 | 19| 6 |29 | 1 | 05
016 | 3092 | 1,80 | 0969 | 84 |406 | 84 | 406 | 18| 87 | 19 |92 | 2 | 10
017 | 326 1,57 | 0,712 | 107 | 51,7 | 88 |[425| 6 | 29 | 5 | 24 | 1 | 05
018 | 330 | 1,550 |0824| 112 |541| 81 | 391 3 | 14| 8 | 39| 3 | 14
019 | 358 | 1,72 | 0899 | 100 | 483 | 81 | 391 9 | 43| 16|77 | 1 | 05
020 | 320 | 1,54 |0673| 110 |531 | 86 |415| 6 | 29 | 5 | 24 | - -
021 | 717 | 346 | 1378 | 34 | 164 | 21 | 101 | 14 | 68 | 91 | 440 | 47 | 227
022 | 906 | 437 |0752| 4 | 19| 2 | 10 | 4| 1,9 | 99 | 478/ 98 | 473
023 | 908 | 438 |0827| 4 | 19| 7 | 34| 1|05 | 88 |425]| 107|517
024 | 902 | 435 |0852| 6 | 29 | 3 | 1,4 | 6 | 29 | 8 | 425 | 104 | 50,2
025 | 903 | 436 |0762| 4 | 19 | 3 | 14 | 3 | 1,4 | 101|488 96 | 464
026 | 910 | 439 |0680| 2 | 10| 2 | 10 | 5 | 24 | 101|488 | 97 | 469
027 | g78 | 424 |0750| 3 | 14 | 2 | 10 | 15| 7,2 | 100 | 527 | 78 | 37,7
028 | gg9 | 429 |0707| 3 | 14| 1 | 05| 9 | 43 |113|546] 81 | 391
029 | go1 | 430 |0716| 3 | 14| - | - | 13|63 |106|512] 85 | 411
O30 | gsg | 428 |0705| 3 | 14 | - - |12 | 58 | 111 | 53,6 | 81 | 391
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Tablo 28’deki orgiitsel sessizlik ve orgiitsel seslilik genel boyutlari;
kabullenici-savunmaci-yardimsever sessizlik ve kabullenici-savunmaci-yardimsever
seslilik alt kalemlerinden meydana gelmektedir. Tabloda yer alan Kabullenici
Sessizlik-Seslilik, (01-02-03-04-05) - (06-07-08-09-010); Savunmaci Sessizlik —
Seslilik (011-012-013-014-015) - (016-017-018-019-020) ve (021-022-023-024-
025) - (026-027-028-029-030) numarali maddeler ise Yardimsever Sessizlik - Seslilik

alt boyutlarini temsil etmektedir.

Tablo 28deki orgiitsel sessizlik genel boyutu igerisinde (023=4,50 ort. ve
908p) “Bu isletme ile ilgili sirlar1 agiklamam konusunda baskalarindan gelen baskilara
direnirim”, (022=4,37 ort. ve 906p) “Isletmenin yararma oldugu igin, &zel bilgileri
korurum” ve (025=4,36 ort. ve 903p) “Isletmemiz adma kaygilarimdan dolay1, gizli
orgiitsel bilgileri uygun bir sekilde muhafaza ederim” ifadeleri en yiiksek puana ve

ortalamaya sahiptir.

Ayni tablodaki orgiitsel seslilik genel boyutu icerisinde yer alan (026=4,39
ort. ve 910p) “Isbirligi yapma 6zelligimden dolay1 isletmemizin yararina olacak sekilde
problemlere ¢oziimler sunarim”, (029=4,30 ort. ve 891p) “Isletmemizin yararina
olabilecek yeni projelere iliskin fikirlerimi dile getiririm” ve (028=4,36 ort. ve 889p)
“Calisma arkadaglarim katilmasa dahi, isle ilgili konular hakkindaki fikirlerimi

belirtirim” ifadeleri en yiiksek puana ve ortalamaya sahiptir.

Tablo 29. Orgiitsel Sessizlik ile Orgiitsel Seslilik Boyutlarinin Tanimlayici

Istatistiki Analizler Dogrultusunda Karsilastirilmasi

VLA e Ortalama | Standart Sapma
Ortalamasi
Kabullenici Sessizlik 435,20 2,10 0,704
Savunmaci Sessizlik 330,80 1,59 0,574
Yardimsever Sessizlik 867,20 4,18 0,600
ORGUTSEL SESSIZLIK 54440 263 0,417
Kabullenici Seslilik 548,80 2.65 0,750
Savunmaci Seslilik 345,20 1,66 0,647
Yardimsever Seslilik 891,20 4,30 0,609
ORGUTSEL SESLILIK 595,07 2.87 0,424
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Tablo 29’da sigorta sektoriinde calisanlarin sergiledikleri sessizlik ve
seslilik davraniglarini betimlemek i¢in toplam puan ortalamalarindan ve aritmetik
ortalama degerlerinden yararlanilmistir. Tablodaki veriler dogrultusunda, ¢alisanlarin
yardimsever seslilik boyutu (4,30ort. - 891,20p), yardimsever sessizlik boyutu
(4,180rt. - 867,20p), kabullenici seslilik boyutu (2,650rt. - 548,80p), kabullenici
sessizlik boyutu (2,100rt. - 435,20p), savunmaci seslilik boyutu (1,660rt. - 345,20p),
savunmact sessizlik boyutu (1,59ort. - 330,80p), orgiitsel sessizlik genel boyutu
2,63’liik bir ortalamaya ve 544,40°1ik bir toplam puan ortalamasina; rgiitsel seslilik
boyutu ise 2,87’lik bir ortalamaya ve 595,07’lik bir toplam puan ortalamasina
sahiptir. Dolayisiyla, sektordeki seslilik davranisinin, sessizlikten 50,67°lik toplam
puan ortalamasi farkiyla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica, calisanlar;
orgiitsel seslilik ve sessizlik boyutlart igerisinde yiiksek bir oranda “Yardimsever

Seslilik” ve “Yardimsever Sessizlik” davranig profili sergilemektedir.
4.2.4. Hipotezlere Iliskin Bulgular

Bu boliimde, duygusal zeka ile Orgiitsel sessizlik arasindaki iliski,
demografik Ozelliklere gore duygusal zeka becerileri ve orgiitsel sessizlik-seslilik

davraniglar1 arasindaki farklar; olusturulan hipotezler dogrultusunda test edilecektir.

4.2.4.1. Duygusal Zeka ile Orgiitsel Sessizlik-Seslilik Arasindaki Iliski

Tablo 30’da, duygusal zeka becerileri ile orgiitsel sessizlik - seslilik
davraniglar1 arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigim tespit etmek amaciyla
korelasyon analizi uygulanmistir. Bu verilerin 1518inda, ana ve alt hipotezler test

edilecektir.
Ana Hipotez 1

Hi: Sigorta sirketlerinde c¢alisanlarin, duygusal zekd becerileri ile kabullenici

sessizlik /seslilik davraniglar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
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=
z 0 T
0 > N N | » »
% Y g % 35 r N o \ ¢ | 8|9
T
=
a
K B *k*k *k*k *kk *kk *k*k *k*k *k*k *k *k*k *k*k
1 | 362 | 491 | 604 | 494 | -492 | -525 | 273 | -158 | -.358 | 260
1 | 434 | 372 | 335 | -209 | -202 | 139 | 063 | -189 | ,123
SY *%k% **k%x **k%k **k%k **k%k **k% **k%
1 | 629 | 326 | -332 | -281 | 205 | -113 | -226 | 186
UY *k*k *k*k *k*k *%k *k*k *k*k
1 | 367 | -495 | -320 | 157 | -022 | -260 | 239
1 | -284 | -307 | 264 | -079 | -174 | -284
KZ *k*k *k*k *k*k *k*k
1 | 605 | -062 | 230 | 400 | -,255
SZ *k*k **k*k *k*k
1 | -083| 208 | 649 | -306
YZ *k*k *k*k
1 |-103|-257| 276
KS *k*k
1 | 453 | -034
SS *%*
1 |-177
YS 1

*k*

*%*

*

%1 lik anlam diizeyi
%235 ’lik anlam diizeyi
%10’luk anlam diizeyi
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Alt Hipotezler

Hz.1: Kisisel beceriler ile kabullenici sessizlik/seslilik davranisi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

H1.2: Kisileraras1 beceriler ile kabullenici sessizlik/seslilik davranisi arasinda anlamli

bir iliski vardir.

H13: Stres yonetimi ile kabullenici sessizlik/seslilik davranigi arasinda anlamli bir

iliski vardir

H1.4: Uyumluluk ile kabullenici sessizlik/seslilik davranigi arasinda anlamli bir iliski

vardir

H1s: Genel ruh hali ile kabullenici sessizlik/seslilik davranigi arasinda anlamli bir

iliski vardir
Tablo 30’daki verilerin 15181nda hipotezlere iligskin su bulgular elde edilmistir:

v’ Kisisel beceriler ile hem kabullenici sessizlik (r=-0,492; p=0,000<0,01) hem de
kabullenici seslilik (r=-0,158; p=0,023<0,05) arasinda %1 ve %5 seviyelerine gore

negatif yonlii bir iligki saptanmistir.

v Kisilerarasi beceriler ile kabullenici sessizlik arasinda %1 seviyesine gore negatif
yonli bir iligki bulunmustur (r=-0,209; p=0,002<0,01). Kisileraras1 beceriler ile
kabullenici seslilik arasinda ise herhangi bir iliskiye rastlanmamistir (r=0,063;
p=0,365>0,05).

v Stres yonetimi ile kabullenici sessizlik arasinda %1 seviyesine gore negatif yonlii bir

iliski elde edilmistir (r=-0,332; p=0,000<0,01). Stres yonetimi ile kabullenici seslilik
arasinda ise herhangi bir iliskiye rasttanmamistir (r=-0,113; p=0,105>0,05).

v Uyumluluk ile kabullenici sessizlik arasinda %1 seviyesine gore negatif yonli bir

iliski bulunmustur (r=-0,495; p=0,000<0,01). Uyumluluk ile kabullenici seslilik
arasinda ise herhangi bir iliskiye rastlanmamistir (r=-0,022; p=0,752>0,05).

v" Genel ruh hali ile kabullenici sessizlik arasinda %1 seviyesine gore negatif yonlii bir
iliski tespit edilmistir (r=-0,284; p=0,000<0,01). Genel ruh hali ile kabullenici
seslilik arasinda ise herhangi bir iligskiye rastlanmamistir (r=-0,079; p=0,259>0,05).
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Tablo 31°de, duygusal zeka becerileri ile kabullenici sessizlik / seslilik
davranigi arasindaki etkilesimin determinasyon katsayilar1 (R kare) ve anlam

diizeyleri (p) gosterilmektedir.

Tablo 31. Duygusal Zeka Becerilerinin Kabullenici Sessizlik / Seslilik Davranisi

Uzerine Etkisi: Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclar1

Y X B t F Model ,
P odel P R
Kabullenici (Sabit) 5,719 | 12,730 | 0,000
Sessizlik e _0.884 | -8.087 | 0.000 65,398 | 0,000 | 0,242
Kabullenici (Sabit) 3,889 | 7,165 | 0,002
Seslilik KB 20303 | 2201 | 0.023 5,250 | 0,023 | 0,025
Kabullenici (Sabit) 3,602 | 7,318 | 0,000
Sessizlik KAB 0357 | -3.062 | 0.002 9,374 | 0,002 | 0,044
Kabullenici (Sabit) 3,615 | 11,897 | 0,000
Sessizlik o 20425 | -5.037 | 0.000 25,373 | 0,000 | 0,110
Kabullenici (Sabit) 5,350 | 13,365 | 0,000
Sessizlik Y 20858 | -8.153 | 0.000 66,472 | 0,000 | 0,245
Kabullenici (Sabit) 3,578 | 10,173 | 0,000
Sessizlik e 0346 | -4234 | 0000 17,926 | 0,000 | 0,080
v' Kabullenici Sessizlik =5,719 - 0,884 (KB)
v' Kabullenici Seslilik  =3,889 - 0,303 (KB)
v Kabullenici Sessizlik =3,602 - 0,357 (KAB)
v Kabullenici Sessizlik =3,615- 0,425 (SY)
v Kabullenici Sessizlik =5,350 - 0,858 (UY)
v' Kabullenici Sessizlik =3,578 - 0,346 (GRH)

Bu veriler dogrultusunda bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki

etkilesim su sekilde degerlendirilebilir:

v' Kabullenici sessizlik, %24,2 oraninda (R kare) kisisel becerilere baghdir. Kisisel
beceriler ile kabullenici sessizlik arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamlidir
(p=0.000<0,01). Kisisel beceriler degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis,
kabullenici sessizligi 0,884birim (B) azaltmaktadir.
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v’ Kisisel beceriler, kabullenici seslilikteki degisimin 0,025’ini (R Kkare)
aciklamaktadir. Kisisel beceriler ile kabullenici seslilik arasindaki iliski
istatistiksel olarak anlamlidir (p=0,023<0,05). Kisisel beceriler degiskeninde
meydana gelen 1 birimlik artig, kabullenici sesliligi 0,303 birim (B) azaltmaktadir.

v Kisileraras1 beceriler, kabullenici sessizlikteki degisimin 0,044’tinii (R Kkare)
aciklamaktadir. Kisileraras: beceriler ile kabullenici sessizlik arasindaki iliski
istatistiksel olarak anlamlidir (p=0,002<0,01). Kisileraras1 beceriler degiskeninde
meydana gelen 1 birimlik artis, kabullenici sessizligi 0,357 birim (B)

azaltmaktadir

v" Kabullenici sessizlik, %11 (R kare) oraninda stres yonetimine baglidir. Stres
yonetimi ile kabullenici sessizlik arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamlidir
(p=0.000<0,01). Stres yonetimi degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis,
kabullenici sessizligi 0,425 birim (B) azaltmaktadir.

v" Kabullenici sessizlik, %24,5 (R kare) oraninda uyumluluk degiskenine baghdir.
Uyumluluk ile kabullenici sessizlik arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir
(p=0.000<0,01). Uyumluluk degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis,
kabullenici sessizligi 0,858 birim (B) azaltmaktadir.

v  Genel ruh hali, kabullenici sessizlikteki degisimin %8’ini (R kare)
aciklamaktadir. Genel ruh hali ile kabullenici sessizlik arasindaki iliski
istatistiksel olarak anlamlidir (p=0,000<0,01). Genel ruh hali degiskeninde
meydana gelen 1 birimlik artis, kabullenici sessizligi 0,346 birim (B)

azaltmaktadir.

Aragtirma bulgularina gore; duygusal zeka becerileri (KB, KAB, SY, UY, GRH)
ile kabullenici sessizlik davranisi arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir. Bu
dogrultuda, H11 - Hi2 - H13- H14 - Hus hipotezleri kabul edilmistir. Duygusal zeka
becerilerinin yalnizca kisisel beceriler (KB) boyutu ile kabullenici seslilik davranist
arasinda anlaml bir iliski bulunmustur. Bundan dolayr H11 hipotezi kabul edilmis;

Hi2- H13- Hi4- Hishipotezleri ise reddedilmistir.
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Ana Hipotez 2

H2: Sigorta sirketindeki ¢alisanlarin, duygusal zeka becerileri ile savunmact sessizlik

/seslilik davraniglar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

Alt Hipotezler

H21: Kisisel beceriler ile savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki

vardir.

H2.2: Kisileraras1 beceriler savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki

vardir.
H2.3: Stres yonetimi ile savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki vardir
H2.4: Uyumluluk ile savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iliski vardir

Hzs5: Genel ruh hali ile savunmaci sessizlik/seslilik arasinda anlaml bir iliski vardir
Tablo 30’daki veriler dogrultusunda hipotezlere iliskin su bulgular elde edilmistir:

v’ Kisisel beceriler ile hem savunmaci sessizlik (r=-0,525; p=0,000<0,01) hem de
savunmact seslilik (r=-0,358; p=0,000<0,01) arasinda %]1 seviyesine gore negatif

yonlii bir iliski tespit edilmistir.

v' Kisilerarasi beceriler ile hem savunmaci sessizlik (r=-0,202; p=0,004<0,01) hem de
savunmact seslilik (r=-0,189; p=0,006<0,01) arasinda %1 seviyesine gore negatif

yonlii bir iligki tespit edilmistir.

v’ Stres yOnetimi ile hem savunmaci sessizlik (r=-0,281; p=0,000<0,01) hem de
savunmaci seslilik (r=-0,226; p=0,001<0,01) arasinda %1 seviyesine goére negatif
yonlii bir iliski tespit edilmistir.

v Uyumluluk ile hem savunmaci sessizlik (r=-0,329; p=0,000<0,01) hem de savunmaci
seslilik (r=-0,269; p=0,000<0,01) arasinda %1 seviyesine gore negatif yonlii bir iliski
tespit edilmistir.

v Genel ruh hali ile hem savunmaci sessizlik (r=-0,307; p=0,000<0,01) hem de

savunmact seslilik (r=-0,255; p=0,000<0,01) arasinda %1 seviyesine gore negatif

yonlii bir iligki tespit edilmistir.



162

Tablo 32°de, duygusal zeka becerileri ile savunmaci sessizlik / seslilik
degiskenleri arasindaki etkilesimin determinasyon katsayilar1 (R kare) ve anlam

diizeyleri (p) gosterilmektedir.

Tablo 32. Duygusal Zeka Becerilerinin Savunmaci Sessizlik / Seslilik Davranisi

Uzerine Etkisi: Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclari

Y X B t p F Model P R

Savunmaci (Sabit) 4,746 | 13,249 | 0,000

Sessizlik . 0769 | -8,328 | 0,000 77,936 | 0,000 | 0,275
Savunmaci (Sabit) 2,778 | 6,906 | 0,000

Sessizlik v 0280 | 2,947 | 0,004 8,683 | 0,004 | 0,041
Savunmaci (Sabit) 2,645 | 10,489 | 0,000

Sessizlik o7 -0.294 | -4,200 | 0,000 17,642 | 0,000 | 0,079
Savunmaci (Sabit) 3,361 | 9,466 | 0,000

Sessizlik Uy -0.466 | -4.993 | 0,000 24,931 | 0,000 | 0,108
Savunmaci (Sabit) 2,900 | 10,183 | 0,000

Sessizlik — -0.305 | -4,614 | 0,000 21,286 | 0,000 | 0,094
Savunmaci (Sabit) 4,087 | 9,231 | 0,000

Seslilik KB 0591 | -5.490 | 0,000 30,137 | 0,000 | 0,128
Savunmaci (Sabit) 2,911 | 6,407 | 0,000

Seslilik KAB 0296 | -2,750 | 0,006 7,562 | 0,006 | 0,036
Savunmaci (Sabit) 2,616 | 9,073 | 0,000

Seslilik sy -0.266 | -3,329 | 0,001 11,081 | 0,001 | 0,051
Savunmaci (Sabit) 3,290 | 8,064 | 0,000

Seslilik . -0.429 | -4.000 | 0,000 15,999 | 0,000 | 0,072
Savunmaci (Sabit) 2,887 | 8,856 | 0,000

Seslilik — -0.285 | -3.774 | 0,000 14,246 | 0,000 | 0,065

Bu verilerin 1s181inda, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki etkilesim

su sekilde yorumlanabilir:

v' Savunmaci sessizlik, %27,5 (R kare) oraninda kisisel becerilere bagldir. iki
degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir (p<<0,01). Kisisel beceriler
degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis, savunmaci sessizligi 0,769 birim (B)

azaltmaktadir.
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v Kisileraras1 beceriler, savunmaci sessizlikteki degisimin 0,041’ini (R Kare)
agiklamaktadir. Kisilerarasi beceriler ile savunmaci sessizlik arasindaki iliski
istatistiksel olarak anlamhidir (p<0,01). Kisilerarasi beceriler degiskeninde
meydana gelen 1 birimlik artis, savunmaci sessizligi 0,280 birim (B)

azaltmaktadir.

v’ Stres yOnetimi, savunmaci sessizlikteki degisimin 0,079’unu (R Kare)
aciklamaktadir. Iki degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,01). Stres yonetimi degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis, savunmaci

sessizligi 0,294 birim (B) azaltmaktadir.

v Savunmaci sessizlik %10,8 (R kare) oraninda uyumluluk boyutuna baghdir. Iki
degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,01). Uyumluluk
degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artig, savunmaci sessizligi 0,466 birim (B)

azaltmaktadir.

v' Savunmaci sessizlik, %9,4 (R kare) oraninda genel ruh haline baglidir. Genel ruh
hali ile savunmaci sessizlik arasindaki iligski istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,01). Genel ruh hali degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis, savunmaci

sessizligi 0,305 birim (B) azaltmaktadir.
> SZ=4746- 0,769 (KB)

» SZ=2,778- 0,280 (KAB)
» SZ=2,645-0,294 (SY)

» SZ=3,361- 0,466 (UY)
» SZ=2,900 - 0,305 (GRH)

v/ Savunmaci seslilik, %12,8 (R kare) oraninda kisisel becerilere baghdir. Iki
degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir (p<<0,01). Kisisel beceriler
degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artig, savunmaci sesliligi 0,591 birim (B)

azaltmaktadir.

v' Kigileraras1 beceriler, savunmaci seslilikteki degisimin 0,036’sim1 (R Kare)

aciklamaktadir. Kisilerarast beceriler ile savunmaci Seslilik arasindaki iliski
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istatistiksel olarak anlamhidir (p<0,01). Kisilerarasi beceriler degiskeninde

meydana gelen 1 birimlik arti, savunmaci sesliligi 0,296 birim (B) azaltmaktadir.

v’ Stres  yonetimi, savunmaci seslilikteki degisimin  0,051’ini (R Kare)
aciklamaktadir. Iki degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,01). Stres yonetimi degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artig, savunmaci

sesliligi 0,266 birim (B) azaltmaktadir.

v' Savunmaci seslilik %7,2 (R kare) oraninda uyumluluk boyutuna baghdir. Iki
degisken arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,01). Uyumluluk
degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis, savunmaci sesliligi 0,429 birim (B)

azaltmaktadir.

v  Genel ruh hali, savunmaci seslilikteki degisimin 0,065’ini (R Kare)
aciklamaktadir. Genel ruh hali ile savunmaci seslilik arasindaki iliski istatistiksel
olarak anlamlidir (p<0,01). Genel ruh hali degiskeninde meydana gelen 1 birimlik

artig, savunmaci sesliligi 0,285 birim (B) azaltmaktadr.
» SS=4,087-0,591 (KB)

SS=2,911- 0,296 (KAB)

SS=2,616 - 0,266 (SY)

SS =3,290 - 0,429 (UY)

vV VvV VYV V

SS =2,887 - 0,285 (GRH)

Aragtirma bulgularina gore; duygusal zeka becerileri (KB, KAB, SY, UY, GRH)
ile savunmaci sessizlik - savunmaci seslilik arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir.
Bunun sonucunda ise H21 - H22 — H23 — H24 — H2s hipotezleri her bir bagimh

degisken i¢in kabul edilmistir.

Ana Hipotez 3

Hs: Sigorta sirketlerindeki calisanlarin, duygusal zeka becerileri ile yardimsever

sessizlik /seslilik davraniglar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Alt Hipotezler

Haz.1: Kisisel beceriler ile yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Hz.2: Kisileraras1 beceriler yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki

vardir.
Ha.: Stres yonetimi ile yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iligki vardir
Hsz.4: Uyumluluk ile yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iliski vardir

Has: Genel ruh hali ile yardimsever sessizlik/seslilik arasinda anlamli bir iliski vardir
Tablo 30’daki veriler dogrultusunda hipotezlere iligskin su bulgular elde edilmistir:

v’ Kisisel beceriler ile hem yardimsever sessizlik (r=0,273; p=0,000<0,01) hem de
yardimsever seslilik (r=0,260; p=0,000<0,01) arasinda %1 seviyesine gore pozitif
yonlii bir iliski tespit edilmistir.

v’ Kisilerarasi beceriler ile hem yardimsever sessizlik (1=0,139; p=0,045<0,05) hem de
yardimsever seslilik (r=0,123; p=0,079<0,10) arasinda %5 ve %10 seviyelerine gore
pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir.

v' Stres yonetimi ile hem yardimsever sessizlik (r=0,205; p=0,003<0,01) hem de
yardimsever seslilik (r=0,186; p=0,007<0,01) arasinda %] seviyesine gore pozitif
yonlii bir iligki tespit edilmistir.

v Uyumluluk ile hem yardimsever sessizlik (r=0,157; p=0,024<0,05) hem de
yardimsever seslilik (r=0,239; p=0,001<0,01) arasinda %5 ve %1 seviyelerine gore
pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir.

v Genel ruh hali ile hem yardimsever sessizlik (r=0,264; p=0,000<0,01) hem de
yardimsever seslilik (r=0,116; p=0,097<0,10) arasinda %1 ve %10 seviyelerine gore
pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir.

Tablo 33’de, duygusal zeka becerileri ile yardimsever sessizlik / seslilik

degiskenleri arasindaki etkilesimin determinasyon katsayilar1 (R kare) ve anlam

diizeyleri (p) gosterilmektedir.
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Tablo 33. Duygusal Zeka Becerilerinin Yardimsever Sessizlik / Seslilik

Davramsi Uzerine Etkisi: Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclar

Y X B t F Model )
p P | oo
Yardimsever (Sabit) 2477 | 5854 | 0,000
Sessizlik B 0419 | 4066 | 0000 16,536 | 0,000 0,075
Yardimsever (Sabit) 3,337 | 7,852 | 0,000
Sessizlik e 0203 | 2016 | 0.045 4,066 | 0,045 | 0,019
Yardimsever (Sabit) 3,392 | 12,622 | 0,000
Sessizlik = 0,224 3,003 | 0,003 9,019 0,003 0,042
Yardimsever (Sabit) 3,309 | 8,529 | 0,000
Sl o | 0233 | 2281 | 0,024 | 2203 | 00241 0025
Yardimsever (Sablt) 3,020 | 10,013 | 0,000
Sessizlik o 0274 | 3912 | 0000 15,303 | 0,000 | 0,069
Yardimsever (Sabit) 2,651 | 6,152 | 0,000
Seslilik KB 0404 | 3,857 | 0,000 14,875 | 0,000 0,068
Yardimsever (Sablt) 3,545 8,203 0,000
Seslilik v 0181 | 1.768 | 0079 3,126 0,079 0,015
Yardimsever (Sablt) 3,570 | 13,042 | 0,000
Seslilli sv | 0206 | 2718 | 0007 | /386 | 0.007 | 0.035
Yardimsever (Sablt) 2,948 7,614 0,000
Seslilik Uy 0359 | 3527 | 0,001 12,438 | 0,001 0,057
Yardimsever (Sablt) 3,785 | 12,010 | 0,000
v' YZ=2,477 + 0,419 (KB) YS =2,651 + 0,404 (KB)
v YZ =3,337 + 0,203 (KAB) YS = 3,545 + 0,181 (KAB)
v’ YZ =3,392 + 0,224 (SY) YS = 3,570 + 0,206 (SY)
v YZ =3,309 + 0,233 (UY) YS =2,948 + 0,359 (UY)
v’ YZ =3,020 + 0,274 (GRH) YS =3,785 + 0,122 (GRH)

Bu veriler dogrultusunda, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki

etkilesim su sekilde yorumlanabilir:
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v’ Kisisel beceriler, yardimsever sessizlikteki degisimin 0,075’ini (R Kare)
aciklamaktadir. Iki degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,01). Kisisel beceriler degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis,

yardimsever sessizligi 0,419 birim (B) arttirmaktadir.

v’ Kisilerarasi beceriler, yardimsever sessizlikteki degisimin 0,019’unu (R Kkare)
aciklamaktadir. Kisileraras: beceriler ile yardimsever sessizlik arasindaki iliski
istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Kisileraras1 becerilerde meydana gelen 1

birimlik artis, yardimsever sessizligi 0,203 birim (B) arttirmaktadir.

v’ Stres yonetimi, yardimsever sessizlikteki degisimin 0,042’sini (R Kkare)
aciklamaktadir. Iki degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,01). Stres yonetimi degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis,

yardimsever sessizligi 0,206 birim (B) arttirmaktadr.

v Uyumluluk boyutu, yardimsever sessizlikteki degisimin 0,025’ini (R Kare)
aciklamaktadir. Tki degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,05). Uyumluluk degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis, yardimsever
sessizligi 0,233 birim (B) arttirmaktadr.

v Yardimsever sessizlik, %6,9 (R kare) oraninda genel ruh haline baglidir. Genel
ruh hali ile yardimsever sessizlik arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,01). Genel ruh hali degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis, savunmaci

sessizligi 0,274 birim (B) arttirmaktadr.

v’ Kisisel Dbeceriler, yardimsever seslilikteki degisimin 0,068’ini (R Kkare)
aciklamaktadir. Iki degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,01). Kisisel beceriler degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis,
yardimsever sesliligi 0,404 birim (B) arttirmaktadr.

v Kigilerarast beceriler, yardimsever seslilikteki degisimin 0,015’ini (R Kkare)
aciklamaktadir. Kisileraras1 beceriler ile yardimsever sessizlik arasindaki iligki
%10 seviyesine gore anlamlidir (p<0,10). Kisilerarasi becerilerde meydana gelen

1 birimlik artis, yardimsever sesliligi 0,181 birim (B) arttirmaktadir.

v’ Stres yonetimi, yardimsever seslilikteki degisimin 0,035’ini (R Kare)

aciklamaktadir. Iki degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir
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(p<0,01). Stres yonetimi degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artis,
yardimsever sesliligi 0,206 birim (B) arttirmaktadir.

v' Uyumluluk boyutu, yardimsever seslilikteki degisimin 0,057’sini (R Kkare)
aciklamaktadir. Iki degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,01). Uyumluluk degiskeninde meydana gelen 1 birimlik artig, yardimsever
sesliligi 0,359 birim (B) arttirmaktadir.

v' Genel ruh hali, yardimsever seslilikteki degisimin 0,013’tini (R Kare)
aciklamaktadir. Genel ruh hali ile yardimsever seslilik arasindaki iliski %10
seviyesine gore anlamlidir (p<0,10). Genel ruh hali degiskeninde meydana gelen 1

birimlik artis, savunmaci sesliligi 0,122 birim (B) arttirmaktadir.

Arastirma bulgularina gore; duygusal zeka becerileri (KB, KAB, SY, UY, GRH)
ile yardimsever sessizlik - yardimsever seslilik arasinda anlamli iligkiler tespit
edilmistir. Bunun sonucunda ise H31 - H32 — H33 — H34 — Hass hipotezleri her bir

bagimli degisken i¢in kabul edilmistir.

Ana Hipotez 4
Ha: Sigorta sirketlerindeki c¢alisanlarin, duygusal zekd becerilerinin es zamanli
olarak orgiitsel sessizlik/seslilik davranislar tizerine etkisi vardir.

Alt Hipotezler

Ha1: Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak kabullenici sessizlik/seslilik

davranisi tizerine etkisi vardir.

Ha2: Duygusal zekd becerilerinin es zamanli olarak savunmaci sessizlik/seslilik

davranisi tizerine etkisi vardir.

Ha3: Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak yardimsever sessizlik/seslilik

davranisi tizerine etkisi vardir.

Asagidaki analizlerde, R kare yerine diizeltilmis R kare degeri esas
alimmustir. Clinkii ¢oklu regresyon analizlerinde; bagimli degisken tizerinde anlamli
etkileri olmayan bagimsiz degiskenlerin modelden ¢ikarilmas: durumunda, artmasi

beklenen R kare degeri azalmaktadir. Bu noktadan hareketle, hassas Olgiimler
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yapabilmek i¢in ¢oklu neden-sonug analizlerinde diizeltilmis R kare degerine ihtiyag

vardir.

Tablo 34’de, duygusal zeka becerileri ile kabullenici sessizlik - seslilik
arasindaki etkilesimin determinasyon katsayilar1 (Diizeltilmis R kare), korelasyon

katsayilari (r) ve anlam diizeyleri (p) gosterilmektedir.

Tablo 34. Duygusal Zeka Becerilerinin Es Zamanh Olarak Kabullenici
Sessizlik/ Seslilik Uzerine Etkisi: Coklu Regresyon Analizi Sonuclar

Diizeltilmis

Y X B t F Model
p odel P r R?

(Sabit) | 339 | 11,801 | 0,000
KB -0,536 | -3,712 | 0,000

KAB

0,036 | 0315 | 0.753 | 17617 | 0,000 | 0,552 | 0,287
SY | 0,024 | 0233 0,816
UY | .0,560 | -3,831 | 0,000

GRH | 0,038 | -0,447 | 0,655

Kabullenici
Sessizlik

(Sabit) | 2938 | 4,423 | 0,000
KB |.0,421 | -2,355 | 0,019
KAB | 0,301 | 2,112 | 0,036
SY -0,236 | -1,878 | 0,062
uY 0,313 | 1,733 | 0,085
GRH | 0,041 | -0,392 | 0,695

2,726 | 0,021 | 0,252 | 0,040

Kabullenici
Seslilik

KZ= 6,339 - 0,536 (KB) + 0,036 (KAB ) + 0,024 (SY) - 0,560(UY) - 0,038 (GRH)

KS = 2,938 - 0,421 (KB) + 0,301 (KAB ) - 0,236 (SY) + 0,313 (UY) - 0,041 (GRH)

Bu veriler c¢ergevesinde, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki

etkilesim tizerine su degerlendirmeler yapilabilir:

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak kabullenici sessizlik /
kabullenici seslilik davranis1 lizerine etkisi incelendiginde; kabullenici sessizlik ve
kabullenici seslilik degiskenlerinin %55,2°lik / %25,2’lik iliski seviyesinde (r) ve
%28,7 | %4 (Diizeltilmis R kare) oraninda duygusal zeka becerilerine baglt oldugu
ve bu etkilesimin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir (p=0.000<0,01 ;
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p=0,021<0.05). Dolayisiyla Ha1 hipotezi her bir bagimli degisken i¢in kabul

edilmistir.

Kabullenici sessizlik {izerine, yalnizca kisisel beceriler (p=0,000<0,01) ve
uyumluluk (p=0,000<0,01) boyutlarinin etkisinin oldugu; kabullenici seslilik
tizerine ise kisisel beceriler (p=0,019<0,05), kisilerarasi beceriler (p=0,036<0,05),
stres yonetimi (p=0,062<0,10) ve uyumluluk (p=0,085<0,10) boyutlarinin etkisinin
oldugu saptanmistir. Ayrica; uyumluluk boyutunun kisisel beceriler boyutuna kiyasla
kabullenici sessizlik {izerinde daha fazla etkiye sahip oldugu; kisisel beceriler
boyutunun ise diger boyutlara gore kabullenici seslilik iizerinde daha fazla etkiye
sahip oldugu goriilmistiir. Bu baglamda, calisanlarin kisisel becerilerindeki ve
uyumluluk diizeylerindeki artis, kabullenici sessizligi azaltmaktadir. Calisanlarin
kisisel becerilerinin ve stres yonetimi diizeylerinin artmasi, kabullenici sesliligi
azaltirken; kisileraras1 becerilerinin ve uyumluluk diizeylerinin artmasi ise

kabullenici sesliligi arttirmaktadir.

Kabullenici sessizlik iizerinde anlamli etkileri olmayan kisileraras1 beceriler,
stres yonetimi ve genel ruh hali bagimsiz degiskenlerinin modelden c¢ikarilmasi
durumunda yeniden yapilan g¢oklu regresyon analizine gore; diizeltilmis R kare
degeri %28,7 oranindan %29,7’ye yiikselmistir. Bu dogrultuda, kisisel beceriler ve
uyumluluk boyutlarinin %29,7 oraninda kabullenici sessizlik degiskenini agikladigi
tespit edilmistir.

Kabullenici seslilik tizerinde anlamli bir etkisi olmayan genel ruh hali
degiskeninin modelden c¢ikarilmasi durumunda yeniden yapilan coklu regresyon
analizine gore; diizeltilmis R kare degeri 0,040’dan 0,044’e yiikselmistir. Bu
baglamda, kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, stres yonetimi ve uyumluluk

boyutlarinin %4,4 oraninda kabullenici seslilik degiskenini agikladigi bulunmustur.

Tablo 35’de, duygusal zeka becerileri ile kabullenici sessizlik - seslilik
arasindaki etkilesimin determinasyon katsayilar1 (Diizeltilmis R kare), korelasyon

katsayilar1 (r) ve anlam diizeyleri (p) gosterilmektedir.
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Tablo 35. Duygusal Zeka Becerilerinin Es Zamanh Olarak Savunmaci Sessizlik/

Seslilik Uzerine Etkisi: Coklu Regresyon Analizi Sonuclari

Model Diizeltilmis

Y X B t F 5
p p r R-

(Sabit) | 4826 | 10,813 | 0,000
KB | -0,709 | -5,906 | 0,000

KAB | 0,008 | 0,081 | 0,936 | 15551 | 0000 | 0528 | 0,261
SY -0,028 | -0,326 | 0,745
Uy 0,000 | -0,006 | 0,995
GRH | 0,061 | -0,868 | 0,386

Savunmaci
Sessizlik

(Sabit) | 4489 | 8,181 | 0,000
KB | -0,427 | -2,890 | 0,004
KAB | 0,057 | -0,482 | 0,630
SY | -0,025 | -0,241 | 0,810
UY | -0,086 | -0,575 | 0,566
GRH | -0,099 | -1,154 | 0,250

6,607 | 0,000 | 0,376 | 0,120

Seslilik

Savunmaci

SZ=4,826 - 0,709 (KB) + 0,008 (KAB ) - 0,028 (SY) + 0,000 (UY) - 0,061 (GRH)

SS =4,489 - 0,427 (KB) - 0,057 (KAB ) - 0,025 (SY) - 0,086(UY) - 0,099 (GRH)

Duygusal zeka becerilerinin es zamanl olarak savunmaci sessizlik / seslilik
davranis1 iizerine etkisi incelendiginde; savunmaci sessizlik ve savunmact seslilik
degiskenlerinin %52,8’lik / %37,6’lik iligki seviyesinde (r) ve %26,1 / %12
(Diizeltilmis R kare) oraninda duygusal zeka becerilerine bagli oldugu ve bu
etkilesimin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p=0.000<0,01 ;
p=0.000<0,01). Bunun sonucunda H4.2 hipotezi her bir bagimli degisken i¢in kabul

edilmistir.

Duygusal zekanin yalmzca kisisel beceriler alt boyutunun; savunmaci
sessizlik ve savunmaci seslilik tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu (p=0,001<0,01;
p=0,004<0,01), diger duygusal zeka becerilerinin ise anlamli etkilerinin bulunmadig:
saptanmistir. Duygusal zekanin kisisel beceriler alt boyutu savunmaci seslilige

kiyasla savunmaci sessizlik lizerinde daha fazla etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu
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veriler ¢ercevesinde, ¢alisanlarin kisisel becerilerindeki artis, savunmaci sessizligi ve

savunmaci sesliligi azaltmaktadir.

Savunmaci sessizlik lizerinde anlamli etkileri olmayan kisilerarasi beceriler,
stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali bagimsiz degiskenlerinin modelden
c¢ikarilmasi durumunda yeniden yapilan regresyon analizine gore; diizeltilmis R kare
degeri %26,1 oranindan %27,2’ye yiikselmistir. Bu dogrultuda, kisisel beceriler
boyutunun %27,2 oraninda savunmaci sessizlik degiskenini agikladig1 tespit

edilmistir.

Savunmaci seslilik {izerinde anlamli etkileri olmayan kisilerarasi beceriler,
stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali bagimsiz degiskenlerinin modelden
¢ikarilmasi durumunda yeniden yapilan regresyon analizine gore; diizeltilmis R kare
degeri 0,120’den 0,124’¢ yiikselmistir. Bu dogrultuda, kisisel beceriler boyutunun

%12,4 oraninda savunmaci seslilik degiskenini agikladigi bulunmustur.

Tablo 36. Duygusal Zeka Becerilerinin Es Zamanh Olarak Yardimsever

Sessizlik/ Seslilik Uzerine Etkisi: Coklu Regresyon Analizi Sonuglar

Model Diizeltilmis
Y X B t p F s
p r R
(Sabit) | 2329 | 4482 | 0,000
= KB 0,290 | 2,078 | 0,039
7 X
2 = KAB | 0,002 | -0,017 | 0,987
g & 4,707 | 0,000 | 0,324 0,083
s 3 SY 0,126 | 1,279 | 0,202
= wn
o Uy -0,133 | -0,941 | 0,348
GRH | 0172 | 2,116 | 0,036
(Sabit) | 2420 | 4,526 | 0,000
= KB 0,294 | 2,046 | 0,042
>
= KAB | 0015 | 0,131 | 0,896
g = 3471 | 0,005 | 0,282 0,057
s @ SY 0,029 | 0,291 | 0,771
;. (p)
S Uy 0,175 | 1,200 | 0,232
GRH | 0034 | -0411 | 0,682
YZ=2,329 + 0,290 (KB) - 0,002 (KAB) + 0,126 (SY) - 0,133 (UY) + 0,172 (GRH)
YS =2,420 + 0,294 (KB) + 0,015 (KAB ) + 0,029 (SY) + 0,175(UY) - 0,034 (GRH)
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Tablo 36’da, duygusal zeka becerileri ile yardimsever sessizlik - seslilik
arasindaki etkilesimin determinasyon katsayilar1 (Diizeltilmis R kare), korelasyon
katsayilar1 (r) ve anlam diizeyleri (p) gosterilmektedir. Bu verilerin 1s181inda, bagiml

ve bagimsiz degiskenler arasindaki etkilesim su sekilde izah edilebilir:

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak yardimsever sessizlik /
seslilik davranisi lizerine etkisi incelendiginde; yardimsever sessizlik ve yardimsever
seslilik degiskenlerinin %32,4°1ik / %28,2°1ik iliski seviyesinde (r) ve %8,3 / %5,7
(Diizeltilmis R kare) oraninda duygusal zeka becerilerine bagli oldugu ve bu
etkilesimin istatistiksel olarak anlamli oldugu gorilmistir (p=0.000<0,01 ;
p=0,005<0.01). Dolayisiyla Ha3 hipotezi her bir bagimli degisken icin kabul

edilmistir.

Yardimsever sessizlik {izerine, yalnizca kisisel beceriler (p=0,039<0,05) ve
genel ruh hali (p=0,036<0,05) boyutlarnin etkisinin oldugu; yardimsever seslilik
tizerine sadece kisisel beceriler (p=0,042<0,05) boyutunun etkisinin oldugu diger
boyutlarin ise anlamli bir etkisinin bulunmadig: tespit edilmistir. Bununla birlikte;
kisisel beceriler boyutunun genel ruh hali boyutuna kiyasla yardimsever sessizlik
tizerinde daha fazla etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda, ¢alisanlarin
kisisel becerilerindeki ve genel ruh hali diizeylerindeki artis, yardimsever sessizligi
arttirmaktadir. Calisanlarin kisisel becerilerinin artmasi ise yardimsever sesliligi

arttirmaktadir

Yardimsever sessizlik tiizerinde anlamli etkileri olmayan kisilerarasi
beceriler, stres yonetimi ve uyumluluk bagimmsiz degiskenlerinin modelden
¢ikarilmasi durumunda yeniden yapilan ¢oklu regresyon analizine gore; diizeltilmis
R kare degeri %38,3 oranindan %8,8’e yiikselmistir. Bu dogrultuda, kisisel beceriler
ve genel ruh hali boyutlarmin %8,8 oraninda yardimsever sessizlik degiskenini

acikladig tespit edilmistir.

Yardimsever seslilik iizerinde anlamli etkileri olmayan kisilerarasi beceriler,
stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali bagimsiz degiskenlerinin modelden
¢ikarilmas1 durumunda yeniden yapilan regresyon analizine gore; diizeltilmis R kare
degeri 0,057’den 0,063’e yiikselmistir. Bu baglamda, kisisel beceriler boyutunun

%06,3 oraninda yardimsever seslilik degiskenini agikladig1 saptanmustir.
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4.2.4.2 Demografik Ozelliklere Gore Duygusal Zeka Becerileri Arasindaki
Farklar

Calisanlarin duygusal zeka becerilerinin, demografik o6zelliklerine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini tespit etmek amaciyla
bagimsiz orneklem t- testi ve tek yonlii (basit) varyans analizi uygulanmistir. Bu

verilerin 15181nda, hipotezler test edilecektir.
Ana Hipotez 5

Hs: Sigorta sirketi calisanlarinin duygusal zekd becerileri; demografik ozelliklerine

gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.
Alt Hipotezler

Hs.1: Calisanlarin cinsiyetleri ile duygusal zeka becerileri arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

Hs.2: Calisanlarin yagslar: ile duygusal zeka becerileri arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

Hs.3: Calisanlarin medeni durumlar: ile duygusal zeka becerileri arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

Hs.4: Calisanlarin egitim durumlari ile duygusal zeka becerileri arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

Hs.s: Calisanlarin kurum tecriibeleri ile duygusal zeka becerileri arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

Hs.6: Calisanlarin mesleki tecriibeleri ile duygusal zeka becerileri arasinda anlamli bir

farklilik vardir.
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Tablo 37°de, ¢alisanlarin cinsiyetleri ile duygusal zeka becerileri arasindaki

farklar ifade edilmektedir.

Tablo 37. Calhisanlarin Cinsiyetlerine Gore Duygusal Zeka Becerileri Arasindaki

Farklar: Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuclar

DEGISKENLER | Cinsiyet | Ortalama Le‘ée”e t p
. Kadin 4,00
Duygusal Zeka S 0,746 1,068 0,287
rkek 3,94
Kisisel B 1 Kadin 4,13
riler
sisel Becerile Erkek 401 0,798 2,165 0,032
. . Kadin 422
Kisilerarasi Beceriler ! 0,100 0,808 0,420
Erkek 417 ’ ’ ’
. e . Kadn 3,55
Stres Yonetimi ! 0,531 -0,346 0,730
Erkek 3,58 ’ ’ '
Kadin 3,78
Uyumluluk S 0,514 -0,068 0,946
rkek 3,78
. Kadin 431
Genel Ruh Hali ’ 0,972 1,558 0,121
Erkek 418 ’ ’ ’

Levene testi anlam diizeyi (p) her bir degisken i¢in 0,05 degerinden biiyiik
cikmistir. Dolayisiyla kadinlarin ve erkeklerin yukaridaki degiskenlere iliskin

varyans degerlerinin birbirine esit veya homojen oldugu kabul edilmektedir.

Tablo 37 dogrultusunda, kadinlar ile erkeklerin kisisel becerileri arasindaki
farkin istatistiksel acidan anlamli oldugu tespit edilmistir (p=0,032<0.05).
Dolayisiyla Hs.1 hipotezi kisisel beceriler yoniinden kabul edilmistir. Ortalamalar
bazinda da kadinlarin kisisel becerilerinin (4,13), erkeklerinkinden (4,01) daha fazla
oldugu goriilmistiir. Calisanlarin; duygusal zeka, kisilerarasi beceriler, stres
yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali boyutlarinin cinsiyetlerine gore anlamli bir

farklilik gostermedigi saptanmistir (p>0.05).
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Tablo 38. Cahsanlarin Yaslarina Gore Duygusal Zeka Becerileri Arasindaki

Farklar: Tek Yonlii Varyans Analizi Sonug¢lar

DEGISKENLER Yas | Ortalama Le‘ée”e F p

18-29 3,96

Duygusal Zeka 30-39 4,02 0,343 1,379 0,254
40-49 3,84
18-29 4,13

Kisisel Beceriler 30-39 4,05 0,479 1,853 0,159
40-49 3,90
18-29 4,21

Kisilerarasi Beceriler 30-39 4,20 0,171 0,349 0,706
40-49 4,07
18-29 3,48

Stres Yonetimi 30-39 3,66 0,876 2,854 0,060
40-49 3,51
18-29 3,73

Uyumluluk 30-39 3,86 0,609 3,443 0,034
40-49 3,58
18-29 4,24

Genel Ruh Hali 30-39 4,32 0,960 0,757 0,471
40-49 411

Tablo 38 incelendigi takdirde, c¢alisanlarin; duygusal zekalari
(p=0,254>0.05), kisisel becerileri (p=0,159>0.05), kisileraras1  becerileri
(p=0,706>0.05) ve genel ruh hali (p=0,471>0.05) yasa bagl olarak degismemektedir.

Caliganlarin yaslart ile stres yonetimi ve uyumluluk degiskenleri arasindaki
fark istatistiksel olarak anlamlidir (p=0,060<0,10 ; p=0,034<0,05). Dolayisiyla Hs.2

hipotezi stres yonetimi ve uyumluluk degiskenleri yoniinden kabul edilmistir.

Levene testi sonuglarina gore arastirilan degiskenlerin homojen bir dagilim
sergiledikleri goriilmektedir (p>0.05). Bu dogrultuda, yas ile stres yonetimi ve
uyumluluk degiskenleri arasindaki farkliligin hangi gruptan kaynaklandigi Tukey ve

Duncan Testleri araciligiyla irdelenecektir.
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Tablo 39. Yas ile Stres Yonetimi Degiskenleri Arasindaki Farklihigin Nedeni:
Tukey Testi Sonuclar:

YAS Ortalamalar Farki p
30-39 -0,184 0,048
18-29 59 20,034 0,985

Tukey testine gore, gruplar arasindaki farkliligin; 18-29 ile 30-39 yas
gruplarindan  kaynaklandigr  saptanmustir  (p=0.048<0,05). Bununla birlikte,
ortalamalar bazinda 30-39 yas grubundakilerin stres yonetimi diizeyi (3,66), 40-49 ve

18-29 yas grubundakilere (3,51 ve 3,48) gore daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Tablo 40. Yas ile Uyumluluk Degiskenleri Arasindaki Farkhhgin Nedeni:

Duncan Testi Sonuclari

a =0.05
YAS 1 >
40-49 3,58
18-29 3,73 3,73
30-39 3,86
AD 0,249 0,334

Duncan Testine gore, gruplar arasindaki farkliligin; 40-49 ile 30-39 yas
gruplarindan kaynaklandig tespit edilmistir. Ayrica, ortalamalar agisindan; 30-39 ve
18-29 yas grubundakilerin uyumluluk diizeyi (3,86 ve 3,73) 40-49 vyas
grubundakilerine (3,58) kiyasla daha ytliksek oldugu bulunmustur.

Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore, calisanlarin duygusal zekéalar
(p=0,715), kisisel becerileri (p=0,736), kisilerarasi becerileri (p=0,213), stres
yonetimi (p=0,336), uyumluluk boyutu (p=0,332) ve genel ruh hali (p=0,645) medeni
durumlarina gore anlamli bir farklilik gdstermemektedir (p>0.05). Dolayisiyla Hs3

hipotezi reddedilmistir.

Calisanlarin  duygusal zekalar1 (p=0,909), kisisel becerileri (p=0,845),
kisileraras1 becerileri (p=0,682), stres yonetimi (p=0,693), uyumluluk boyutu
(p=0,644) ve genel ruh hali (p=0,939) egitim durumlarina gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir (p>0.05). Dolayisiyla Hs.4 hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 41. Calhisanlarin Kurum Tecriibelerine Gore Duygusal Zeka Becerileri

Arasindaki Farklar: Tek Yonlii Varyans Analizi Sonug¢lar:

DEGISKENLER Kurum - o iolama | Levene P F P
Tecriibesi

1 yildan az 3,93
1-5y1l 4,00

Duygusal Zeka 6-10 y1l 4,12 0,239 2,174 0,073
11-15 yil 3,85
16-20 yil 4,29
1 yildan az 4,08
1-5y1l 4,10

Kisisel Beceriler 6-10 y1l 4,17 0,036 1,323 0,263
11-15 yil 3,91
16-20 yil 4,37
1 yildan az 4,21
1-5yil 4,19

Kisilerarasi Beceriler 6-10 yil 4,34 0,349 0,964 0,429
11-15 yil 4,07
16-20 yil 4,11
1 yildan az 3,53
1-5yil 3,53

Stres Yonetimi 6-10 yil 3,72 0,092 1,141 0,338
11-15 yil 3,55
16-20 yil 419
1 yildan az 3,66
1-5 yil 3,83

Uyumluluk 6-10 yil 3,99 0,483 3,718 0,006
11-15 yil 3,68
16-20 yil 4,06
1 yildan az 4,17
1-5 yil 4,34

Genel Ruh Hali 6-10 y1l 4,38 0,392 2,002 0,096
11-15 yil 4,05
16-20 yil 4,70

Tablo 41 incelendigi takdirde, ¢alisanlarin; kisisel becerileri
(p=0,263>0.05), kisileraras1  becerileri  (p=0,429>0.05), stres  yOnetimi
(p=0,338>0.05) kurum tecriibelerine bagli olarak degismemektedir.

Calisanlarin kurum tecriibeleri ile duygusal zeka, uyumluluk ve genel ruh
hali degiskenleri arasindaki fark ise istatistiksel olarak anlamlidir (p=0,073<0,10;
p=0,006<0,01; p=0,096<0,10). Dolayisiyla Hss hipotezi duygusal zeka, uyumluluk

ve genel ruh hali degiskenleri yoniinden kabul edilmistir.

Levene testi sonuglarina gére duygusal zeka, uyumluluk ve genel ruh hali

degiskenleri kurum tecriibesi agisindan homojen bir yapi sergilemektedir (p>0.05).
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Dolayisiyla, kurum tecriibesi ile duygusal zeka, uyumluluk ve genel ruh hali
degigkenleri arasindaki farkliligin hangi gruptan kaynaklandigi Duncan ve Tukey

Testleri araciligiyla irdelenecektir.

Tablo 42’de, calisanlarin kurum tecriibeleri ile duygusal zeka diizeyleri

arasindaki farkliligin nedeni agiklanmaktadir.

Tablo 42. Kurum Tecriibesi ile Duygusal Zeka Arasindaki Farklihgin Nedeni:

Duncan Testi Sonuclari

Kurum a =0.05

Tecriibesi 1 2
11-15 yul 3,85

1 yildan az 3,93 3,93

1-5 yul 4,00 4,00
6-10 yil 4,12 4,12
16-20 yul 4,29
AD 0,165 0,060

Duncan Testine gore, gruplar arasindaki farkliligin; 11-15 ile 16-20 yillik
kurum tecriibesine sahip olan c¢alisanlardan kaynaklandigi tespit edilmistir.
Ortalamalar bazinda ise 16-20 ve 6-10 yillik kurum tecriibesine sahip olanlarin
duygusal zeka diizeyinin (4,29 - 4,12) 1-5, 1 yildan az ve 11-15 yillik tecriibeye
sahip olanlara (4,00- 3,93 - 3,85) kiyasla daha yiiksek oldugu bulunmustur. Ayrica 1
yildan az, 1-5 yil ve 6-10 yillik tecriibeye kadar calisanlarin duygusal zeka
diizeylerinin istikrarli olarak arttigi; 6-10 yil araligindan 11-15 yila dogru diistise
gectigi ve 11-15 yil araligindan 16-20 yila dogru tekrar yiikselise gegtigi gortilmiistiir

Tablo 43. Kurum Tecriibesi ile Uyumluluk Arasindaki Farkhihgin Nedeni:
Tukey Testi Sonuclar:

Kurum Tecriibesi Ortalamalar Farka p
1 1-5yil -0,168 0,054
1d 6-10 yil -0,330 0,016
Y [L-sy -0,021 1,000
16-20 y1l -0,400 0,621
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Tukey testine gore, gruplar arasindaki farkliligin; 1 yildan az tecriibeli
olanlar ile 1-5 ve 6-10 yillik kurum tecriibesine sahip olan c¢alisanlardan
kaynaklandig tespit edilmistir (p=0.054<0,10; p=0.016<0,05). Ortalamalar agisindan
ise 16-20 ve 6-10 yillik kurum tecriibesine sahip olanlarin uyumluluk diizeyinin
(4,06 - 3,99 ) 1-5ve 11-15 yillik ve 1 yildan az tecriibeye sahip olanlara (3,83- 3,68
- 3,66) kiyasla daha yiiksek oldugu bulunmustur. Ayrica, 1 yildan az, 1-5 yil ve 6-10
yillik tecriibeye kadar ¢alisanlarin uyumluluk diizeylerinin istikrarl olarak arttigi; 6-
10 y1l araligindan 11-15 yila dogru diisiise gectigi ve 11-15 yil araligindan 16-20 yila
dogru tekrar yiikselise gectigi goriilmiistiir.

Tablo 44’de, calisanlarin kurum tecriibeleri ile genel ruh hali diizeyleri

arasindaki farkliligin nedeni agiklanmaktadir.

Tablo 44. Kurum Tecriibesi ile Genel Ruh Hali Arasindaki Farkhihgin Nedeni:

Duncan Testi Sonuclari

Kurum a =0.05
Tecriibesi 1 2
11-15 yil 4,05
1 yildan az 4,17 4,17
1-5 yil 4,34 4,34
6-10 yil 4,38 4,38
16-20 yil 4,70
AD 0,304 0,092

Duncan Testine gore, gruplar arasindaki farkliligin; 11-15 ile 16-20 yillik
kurum tecriibesine sahip olan c¢alisanlardan kaynaklandigi tespit edilmistir.
Ortalamalar yoniinden ise 16-20 ve 6-10 yillik kurum tecriibesine sahip olanlarin
genel ruh hali diizeyinin (4,70 - 4,38 ) 1-5, 1 yildan az ve 11-15 yillik tecriibeye
sahip olanlara (4,34 - 4,17 - 4,05) kiyasla daha yiiksek oldugu bulunmustur. Ayrica 1
yildan az, 1-5 yil ve 6-10 yillik tecriibeye kadar calisanlarin genel ruh hali
diizeylerinin istikrarli olarak arttigi; 6-10 yil araligindan 11-15 yila dogru diisiise
gectigi ve 16-20 yillik tecriibeden sonra ise tekrar yilikselise gectigi goriilmiistiir.

Tablo 45°de, calisanlarin mesleki tecriibeleri ile duygusal zeka becerileri

arasindaki farklar gosterilmektedir.
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Tablo 45. Cahsanlarin Mesleki Tecriibelerine Gore Duygusal Zeka Becerileri

Arasindaki Farklar: Tek Yonlii Varyans Analizi Sonug¢lar:

= Mesleki
DEGISKENLER . Ortalama | Levenep F p
Tecriibe
1 yildan az 3,94
1-5 il 393 s
Duygusal Zeka 6-10 yil 4,24
1115 yil 3.90 0,002 6,168 0,000
16-20 yil 3,97
1 yildan az 4,07
1-5y1l 4,06 .
Kisisel Beceriler 6-10 yil 4,27
1115 yil 3.97 0,001 2,711 0,031
16-20 yil 3,95
1 yildan az 4,23
1-5yil 4,16 *
Kisilerarasi Beceriler 6-10 y1l 4,36
: 0,049 2,110 ,
11-15 yil 4,10 0,081
16-20 yil 4,08
1 yildan az 3,52
1-5 yil 3,44 e
Stres Yonetimi 6-10 yil 3,86
11-15 yil 359 0,156 4,312 0,002
16-20 yil 3,87
1 yildan az 3,67
15 yil 3,76 e
Uyumluluk 6-10 yil 4,07
11-15 yil 372 0,004 5,897 0,000
16-20 y1l 3,65
1 yildan az 4,20
1-5 yil 4,22 on
Genel Ruh Hali 6-10 yil 4,62
11-15 yil 2.10 0,228 4,202 0,003
16-20 yil 4,30
*** 91 lik anlam diizeyi ** %5 lik anlam diizeyi * %10’ luk anlam diizeyi

Tablo 45 incelendiginde, calisanlarin; duygusal zekalari (p=0,000<0.01),
kisisel becerileri (p=0,031<0.05), kisileraras1 becerileri (p=0,081<0.10), stres
yonetimi (p=0,002<0.01), uyumluluk boyutu (p=0,000<0,01) ve genel ruh hali
(p=0,003<0.01) mesleki tecriibelerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
Dolayistyla bu degiskenlerin her biri i¢in Hss hipotezi kabul edilmistir.

Levene testi sonuglarima gore ise stres yonetimi ve genel ruh hali
degiskenleri; mesleki tecrilbe agisindan homojen bir yapr sergilemektedir

(p=0,156>0.05; p=0,228>0.05). Dolayisiyla, mesleki tecriibe ile degiskenler
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arasindaki farkliligin hangi gruptan kaynaklandigi Tukey Testi araciligiyla
irdelenecektir.

Levene testi sonuglarina gore ise duygusal zeka, kisisel beceriler,
kisileraras1 beceriler ve uyumluluk degiskenleri; mesleki tecriibe agisindan homojen
bir dagilim sergilememektedir (p=0,002<0.05; p=0,001<0.05; p=0,049<0.05
p=0,004<0.05). Dolayisiyla, mesleki tecriibe ile degiskenler arasindaki farkliligin
hangi gruptan kaynaklandigi Tamhane Testi araciligiyla aciklik getirilecektir.

Tablo 46. Mesleki Tecriibe ile Stres Yonetimi Arasindaki Farklihgin Nedeni:
Tukey Testi Sonuglar:

Mesleki Tecriibe Ortalamalar Farki p
1 yildan az 0,343 0,036
1-5 yul 0,420 0,001
10yl - s 0,270 0,338
16-20 yil -0,007 1,000

Tukey testine gore, 6-10 yillik mesleki tecriibeye sahip olanlar (3,86) ile 1
yildan az ve 1-5 yillik mesleki tecriibeye sahip olanlarin (3,52; 3,44) stres yonetimi
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamhidir (p=0.036<0,05;
p=0.001<0,05). Dolayisiyla bu farklilik; 6-10 yillik mesleki tecriibeye sahip
calisanlarin stres yonetimi boyutunun; mesleki tecriibesi 1 yildan az ve 1-5 yil olan
caliganlara gore farklililk goOstermesinden kaynaklanmaktadir. Diger gruplar

arasindaki fark ise istatistiksel agidan anlamli degildir (p>0,05).

Tablo 47. Mesleki Tecriibe ile Genel Ruh Hali Arasindaki Farklihgin Nedeni:

Tukey Testi Sonuglari
Mesleki Tecriibe Ortalamalar Farki p
1 yildan az 0,426 0,007
1-Syil 0,405 0,004
610yl I sy 0,520 0,007
16-20 yil 0,328 0,739

Tablo 47 incelendiginde, 6-10 yillik mesleki tecriibeye sahip olanlar (4,62)
ile 1 yildan az, 1-5 yillik ve 11-15 yillik mesleki tecriibeye sahip olanlarin (4,20; 4,22



183

ve 4,10) genel ruh hali ortalamalar arasindaki fark istatistiksel agidan anlamlidir
(p=0.007<0,05; p=0.004<0,05 ve p=0.007<0,05). Dolayisiyla bu farklilik; 6-10 y1l
grubunun diger ti¢ gruba (1 yildan az, 1-5 yil ve 11-15 yil) gore anlamli bir farklilik
gostermesinden kaynaklanmaktadir. Diger gruplar arasindaki fark ise istatistiksel

acidan anlaml degildir (p>0,05).

Tablo 48. Mesleki Tecriibe ile Duygusal Zeka Becerileri Arasindaki Farklihigin

Nedeni: Tamhane Testi Sonuclari

Degiskenler | Mesleki Tecriibe | Ortalamalar Fark: p
1 yildan az 0,299 ,004
Duygusal 6-10 | 1-5yul 0,310 ,001
Zeka yii | 11-15yil 0,340 ,001
16-20 yil 0,268 999
1 yildan az 0,202 ,122
Kisisel 6-10 | 1-5yl 0,209 ,092
Beceriler yil | 11-15y1 0,302 ,007
16-20 yil 0,320 ,999
1 yildan az 0,396 ,001
6-10 | 1-5y1l 0,309 ,005
Uyumluluk | oy’ sy 0,348 005
16-20 yil 0,419 ,973
1 yildan az 0,131 0,606
Kisileraras1 | 6-10 | 1-5yul 0,207 0,091
Beceriler yil | 11-15y1 0,262 0,032
16-20 yil 0,279 0,997

Tamhane testi sonuglarina gore; ortalamalar yoniinden, 6-10 ve 16-20 yillik
mesleki tecriibeye sahip olan ¢alisanlarin duygusal zeka seviyesinin (4,24 - 3,97 ) 1
yildan az, 1-5 ve 11-15 yillik tecriibeye sahip olanlara (3,94 - 3,93 - 3,90) kiyasla
daha yiiksek oldugu bulunmustur. Gruplar arasindaki farkliligin; 6-10 yillik mesleki
tecriibeye sahip ¢alisanlarin duygusal zekalariin; mesleki tecriibesi 1 yildan az, 1-5
yil ve 11-15 yil olan calisanlara gore farklilik géstermesinden kaynaklandigi tespit

edilmistir (p=0,004<0,01; p=0.001<0,01 ve p=0.001<0,01).

6-10 wyillik, 1 yildan az ve 1-5 yillik mesleki tecriibeye sahip olan
calisanlarin kisisel beceriler ortalamalarinin (4,27 - 4,07 - 4,06) 11-15 ve 16-20 yillik
tecriibeye sahip olanlara (3,97 - 3,95) kiyasla daha yiiksek oldugu bulunmustur. Bu
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farkliligin; 6-10 yillik tecriibeye sahip olanlarin kisisel becerilerinin; mesleki
tecriibesi 1-5 ve 11-15 yil olan c¢alisanlara gore istatistiksel acidan anlamli bir
farklilik  gostermesinden  kaynaklandigi  tespit  edilmistir  (p=0.092<0,10;
p=0.007<0,01).

6-10 yillik mesleki tecriibeye sahip olan ¢alisanlarin  uyumluluk
ortalamalarinin (4,07); 1-5, 11-15, 1 yildan az ve 16-20 yillik tecriibeye sahip
olanlara (3,76 - 3,72 - 3,67- 3,65) kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu
mesleki tecriibe degiskenine gore uyumluluk boyutundaki farkliligin; 6-10 yillik
tecrilbeye sahip olanlarin; mesleki tecriibesi 1 yildan az, 1-5 yil ve 11-15 yil olan
calisanlara gore istatistiksel acidan anlamli bir farklilik gostermesinden

kaynaklandig saptanmistir (p=0.001<0,01; p=0.005<0,01 ve p=0.005<0,01).

Ortalamalar agisindan, 6-10 yillik mesleki tecriibeye sahip olanlarin
kisileraras1 becerilerinin (4,36); 1 yildan az, 1-5 11-15 ve 16-20 yillik tecriibeye
sahip olanlara (4,23 - 4,16 - 4,10 - 4,08) kiyasla daha yiiksek oldugu saptanmustir.
Bu farkliligin; 6-10 yillik mesleki tecrilbeye sahip calisanlarin kisilerarasi
becerilerinin; mesleki tecriibesi 1-5 ve 11-15 yillik olan calisanlara gore farklilik

gostermesinden kaynaklandigi tespit edilmistir (p=0.091<0,10 ve p=0.032<0,05).

4.2.4.3. Demografik Ozelliklere Gore Orgiitsel Sessizlik Boyutu Arasindaki
Farklar

Calisanlarin oOrgiitsel sessizlik- Orgiitsel seslilik boyutlarmin, demografik
ozelliklerine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini
tespit etmek amaciyla bagimsiz orneklem t- testi ve tek yonlii (basit) varyans analizi

uygulanmistir. Bu veriler dogrultusunda, asagidaki hipotezler test edilecektir.
Ana Hipotez 6

He: Sigorta sirketi ¢alisanlariin orgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik davranislari;

demografik ozelliklerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.
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Alt Hipotezler

He.1: Calisanlarin cinsiyetleri ile orgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik davranmiglari

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

He.2: Calisanlarin yaslari ile orgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik davraniglar: arasinda

anlamh bir farklilik vardir.

Hes: Calisanlarin medeni durumlart ile orgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik

davraniglar: arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hes: Calisanlarin egitim durumlari ile orgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik

davraniglar: arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hes: Calisanlarin  kurum tecriibeleri ile orgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik

davranisiar: arasinda anlaml bir farklilik vardir.
Hes: Calisanlarin mesleki tecriibeleri ile orgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik
davraniglar: arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 49°da, galisanlarin cinsiyetleri ile orgiitsel sessizlik- orgiitsel seslilik

davraniglar1 arasinda herhangi bir farkliligin olup olmadig1 aragtirilmaktadir.

Tablo 49. Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Orgiitsel Sessizlik - Orgiitsel Seslilik

Davramislanr1 Arasindaki Farklar: Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglar

DEGISKENLER Cinsiyet | Ortalama | Levenep t p
Orsiitsel Sessizlik Kadin 2,57
rgutsel Sessizli Eriek 272 0,795 -2,528 0,012
.. Kadin 151
Savunmaci Sessizlik ! 0.893 -2.860 0,005
Erkek 1,74 ' ’ '
Orgiitsel Seslilik Kadin 2,81
rgiitsel Seslili Eriek 297 0,497 -2,561 0,011
Kabullenici Seslilik Kadin 2,54
ullenici il ! -
Erkek 284 0,171 2,830 0,005
. Kadin 1.60
Savunmaci Seslilik ! 0,624 -1,937 0,054

Erkek 1,78
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Levene testi anlam diizeyi; orgiitsel sessizlik (p=0,795>0,05), savunmacit
sessizlik (p=0,893>0,05), orgiitsel seslilik (p=0,497>0,05), kabullenici seslilik
(p=0,171>0,05) ve savunmaci seslilik (p=0,624>0,05) degiskenleri yoniinden 0.05
degerinden bilyiik c¢ikmistir. Dolayisiyla kadinlarin ve erkeklerin yukaridaki
degiskenlere iliskin varyans degerlerinin birbirine esit veya homojen oldugu kabul

edilmektedir.

Calisanlarin, orgiitsel sessizlik (p=0,012<0,05), savunmaci sessizlik
(p=0,005<0,01), orgiitsel seslilik (p=0,011<0,05), kabullenici seslilik (p=0,005<0,01)
ve savunmaci seslilik (p=0,054<0,10) boyutlar1 cinsiyetlerine gore anlamli bir
farklilik gosterdigi bulunmustur. Dolayisiyla bu degiskenlerin her biri i¢in He.1
hipotezi kabul edilmistir. Kabullenici sessizlik ve yardimsever sessizlik boyutlari;

cinsiyet degiskenine gére anlamli bir farklilik géstermedigi gortilmiistiir (p>0.05).

Ortalamalar bazinda erkeklerin Orgiitsel sessizlik, savunmact sessizlik,
orgiitsel seslilik, kabullenici seslilik ve savunmaci seslilik davranislarinin (2,72 -
1,74 - 2,97 - 2,84- 1,78), kadinlarinkinden (2,57-1,51-2,81-2,54-1,60) daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Ayrica, hem erkeklerin hem de kadinlarin oOrgiitsel seslilik
davraniglar;; oOrgiitsel sessizlik davranislarina kiyasla daha yiiksek olarak

bulunmustur.

Tablo 50. Calisanlarin Yaslarma Gére Orgiitsel Sessizlik - Orgiitsel Seslilik
Boyutlar1 Arasindaki Farklar: Tek Yonlii Varyans Analizi Sonug¢lar:

DEGISKENLER Yas Ortalama F p

18-29 4,22

Yardimsever Sessizlik 30-39 4,18 3,344 0,037
40-49 3,62
18-29 2,79

Orgiitsel Seslilik 30-39 2,96 4,579 0,011
40-49 3,05
18-29 1,57

Savunmaci Seslilik 30-39 1,75 3,192 0,043
40-49 2,02




187

Tablo 50 incelendigi takdirde, yardimsever sessizlik (p=0,037<0.05),
orgiitsel seslilik (p=0,011<0.05) ve savunmaci seslilik (p=0,043<0.05) boyutlar1 yas
degiskenine bagl olarak degistigi goriilmiistiir. Dolayisiyla bu degiskenlerin her biri
icin He2 hipotezi kabul edilmistir. Calisanlarin yaslar1 ile Orgiitsel sessizlik,
kabullenici sessizlik, savunmaci sessizlik, kabullenici seslilik ve yardimsever seslilik

degiskenleri arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir (p>0.05).

Ortalamalar agisindan; 18-29 yas grubundakilerin yardimsever sessizlik
davraniglarinin (4,22), 30-39 ve 40-49 yas grubundakilerine (4,18 - 3,62) kiyasla
daha yiiksek oldugu bulunmustur. Bu baglamda, calisanlarin yaslar1 arttikga

yardimsever sessizlik davraniglarinin azaldig tespit edilmistir.

Ortalamalar bazinda; 40-49 yas grubundakilerin oOrgiitsel seslilik
davraniglarinin (3,05), 30-39 ve 18-29 yas grubundakilerine (2,96 - 2,79) kiyasla
daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda, ¢alisanlarin yaslar arttikca orgiitsel

seslilik diizeylerinin arttig1 tespit edilmistir.

Ortalamalar yonilinden; 18-29 yas grubundakilerin savunmact seslilik
davraniglarinin (1,57), 30-39 ve 40-49 yas grubundakilerine (1,75 — 2,02) kiyasla
daha yiiksek oldugu bulunmustur. Bu veriler cergevesinde, calisanlarin yaslar

arttikca savunmaci seslilik davraniglarinin arttig1 saptanmaigtir.

Yapilan tek yoOnlii varyans analizi sonucuna gore calisanlarin medeni
durumlarina ve egitim durumlarina gore orgiitsel sessizlik - orgiitsel seslilik boyutlari

arasindaki farklar ilgili su bulgular elde edilmistir:

v' Calisanlarin, orgiitsel sessizlik — seslilik (p=0,992; p=0,367), kabullenici sessizlik-
seslilik (p=0,850; p=0,221), savunmaci sessizlik — seslilik (p=0,965; p=0,457) ve
yardimsever sessizlik-seslilik (p=0,868; p=0,124) boyutlar1 medeni durumlarina
gore anlamli bir farklilik gostermemektedir (p>0.05). Dolayisiyla He.3 hipotezi
reddedilmistir.

v' Calisanlarin, orgiitsel sessizlik — seslilik (p=0,664; p=0,432), kabullenici sessizlik-
seslilik(p=0,231; p=0,128), savunmaci sessizlik — seslilik (p=0,748; p=0,399), ve
yardimsever sessizlik-seslilik (p=0,909; p=0,492), boyutlar1 egitim durumlarina
gore anlaml bir farklilik gostermemektedir (p>0.05). Dolayisiyla He.s hipotezi
reddedilmistir.
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Tablo 51. Calisanlarin Kurum Tecriibelerine Gore Orgiitsel Sessizlik - Orgiitsel

Seslilik Davramslar1 Arasindaki Farklar: Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclar

DEGIiSKEN Kurum Tecriibesi | Ortalama F p
1 yildan az 2,50
1-5y1l 2,71
Kabullenici Seslilik 6-10 yul 2,91 2,501 0,044
11-15 yil 2,72
16-20 yil 1,60

Calisanlarin, kabullenici seslilik boyutu, kurum tecriibelerine gore anlamli
bir farklilik gostermektedir (p=0,044<0.05). Dolayisiyla Hes hipotezi kabullenici
seslilik yoniinden kabul edilmistir. Orgiitsel sessizlik, kabullenici sessizlik,
yardimsever sessizlik, orgiitsel seslilik, savunmaci seslilik ve yardimsever seslilik

boyutlari; kurum tecriibesine gore anlamli bir farklilik géstermemektedir (p>0.05).

Ortalamalar agisindan, 6-10 yillik kurum tecriibesine sahip olan ¢alisanlarin
kabullenici seslilik davranislarinin (2,91); 11-15, 1-5, 1 yildan az ve 16-20 yillik
tecriibeye sahip olanlara (2,72 - 2,71 - 2,50 - 1,60) kiyasla daha yiiksek oldugu
saptanmigtir. 1 yildan az, 1-5 yil ve 6-10 yillik tecriibeye kadar calisanlarin
kabullenici seslilik davraniglarinin arttigi; 6-10 yil araliginda en yiiksek seviyeye

ulastigi ve 11-15 yillik tecriibeden 16-20 yila dogru ise diisiise gegtigi goriilmistiir.

Tablo 52 dogrultusunda, calisanlarin, kabullenici seslilik, savunmaci
sessizlik, orgiitsel seslilik ve yardimsever seslilik davranislari, mesleki tecriibelerine
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterdigi bulunmustur (p=0,008<0,01;
p=0,088<0,10; p=0,077<0,10; p=0,094<0,10). Dolayisiyla bu degiskenlerin her biri
i¢in He.s hipotezi kabul edilmistir. Orgiitsel sessizlik kabullenici sessizlik, savunmaci
seslilik ve yardimsever sessizlik degiskenlerinin ise mesleki tecriibe degiskenine gore

anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmistir (p>0.05).

Ortalamalar yoniinden ise 1-5, 11-15 ve 6-10 yillik mesleki tecriibeye sahip
olanlarin kabullenici seslilik davraniglarinin (2,78 - 2,73 - 2,70); 1 yildan az ve 16-20
yillik tecriibeye sahip olan g¢alisanlara (2,38 - 2,00) kiyasla daha yiiksek oldugu

gorilmiistiir.
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Tablo 52. Cahsanlarin Mesleki Tecriibelerine Gore Orgiitsel Sessizlik - Orgiitsel

Seslilik Davramslar1 Arasindaki Farklar: Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclar

DEGIiSKEN Mesleki Tecriibe | Ortalama F P
1 yildan az 2,38
1-5y1l 2,78 e
Kabullenici Seslilik 6-10 y1l 2,70 3,568 0,008
11-15 yul 2,73
16-20 yil 2,00
1 yildan az 1,65
1-5yil 1,61 *
Savunmaci Sessizlik 6-10 yil 1,38
11-15 yil 1,76 2,056 0,088
16-20 yul 1,32
1 yildan az 2,72
. 1-5yil 2,93 "
Orgiitsel Seslilik 6-10 y1l 2,90
11-15 yl 2,91 2,143 0.077
16-20 yil 2,85
1 yildan az 4,16
1-5yil 4,31 N
Yardimsever Seslilik 6-10 yil 4,43
11-15yil 4,26 2,015 0,094
16-20 yil 4,84

*k*

%1 lik anlam diizeyi
%35 lik anlam diizeyi
* %10 luk anlam diizeyi

*%*

Ortalamalar bazinda, 11-15, 1 yildan az ve 1-5 yillik mesleki tecriibeye
sahip olanlarin savunmaci sessizlik davraniglarinin (1,76 - 1,65 - 1,61); 6-10 ve 16-
20 yillik tecriibeye sahip olan calisanlara (1,38 - 1,32) kiyasla daha yiiksek oldugu

gorilmiistir.

Ortalamalar agisindan, 1-5, 11-15 ve 6-10 yillik mesleki tecriibeye sahip
olanlarin orgiitsel seslilik davraniglarinin (2,93 - 2,91 - 2,90); 16-20 yil ve 1 yildan az
tecriibeye sahip olan calisanlara (2,85-2,72) kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Ortalamalar yoniinden, 16-20, 6-10 ve 1-5 yillik mesleki tecriibeye sahip
olanlarin yardimsever seslilik davraniglarinin (4,84 - 4,43 - 4,31); 11-15 ve 1 yildan
az tecrilbeye sahip olan calisanlara (4,26-4,16) kiyasla daha yiiksek oldugu

gorilmiistiir.
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SONUC ve ONERILER

Duygular, at arabasinin Oniinde kosan atlar ise, zekd onun pesinden
stiriiklenen bir arabadir. Duygusal ve biligsel yasam sik1 bir esglidiim i¢inde faaliyet
gosterir. Baz1 kosullarda ve kisilerde bu denge bozulabilir. Ornegin, bilissel yetileri
yikksek ve bilgili olsalar dahi denetleyemedikleri, engelleyemedikleri ve soz
geciremedikleri diirtiilerinin, isteklerinin ve tutkularinin esiri olabilirler. Bu kisilerin,
duygusal yeterlilikleri, biligsel yetilerine gore olgunlasmamustir. Ciinkii duygusal
beceriler aymi zamanda Dbiligsel yetilerimizi nasil kullanacagimizin da
belirlemektedir. Agikgasi, biligsel tepkilerimiz ve tezimiz ne kadar dogru olursa
olsun, duygusal yasamla aym1 yonde degilse bu tepkiler higbir anlam ifade
etmeyecektir (Aktas, 2004: 256-257).

Damasio’ya gore kisi olumlu ya da hosnut bir viicut halindeyken diisiinceler
hizla hareket eder ve zengindir; mamafih olumsuz ya da acili bir viicut halindeyken
diistinceler yavas hareket eder ve tekrarcidir. Dolayisiyla viicut manzarasinin bir
boliimiinlin anlik goriintiisii olan hislerimiz; beynimizi viicudumuzun tutsak bir
seyircisi yapan ¢ok garip bir fizyolojik diizenlemenin sonuglaridir (Damasio, 1999:
10-11). Derin diisiinceler, bunaltic1 kosullar yaratarak mevcut depresyonu daha da
kuvvetlendirebilir. Ornegin, depresyonda olan bir bayan satis elemani, zamanini bu
durumuna kaygilanmakla gecirdiginden 6nemli miisterilere vakit ayiramaz. Satiglarin
diismesine bagli olarak kadin kendini basarisiz hisseder ve bu da depresyonu besler.
Tam tersine depresyona odaklanmak yerine miisteri ziyaretlerini arttirarak satiglarin
diisme olasilig1 azaltilabilmesi ve artan giiveni sayesinde depresyonun etkisini

minimize edilebilmesi kaginilmazdir (Goleman, 1999: 95-96).

Kendi duygularini taniyip yonetebilen, kendilerini motive edebilen ve
baskalarinin duygularim1 iyi okuyup anlayabilen, onlarla kalici, saglam ve derin
iliskiler kurabilen duygusal zekd becerileri gii¢lii bireyler, gerek evlilik veya
arkadaslik gerekse de is yasamindaki iliskiler acisindan basarinin temeli olan sozsiiz
kurallar1 algilamada her zaman bir adim Ondedirler. Duygu ile zekd arasindaki
dengenin miimkiin mertebe korunabilmesi; duygusal zeka becerilerinin 6grenilmesi,

gelistirilmesi ve ahenk igerisinde kullanilmasi ile miimkiindiir.
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Eski Hint sirketlerinin cogunun “Ustiine iyi, astina kétii davran” ilkesi ile
hareket etmesi, alt kademelere yoOnelik bir empati eksikligini gozler Oniine
sermektedir. Bu durum karsisinda astlar, sessizliklerini tamamen korurlar. Bunun
nedeni ise Hint sirketlerinden pek ¢ogunun kast sistemindeki giiclii ailelerin 6zel
miilkiyetinde olmast ve yliksek nitelikli insanlarin sayisinin, kendilerine uygun, iyi
islerinden sayisindan ¢ok daha fazla olmasidir. Bu ilkenin is yasamina duygusal
acidan yansimasi ise biiyiik bir kirginlik birikimidir. Hissedilen kirginlik, asla iist
mertebelere karsi seslendirilmez, ofkeli bir kabalik zinciri i¢inde dogrudan alt
kademelere seslendirilir. Bu yasanilan duygusal gerilim, ¢alisanlarin isleri zamaninda
bitirmemek gibi pasif direnis yoluyla sirket basarisini sabote etmelerine yol agar ve
patronlarin astlarina bagirmasi seklindeki kisir dongii siirekli meydana gelir
(Goleman, 2000: 271).

Savag ya da kag tepkileri icerisinden saldiriya 6fkeyle karsilik verme ya da
duvar gibi sessizlige biirinme alternatif yontemleri tercih edilebilir. Gottman
(1993)’a gore “Araya duvar érmek nihai savunma yontemidir. Sessizlige biiriinen
taraf, aslinda duvar gibi bos bir ifadeyle ve sessizlikle tepki vererek konusmadan
cekilir. Araya duvar ormek, giiclii ve karst tarafin sinirlerini yipratan soguk bir
mesafeliligin, tistiinliik duygusunun ve hosnutsuzlugun bilesimine benzeyen bir mesaj
gonderir. Duvar orme, ozellikle kotiiye giden evliliklerde goriilmiistiir; bu tiir
vakalarin %835 'inde, elestirerek ve asagilayarak saldiran karisina karsi, koca duvar
ormiistiir. Tepki olarak duvar gibi bir sessizlige biiriinme aligkanlik haline
geldiginde, iliskiye biiyiik zarar verir, anlasmazliklar: giderme olanaklarini toptan

yok eder” (Goleman, 1999: 176).

Aslinda evlilik is yasamina; bosanmalar ise isten ayrilmalara ya da
kovulmalara benzer. Emirlere mutlak itaat edilmesi istenen, nelerin iyi yapildigindan
ziyade nelerin kotii yapildigina odaklanan tek yonlii geri bildirim sisteminin oldugu,
patrona kotii haber getirenlerin giinah kecisi olarak ilan edildigi ve mikro yonetim
uygulanan organizasyonlarda; calisanlar tipki evlilikteki esler gibi duvar 6rmeye
yonelirler. Iste bu savunmaci ydntem, ¢alisanlarin hem kendilerine /islerine hem de
calistiklar1 organizasyona karsi yabancilasmasina yol agar. Bu sessizlik ikliminin
adeta wvirlis gibi organizasyonun tamamina bulagmasi sonucunda hem

organizasyonun Sliimii hem de yonetim ekibinin intihart kagcinilmazdir. Calisanlarin;
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duvar ormek yerine isletmenin yararina olacak sekilde problemlere c¢oziimler
sunmalari, yeni projeler i¢in bilgi, fikir ve Onerilerini seslendirmeleri, kendilerini
degerli hissetmeleri, ¢alistiklar1 organizasyona karsi baglilik ve giiven duymalari,
yaptiklar1 isten tatmin saglamalari, organizasyonun ve c¢alisanin siirekli iyilesmesi -
gelismesi, karar almada etkinlik ve yetki gogerilmesi, miisteri memnuniyeti ve
devamliligi, kurum imaj1; korku kiiltiiriiniin ve yikict elestirilerin olmadigi, koti
haberlerin de iyi haberler kadar organizasyon i¢in hayati oldugunu vurgulayan bir
vizyon ileri siiren, maddi, psiko-sosyal ve orgiitsel-yonetsel acilardan motivasyon
saglayan, hakkaniyetli ve destekleyici bir oOrgiitsel tasarim i¢inde duygusal zeka
becerilerinin hem yoneticiler hem de calisanlar tarafindan ahenk i¢inde kullanilmasi

ile gerceklesebilir.

Bu asamada, arastirmanin yapildigi sigorta sirketlerindeki c¢alisanlarin
demografik ozelliklerine, duygusal zeka becerilerine, Orgiitsel sessizlik ve orgiitsel

seslilik davraniglarina ve hipotezlere iliskin sonuglar degerlendirilecektir:
v Sigorta sirketlerinde ¢alisanlarin demografik ozelliklerine iliskin sonuglar:

Demografik yapr bakimindan, aragtirmanin yapildigi sigorta sirketlerinin
agirlikl olarak 1-5 yillik kurum tecriibesine ve mesleki tecriibeye sahip (%49,8 -
%45,9), lisans mezunu (%69,1), 18-29 yas araligindaki (%53,6), kadin (%64,3) ve
bekar (%60,4) calisanlardan olustugu tespit edilmistir.

v' Calisanlarin Duygusal Zekd Becerilerine Iliskin Sonuclar

Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin baskin olan duygusal zekda becerileri
hangileridir? Bu arastirma sorusu baglaminda, kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler,
stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali ana boyutlarina ve alt kalemlerine iliskin

elde edilen sonuglar irdelenecektir:

Kisisel becerilerin alt kalemleri incelendiginde, ortalamalar bazinda;
calisanlarin 6z saygi, kendini gergeklestirme ve duygusal 6z farkindalik (4,24, 4,21
ve 4,15) diizeylerinin; 6zgiiven ve bagimsizlik (3,94 ve 3,89) diizeylerine kiyasla
daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin kisisel becerilerindeki baskin olan
duygusal zeka bileseni ise “Oz Saygi” (4,24) olarak tespit edilmistir. Bu verilerin

15181nda, ¢alisanlarin kisisel beceriler profili ile ilgili su yorumlar yapilabilir:
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v' Caliganlarin %96,1°1, sahip oldugu kisilik tarzindan hosnuttur.
v" Calisanlarin %90,4’{i ¢ogu durumda kendisinden emin bir sekilde davranmaktadir.

v’ Calisanlar, iyi ve kotii yonlerine baktiklart zaman kendilerini iyi hissetmektedir
(%89,4).

v' Calisanlar, kendilerini takdir ederler (%88,9).
v' Calisanlar kendilerini oldugu gibi kabul eder ve severler (%85.9).
v' Calisanlar, fiziksel goriintiilerinden memnundurlar (%83,1).

v' Calisanlarin %91,8’1 hayatta neler yapmak istedigine dair uzun vadeli hedefleri

vardir.

v’ Caliganlarin  %96,1’i neler hissettigini bilir. Agik¢ast kendi duygularmin
farkindadir.

v' Caliganlarin bilyiik bir ¢ogunlugu (%91,8), hakkini savunan veya arayan bir

davranig sergilemektedir.

v' Calisanlar, neler diisiindiiklerini veya ayni fikirde olmadiklari mevzulari insanlara

rahatlikla soyleyebilirler. (%87 - %87,9).

v' Calisanlarin %87’si kendi basina karar verebilmektedir.

Kigilerarast beceriler boyutunda yer alan alt kalemler incelendigi takdirde,
ortalamalar agisindan g¢alisanlarin kisilerarasi iligkilerinin (4,28); empati ve sosyal
sorumluluk (4,16 ve 4,15) diizeylerine kiyasla daha yiiksek oldugu saptanmuistir.
Calisanlarin kisileraras1 becerilerindeki baskin olan duygusal zeka bileseni ise
“Kigilerarast Iliskiler” olarak tespit edilmistir. Bu veriler dogrultusunda, sigorta
sirketlerindeki calisanlarin kisileraras1 beceriler profili ile ilgili su degerlendirmeler

yapilabilir:
v' Calisanlarin arkadaslar1 onlara 6zel seylerini rahatlikla anlatabilmektedir (%97,6)
v' Calisanlarin %96,2’si ¢evredeki insanlar ile iyi iliskiler kurabilmektedir.

v’ Calisanlar, ¢evredeki insanlar tarafindan sosyal birisi olarak algilanmaktadir

(%84,1)

v' Calisanlar, kolaylikla arkadas edinebilmektedir (%91,7)
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v' Caliganlar, ¢evredeki insanlarin duygularini ¢ok iyi anlamaktadir (%91,3)
v' Calisanlarin %93,7’si insanlara yardim etmekten hoslanmaktadir.

Stres  yonetiminin alt kalemleri incelendiginde, strese dayaniklilik
ortalamasiin (3,69); diirtii kontrolii ortalamasina (3,40) gore daha yiliksek oldugu
goriilmiistiir. Calisanlarin stres yonetimi igerisinde yer alan baskin olan duygusal
zeka bileseni ise “Strese Dayaniklilik” olarak bulunmustur. Bu baglamda, sigorta

sektoriinde ¢alisanlarin stres yonetimi profili ile ilgili su agiklamalar yapilabilir:
v" Can sikici problemler ile nasil bas edecegini bilirler. (%84,4)

v’ Zor sartlarda sogukkanliliklarini nasil koruyacaklarini bilirler (%85)

v’ Uziicii olaylar ile yiiz yiize gelmek onlar igin kolaydir (%55)

v' Cok fazla strese dayanabilirler (%54,1)

v Ofkelerini rahatlikla kontrol edebilirler. (%65,7)

Uyumluluk boyutunda yer alan alt kalemler incelendigi takdirde, problem
¢ozme ortalamasinin (4,13); gerceklik ve esneklik ortalamalarina (3,78 ve 3,43)
kiyasla daha yiiksek oldugu saptanmistir. Calisanlarin uyumluluk boyutundaki baskin
olan duygusal zekd bileseni ise “Problem (6zme” olarak tespit edilmistir. Bu
dogrultuda, sigorta sektoriindeki ¢alisanlarin uyumluluk profili ile ilgili su ¢ikarimlar

yapilabilir:

v’ Bir problemi ¢ozerken her bir olasihigi inceler ve en iyisine karar vermeye
calisirlar (%92,3)

v' Zor bir durum kargisinda veya kriz aninda konu ile ilgili miimkiin mertebe gok

bilgi toplamaya c¢aligirlar (%92,2)
v' Zorluklarla bas edebilme yaklasimlari adim adim ilerlemektir (%87)
v" Cevresel farkindaliklari oldukga ytiksektir (%89,9)
v" Yeni kosullara kolaylikla ayak uydurabilirler (%82,6)
v’ Bazi seyler hakkinda fikirlerini degistirmeleri zordur (%49,7)

Genel ruh hali alt kalemleri incelendiginde, mutluluk ortalamasinin (4,32);

iyimserlik ortalamasina (4,19) kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin
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genel ruh hali igerisindeki baskin olan duygusal zeka bileseni ise “Mutluluk” olarak
tespit edilmistir. Bu bulgularin 1s18inda, sigorta sektoriindeki ¢alisanlarin genel ruh

hali profili ile ilgili su yorumlar yapilabilir:

v" Eglenceli ve neselidirler (%93,7 - %91,3).

v' Hayattan nasil zevk alinacagini bilirler (%88).
v' Giilimsemeyi severler (%90,3)

v/ Zaman zaman ortaya ¢ikan talihsizliklere ragmen islerinin diizelecegine inanirlar

(9%088,9)
v" Her kosulda en iyisini imit ederler (%88,4).

Calisanlarin  duygusal zeka becerilerinin alt kalemleri birbirleriyle
kiyaslandiginda, mutluluk (4,32), kisilerarast iliskiler (4,28) ve 0z saygi (4,24)
bilesenlerinin ortalamalar1 en yiiksek bulunurken; diirtii kontrolii (3,40), esneklik
(3,43) ve strese dayaniklilik (3,69) bilesenlerinin ortalamalar1 hatirt sayilir olmasina

ragmen diger bilesenlere gore en diistiktiir.

Calisanlarin duygusal zekd becerilerinin ana boyutlar: incelendigi takdirde,
genel ruh hali, kisilerarasi beceriler ve kisisel beceriler ortalamalarinin (4,27, 4,20 ve
4,09); uyumluluk ve stres yonetimi ortalamalarina (3,78 ve 3,56) kiyasla daha yiiksek
oldugu saptanmistir. Calisanlarin baskin olan duygusal zeka becerileri “Genel Ruh
Hali” ve “Kisilerarast Beceriler” olarak tespit edilmistir. Bu baglamda, sigorta
sirketlerindeki ¢alisanlar; 6z motivasyonlar1 yiliksek, hayattan zevk almay: bilen,
iyimser, is c¢evrelerinde pozitif ve coskulu bir iklim olusturabilen, sosyal
farkindaliklar1 ve kisilerarasi iligkileri gii¢lii, 6z farkindaliga sahip, umutsuzluga
kapilmadan stresle bas edebilen, hem 6zel hem de is yasamlarinda karsilastiklart

problemlere etkili ¢ozlimler sunabilen bir profil sergilemektedirler.
v’ Orgiitsel Sessizlik ve Orgiitsel Seslilik Boyutlarina Iliskin Sonuglar:

Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlar, hangi tiir sessizlik/seslilik davranislart
sergilemektedir? Bu arastirma sorusu dogrultusunda, orgiitsel sessizlik ve orgiitsel
seslilik genel boyutu ve kabullenici-savunmaci-yardimsever sessizlik/seslilik alt

boyutlari ile ilgili elde edilen sonuglar irdelenecektir:
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Orgiitsel sessizlik davranisimn alt boyutlar: incelendiginde, yardimsever
sessizlik ortalamasinin  (4,18); kabullenici (2,10) ve savunmaci sessizlik
ortalamalarina (1,59) kiyasla daha yiliksek oldugu goriilmiistiir. Calisanlar, orgiitsel
sessizlik alt boyutlar1 igerisinde “Yardimsever Sessizlik” davramig profili
sergilemektedir. Ayrica ¢alisanlar kabullenici ve savunmaci sessizlik davraniglarini
diisiik bir oranda sergilemektedir. Elde edilen veriler c¢ergevesinde, sigorta

sirketlerindeki ¢alisanlarin orgiitsel sessizlik profili ile ilgili su yorumlar yapilabilir:

v’ Calisanlarin %66,7’si, isletmedeki isbirligini korumak i¢in, gizli orgiitsel bilgileri
muhafaza etmeyi tercih etmektedir.

v' Caliganlar, isletmenin yararina oldugunu diisiindiikleri i¢in, 6zel bilgileri korurlar

(% 95,1)

v’ Caliganlar, isletme ile ilgili sirlar1 agiklama hususunda baskalarindan gelen

baskilara direnen bir yap1 gostermektedir (%94,2)

v Calisanlar, isletmeye =zarar verme ihtimali olan bilgileri ifsa etmeyi

reddetmektedir. (%92,7)

v’ Calisanlarin %29’u kendilerini ilgilendirmeyen konularda, degisime yonelik

oneriler hakkinda konusmakta isteksiz bir tutum sergilemektedir.

v Calisanlarin %15,9’u alinacak kararlara razi1 oldugundan dolayr fikirlerini

kendilerine saklamaktadir.

v Calisanlarin %3,4’1 korkuyla motive edildiginden dolayi, problemlere ¢6ziim

iiretme hususundaki goriislerini kendine saklamaktadir.

v' Calisanlarin %1°i kendilerini korumak igin organizasyonun gelistirilmesi ile ilgili

fikirlerini ifade etmekten sakinmaktadir.

Orgiitsel ~ seslilik  davramsiuin  alt  boyutlart  incelendigi  takdirde,
yardimsever seslilik ortalamasinin (4,30); kabullenici (2,65) ve savunmaci seslilik
ortalamalarina (1,66) kiyasla daha yiliksek oldugu goriilmiistiir. Calisanlar, orgiitsel
seslilik alt boyutlar igerisinde cogunlukla “Yardimsever Seslilik” davranis profili
sergiledigi saptanmistir. Ayrica c¢alisanlar kabullenici ve savunmaci seslilik

davraniglarin1 diisiik bir oranda sergiledigi goriilmiistiir. Bu baglamda, sigorta
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sirketlerindeki c¢alisanlarin oOrglitsel seslilik profili ile ilgili su degerlendirmeler

yapilabilir:

v’ Calisanlarin %95,7’si igbirligi yapma Ozelliklerinden dolay: isletmenin yararina

olacak sekilde problemlere ¢oziimler sunmayi tercih etmektedir.

v’ Caliganlar, isletmeyi etkileyecek konularda oneriler gelistirme ve sunmaktadirlar

(%690,4)

v' Calisma arkadaslar1 katilmasa bile, calisanlar is ile ilgili konular hakkindaki
fikirlerini agiklarlar (%93,7).

v Calisanlar, isletmenin yararina olabilecek yeni projelere iligkin fikirlerini dile

getirirler (%92,3)

v Caliganlar, igletmenin yapisi ile ilgili olan degisimler igin fikirler Onerirler

(%92,7)

v Calisanlarin  %48,3’ii ilgili olmadiklar1 konularda, calisma arkadaslarinin

fikirlerini desteklemeyi tercih etmektedir.

v Calisanlarin %41,5’1 ¢alisma arkadaslarinin fikirlerine uymakla birlikte nadiren

yeni fikirler de dnermeyi tercih etmektedir.

v’ Calisanlarin %10,2’si baz1 kaygilarindan dolayi, yalmzca grupla aym fikirde

oldugunda kendini ifade etmektedir.

v Calisanlarin %8,2’si kendini korumak i¢in, grubu destekleyen tarzda goriis

bildirmekte ve onlarla birlikte hareket etmektedir.

Caliganlarin orgiitsel sessizlik ve seslilik davranislar: genel ve alt boyutlart
ile birlikte incelendiginde, ortalamalar bazinda yardimsever seslilik (4,30),
yardimsever sessizlikten (4,18); kabullenici seslilik (2,65), kabullenici sessizlikten
(2,10); savunmaci seslilik (1,66) savunmaci sessizlikten (1,59) ve orgiitsel seslilik
(2,87) ise orgiitsel sessizlikten (2,63) daha yiiksek olarak bulunmustur. Dolayisiyla
calisanlarin orgiitsel sessizligine gore kismen daha yiiksek bir oranda orgiitsel seslilik
davranig1 sergiledigi; ancak her iki davranisin orta diizeyde gergeklestigi tespit

edilmistir. Ayrica calisanlarin yiiksek bir oranda “Yardimsever Seslilik” ve
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“Yardimsever Sessizlik” davranigi gosterdikleri saptanmistir. Bu baglamda, sigorta

sirketlerindeki ¢alisanlarin sessizlik-seslilik profili ile ilgili su yorumlar yapilabilir:

Calisanlar; sahip olduklar1 isbirligi ve fedakarlik giidiileri baglaminda
cevrelerindeki insanlara ya da calistiklar1 Orgiite yarar saglamak amaciyla hem is ile
ilgili fikir, bilgi ve goriislerini kendilerine saklarken hem de is ile ilgili fikir, bilgi ve
goriislerini seslendirmektedirler. Ornegin isletmedeki isbirligini korumak igin gizli
orgilitsel bilgileri muhafaza etme ya da isletme yararia yeni projelere iliskin fikirler
sunma. Iste bu prososyal davranis, herhangi bir 6diil beklemeksizin fayda saglamak
amactyla istege bagli olarak yapilan bir davranistir. Bu baglamda, calisanlarin;
firsatlar1 6nceden fark edebildikleri, problemler ortaya ¢ikmadan 6nce dnlem alan bir
yapt sergiledikleri, sadik ve sebatkar, yiiksek bir 6zgiir iradeye sahip olduklar1 ve
sergiledikleri yardimsever seslilik ve yardimsever sessizlik davranislart ile

calistiklar kuruma goniillii olarak fayda yarattiklari sdylenebilir.

Calisanlarin 1s ile ilgili fikir, bilgi ve gorlslerini Orgiitten ayrilmaya ya da
fark olusturamayacagi hissine dayali olarak saklamayi tercih etme durumlarinin
diisiik oldugu goriilmiistiir. Ornegin, calisanlar problemlere ¢dziim iiretme
hususundaki goriislerini kendilerine saklamayi tercih etmemektedirler. Calisanlarin ig
ile ilgili fikir, bilgi ve goriislerini Orgiitten ayrilmaya ya da fark olusturamayacagi
hissine dayal1 olarak seslendirmeyi tercih etme durumlarinin ise orta diizeyde oldugu
saptanmistir. Ornegin, calisanlarin ¢ogunun; c¢alisma arkadaslarinin  fikirlerine

uymakla birlikte nadiren yeni fikirler de 6nermeyi tercih ettikleri goriilmiistir.

Calisanlarin 1s ile ilgili fikir, bilgi ve gorlslerini korku ya da kendini
koruma hissine dayali olarak saklamay1 tercih etme durumlarinin diisiik oldugu
goriilmiistiir. Ornegin, calisanlar; kendilerini korumanin diginda isletmelerinin
gelistirilmesi ile ilgili fikirlerini ifade etmekten sakinmamaktadirlar. Calisanlarin is
ile ilgili fikir, bilgi ve gorislerini korku ya da kendini koruma temelli seslendirme
durumlarinin  diisiik oldugu goriilmiistiir. Ornegin, ¢alisanlarin ¢ogu; dikkatleri

baskalarinin tizerine ¢ekecek fikirler ileri stirmeyi reddetmektedirler.
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v Hipotezlere Iligkin Sonuclar:

Sigorta sirketlerindeki calisanlarin, duygusal zekd becerileri ile orgiitsel
sessizlik /seslilik davramislart arasinda anlamli bir iliski var midir? Bu arastirma

sorusu dogrultusunda, hipotezler ile ilgili elde edilen sonuglar irdelenecektir:

Duygusal zekd becerileri ile kabullenici sessizlik/seslilik davranis

arasindaki iligki:

Kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel
ruh hali ile kabullenici sessizlik arasinda her bir degisken i¢in negatif yonlii ve
istatistiksel olarak anlamli iligkiler bulunmustur. Dolayisiyla Hi.1-H1.2-H13-H14-H1s
hipotezleri kabul edilmistir. Kisisel beceriler ile kabullenici seslilik arasinda ise
negatif yonlii ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Dolayisiyla yalnizca Hi.1 hipotezi
kabul edilmis; H1.2-H1.3-H1.4-H15 hipotezleri ise reddedilmistir.

Duygusal zekd becerileri ile savunmact sessizlik/seslilik davranis

arasindaki iligki:

Kisisel beceriler, kisileraras1 beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel
ruh hali ile hem savunmaci sessizlik hem de savunmaci seslilik arasinda her bir
degisken icin negatif yonli ve istatistiksel olarak anlamli iliskiler tespit edilmistir.
Dolayisiyla H2.1-H22-H23-H2.4-Hz25 hipotezleri, her iki bagimli degisken i¢in kabul

edilmistir.

Duygusal zekda becerileri ile yardimsever sessizlik/seslilik davranisi

arasindaki iligki:

Kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel
ruh hali ile hem yardimsever sessizlik hem de yardimsever seslilik arasinda her bir
degisken i¢in pozitif yonlii ve anlamli iliskiler bulunmustur. Dolayisiyla Hz.1-Ha.-

Ha3.3-Hs.4-Hss hipotezleri, her iki bagimli degisken i¢in kabul edilmistir.

Duygusal zekd becerilerinin es zamanl olarak orgiitsel sessizlik/seslilik

davranislari tizerine etkisi

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak kabullenici sessizlik ve
kabullenici seslilik davranislari tizerine etkisi vardir. Dolayisiyla Ha.1 hipotezi her iki

bagimli degisken icin desteklenmistir.
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Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak savunmaci sessizlik ve
savunmaci seslilik davraniglari tizerine etkisi vardir. Dolayisiyla Ha.2 hipotezi her iki

bagimli degisken icin desteklenmistir.

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak yardimsever sessizlik ve
yardimsever seslilik davraniglart lizerine etkisi vardir. Dolayisiyla Ha.3 hipotezi her

iki bagimli degisken icin desteklenmistir.

Duygusal zekd becerileri ile orgiitsel sessizlik/seslilik davranislar

arasindaki etkilesim tizerine su degerlendirmeler yapilabilir:

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak kabullenici sessizlik davranisi
tizerine etkisi incelendiginde; yalnizca kisisel beceriler ve uyumluluk boyutlarinin
etkisinin oldugu; diger boyutlarin ise anlamli bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir.
Bu baglamda, calisanlarin kisisel becerilerinin ve uyumluluk diizeylerinin artmasi,

kabullenici sessizlik davranislarini azaltmaktadir.

Kendini dogru bir sekilde algilayan, kendi duygularinin farkinda olan, kendi
duygularin1 ve kendisini agik¢a ifade edebilen, duygusal agidan baskalarina bagimli
olmayan ve kendi potansiyelini gerceklestirmek ve kisisel amaglarina ulagmak i¢in
cabalayan acikcasi kisisel becerileri yiiksek olan calisanlarin; orgiitsel kosullari
derinden kabul etme, alinacak kararlara razi olma, Orgiitten siirekli ayrilmay:
diisinme, mevcut alternatiflere yonelik sinirli farkindalik gosterme ve fark
yaratmada diisiik 6z yeterlilige sahip oldugunu diisiinmeye yonelik egilimlerinin
azaldig1 sOylenebilir. Dolayisiyla degisime yoOnelik Oneriler sunma, problemlere
¢Oziim tliretme, kendilerini, islerini ve organizasyonlarimi gelistirme / iyilestirme
hususlarinda bilgi, fikir ve Onerilerini saklamaya yonelik davraniglari da

azalmaktadir.

Cevresel farkindalifa ve degisimi uyaran gelismeleri yaratma dinamigine
sahip olan, eski aligkanliklarin1 degistirebilen, problemlerin ¢oziimiine iliskin farkli
yollar arayan ve onlan etkili bir sekilde ¢ozebilen, yeni sartlara ayak uydurabilen,
hislerini ayarlayabilen ve hayallere fazla kaptirmadan digsal gergeklikler ile
diisiinebilen agikcast uyumluluk diizeyleri yliksek ¢alisanlarin, degisime yonelik

Oneriler sunma, problemlere ¢oziim tiretme, kendilerini, islerini ve organizasyonlarin
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geligtirme / iyilestirme hususlarinda bilgi, fikir ve Onerilerini saklamaya yonelik

davraniglarinin azaldig1 goriilmektedir.

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak kabullenici seslilik davranisi
lizerine etkisi incelendiginde; kisisel beceriler, kisilerarast beceriler, stres yonetimi
ve uyumluluk boyutlarimin etkisinin oldugu goriilmistiir. Bu dogrultuda, ¢alisanlarin
kisisel becerilerinin ve stres yonetimi diizeylerinin artmasi, kabullenici sesliligi
azaltirken; kisileraras1 becerilerinin ve uyumluluk diizeylerinin artmasi ise

kabullenici sesliligi arttirmaktadir.

Calisanlarin; 6z saygi, duygusal 6z farkindalik, 6zgiliven, bagimsizlik ve
kendini gerceklestirme diizeylerinin agikgasi kisisel becerilerinin artmasi dolayisiyla;
fark olusturamayacagi ya da orgiitten ayrilma diisiincesiyle kendi kararlar1 yerine
grubun kararlarmma razi olma veya destekleme hususundaki egilimleri acikgasi
kabullenici seslilik davranislarmin azaldigi soylenebilir. Ornegin calisanlarin
cogunlugunun, yapacaklarinin kendilerine sik sik sOylendigi bir iste caligsmak
istemedikleri; kendi baslarina etkili kararlar alabildikleri; baskalariyla calisirken
kendi fikirlerine daha ¢ok giivenmeyi tercih ettikleri; biriyle aym fikirde
olmadiklarinda bunu o kisiye rahatlikla sdyleyebildikleri goriilmektedir.

Endisesini ve Ofkesini rahatlikla kontrol edebilen, iizlicii olaylar ile
kolaylikla yiiz ylize gelebilen, can sikici problemler ile nasil bas edecegini ve zor
sartlarda sogukkanliligin1 nasil koruyacaginmi bilen; agik¢ast duygusal zekanin stres
yonetimi diizeyi yiliksek olan ¢alisanlarin, fark olusturamayacagi ya da oOrgiitten
ayrilma diisiincesiyle kendi kararlar1 yerine grubun kararlarimi kabul etme veya
destekleme hususundaki egilimleri agikgasi kabullenici seslilik davranislarinin
azaldig1 soylenebilir. Ornegin, calisanlarin ¢ogunlugu; problemlere ¢oziim iiretme
hususunda calisma arkadaslar ile aym fikirde olma, alinacak kararlara raz1 olma ve

grupla birlikte hareket etme egilimleri diistiktiir.

Insanlarin duygularm, ihtiyaglarini ve endiselerini anlayabilen, onlarla
kalic1 ve saglam iligkiler kurabilen, onlara yardim etmekten hogslanan, saygi duyan,
onlarin giivenini kazanabilen, kolaylikla arkadas edinebilen ve ¢evresindekiler ile iyi
gecinebilen, agikcast duygusal zekanin kisilerarast beceriler boyutu yiiksek olan

calisanlarin; kendi kararlar1 yerine grubun kararlarina razi olma veya destekleme
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hususundaki egilimleri acik¢asi kabullenici seslilik davraniglarinin  arttig
sdylenebilir. Ornegin c¢alisanlarin ¢ogunlugunun diger insanlarin duygularini
incitmemeye Ozen gosterdikleri, arkadaglarinin 6zel seylerini onlara rahatlikla
anlatabildikleri ve sosyal birisi olarak algilandiklar1 goriilmektedir. Meslektaslar1 ya
da yoneticileri ile degerli iliskilerinin bozulacagini disiinmeleri, izolasyon
ihtimalinden g¢ekinmeleri, olumsuz birisi olarak damgalanacaklart (sorun ¢ikarici-
sikayetci) yoniinde endise duymalari, bir daha ciddiye alinmayacaklarini veya giiven-
saygi-destek kaybi1 yasayacaklarini diistinmeleri ve digerleri tizerinde negatif etkiler
yaratmak istememeleri (birilerini utandirmak veya lizmek istememek ve birileri ile
sorun yasamak istememek) dolayisiyla kendi diisiincelerinden ziyade baskin olan
grubun diisiincelerini seslendirmeleri bagka bir ifade ile kabullenici tarzda seslilik

davraniglari sergilemeleri muhtemeldir.

Calisanlarin; esneklik, gerceklik ve problem ¢dzme becerilerinin agikgast
uyumluluk diizeylerinin artmasi1 dolayisiyla; kendi kararlar1 yerine grubun kararlarina
raz1 olma veya destekleme hususundaki egilimleri acikcasi kabullenici seslilik
davraniglarini arttig1 sdylenebilir. Ornegin, ¢alisanlarin gogunlugu; ilgili olmadiklar:
konularda, ¢aligma arkadaslarinin fikirlerini desteklemeyi ve ¢alisma arkadaglarinin

fikirlerine uymakla birlikte nadiren yeni fikirler de nermeyi tercih etmektedirler.

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak savunmact sessizlik davranisi
tizerine etkisi incelendigi takdirde; yalnizca kisisel beceriler boyutunun etkisinin
oldugu; diger boyutlarin ise anlamli bir etkisinin olmadigi goriilmiistiir. Bu
baglamda, c¢alisanlarin kisisel becerilerinin  artmasi savunmact sessizligi

azaltmaktadir.

Kendini dogru bir sekilde algilayan, kendi duygularinin farkinda olan, kendi
duygularin1 ve kendisini agik¢a ifade edebilen, duygusal agidan baskalarma bagiml
olmayan ve kendi potansiyelini gerceklestirmek ve kisisel amaglarina ulagsmak i¢in
cabalayan acikcast kisisel becerileri yiiksek olan calisanlarin; korkularindan ve
kendilerini korumak istemelerinden dolayr bilgi, fikir ve Onerilerini saklamaya
yonelik davranislarinin azaldigi goriilmektedir. Ornegin calisanlarin gogunlugu;
gelecek  kaygisi  hissetmemelerinden ya da  yoneticilerinin  tepkisinden

korkmadiklarindan dolay1r degisime yonelik fikirlerini, problemlere ¢6ziim iiretme
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hususundaki goriislerini, organizasyonun gelistirilmesi ile ilgili diisiincelerini ve is

ile ilgili bilgileri saklamay1 reddetmektedirler.

Duygusal zeka becerilerinin es zamanl olarak savunmac seslilik davranisi
tizerine etkisi incelendiginde; yalnizca kisisel beceriler boyutunun etkisinin oldugu;
diger boyutlarin ise anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Bu dogrultuda,

calisanlarin kisisel becerilerinin artmasi savunmaci sesliligi azaltmaktadir.

Calisanlarin; 6z saygi, duygusal 6z farkindalik, 6zgiiven, bagimsizlik ve
kendini gerceklestirme diizeylerinin acikgasi kisisel becerilerinin artmasi dolayisiyla;
korku ve kendini koruma temelli bilgi, fikir ve Onerilerini seslendirmeye yonelik
davranislarinin  azaldig1 soylenebilir. Ornegin, calisanlarin ¢ogunlugu; korkuyla
motive edilmediklerinden dolay yalnizca grupla ayni fikirde olduklarinda kendilerini
ifade etmeyi, dikkatleri baska kisilerin veya konularin iizerine ¢ekecek agiklamalar

yapmay1 ve grubu destekler tarzda goriis bildirmeyi reddetmektedirler.

Kisisel becerileri yiiksek olan calisanlarin hem savunmaci sessizlik hem de
savunmact seslilik davranislariin azaldigi goriilmektedir. Bunun ana nedeni;
kendilerini oldugu gibi kabul eden, seven ve takdir eden, sahip olduklar1 kisilik
tarzindan hosnut, neler hissettiklerini nedenleri ve sonuglari ile birlikte bilen,
bagkalar1 ile aymi fikirde olmadiklarinda bunu onlara rahatlikla soyleyebilen,
haklarimi1 sonuna kadar savunan, istedikleri zaman rahatlikla “hayir” diyebilen,
yapacaklarinin sik sik sdylendigi bir iste calismak istemeyen, kendi bagina etkin ve
etkili kararlar verebilen ve hayatta neler yapmak istediklerine dair uzun vadeli
hedefleri olan c¢alisanlarin; kendi giiglii ve zayif yonlerini ¢ok iyi tanimalarinin
yegane etkisiyle savunmaci sessizlik ve seslilik davraniglarinin temelinde yatan
korkularmi minimize etmeleridir. Ornegin, calisanlarin sahip olduklar kisisel
becerilerin etkisiyle; misilleme ya da ceza korkularinin (is kaybi, terfi edilememe, is
yiikii artis1, pozisyon degisikligi korkulari vb.), olumsuz birisi olarak etiketlenme
korkularinin (sorun ¢ikarici/ispiyoncu), azinlik durumlarinin gdze batacagina iliskin
korkularmin, hata yapma korkularinin ya da basarisizlik korkularmin, basari
korkularmin, belirsizlik korkularimin ve bagkalarimin ne diislindiigii ile ilgili
kaygilarinin minimize edilmesinden dolay1r savunmaci tarzda seslilik ve sessizlik

davraniglarinin azaldig1 sdylenebilir. Ayrica korku kiiltiiriiniin olmadigi, yonetsel ve
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orgiitsel yapist gliclii bir organizasyonda, savunmaci sessizlik-seslilik davraniglarinin
azalmasi; degisime yonelik fikirlerin, problemlere ¢6ziim iiretme hususundaki
gorlslerin, organizasyonun, islerin ve calisanlarin gelistirilmesi - iyilestirilmesi ile
ilgili onerilerin devingen bir sekilde seslendirilen orgiitsel agidan gii¢lii bir kiiltiir

inga edilmesi muhtemeldir.

Duygusal zekd becerilerinin es zamanli olarak yardimsever sessizlik
davranigi iizerine etkisi incelendigi takdirde; yalnizca kisisel beceriler ve genel ruh
hali boyutlarinin etkisinin oldugu; diger boyutlarin ise anlamli bir etkisinin olmadigi
goriilmistiir. Bu dogrultuda, calisanlarin kisisel becerilerinin ve genel ruh hali

diizeylerinin artmasi yardimsever sessizligi arttirmaktadir.

Duygusal zekanin kisisel beceriler boyutu yiiksek olan ¢alisanlarin; sahip
olduklart igbirligi ve fedakarlik giidiileri baglaminda ¢evrelerindeki insanlara ya da
caligtiklar1 Orgilite yarar saglamak amaciyla is ile ilgili bilgi, fikir ve goriislerini
kendilerine saklama egilimlerinin agikgasi yardimsever sessizlik davraniglarinin
arttif1 sdylenebilir. Ornegin, ¢alisanlarin gogunlugu; isletmedeki isbirligini korumak
icin gizli Orgiitsel bilgileri muhafaza etmeyi tercih etmekte, isletmenin yararina
oldugunu disiindiikleri i¢in 6zel bilgileri korumay1 diisiinmekte, isletme ile ilgili
sirlar1  agiklama hususunda bagkalarindan gelen baskilara direnen bir yap1
gostermekte ve isletmeye zarar verme ihtimali olan bilgileri ise ifsa etmeyi

reddetmektedirler.

Duygusal zekanin genel ruh hali boyutu yiliksek olan calisanlarin; sahip
olduklar isbirligi ve fedakarlik giidiileri baglaminda cevrelerindeki insanlara ya da
calistiklar1 oOrgiite yarar saglamak amaciyla is ile ilgili bilgi, fikir ve goriislerini
kendilerine saklama egilimlerinin acikgas1 yardimsever sessizlik davraniglarinin
arttig1 sdylenebilir. Ornegin, ¢alisanlarin ¢cogunlugu ¢ok zor durumlarm iistesinden
gelebilecegine inanmakta, en iyisini iimit etmekte, talihsizliklere ragmen olumlu
diisiinebilmekte ve hayatindan memnun bir durus sergilemektedir. Sahip olduklar
isbirligi ve fedakarlik giidiileri; hayata kars1 optimist ve mutlu bakis agilar1 sayesinde
calistiklar1 organizasyonda pozitif bir atmosfer olusmasini saglamaktadirlar.

Dolayistyla goniillii olarak calistiklar1 organizasyona ve meslektaslarina fayda
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yaratmak amaciyla is ile ilgili gizli bilgileri ve fikirleri kendilerine saklama egilimi

gostermektedirler.

Duygusal zeka becerilerinin es zamanh olarak yardimsever seslilik davranisi
tizerine etkisi incelendigi takdirde; yalmzca kisisel beceriler boyutunun etkisinin
oldugu; diger boyutlarin ise anlamli bir etkisinin olmadigi goriilmiistiir. Bu
dogrultuda, c¢alisanlarin kisisel becerilerinin artmasi yardimsever sesliligi de

arttirmaktadir.

Calisanlarin; 6z saygi, duygusal 6z farkindalik, 6zgiiven, bagimsizlik ve
kendini gerceklestirme diizeylerinin agikgasi kisisel becerilerinin artmasi dolayisiyla,;
isbirligi ve fedakarlik temelli bilgi, fikir ve Onerilerini seslendirmeye yonelik
davraniglarinin  arttig1 sylenebilir. Ornegin, c¢alisanlarm g¢ogunlugu; isletmenin
yararina olacak sekilde problemlere ¢oziimler sunmay1 tercih etmekte, isletmeyi
etkileyecek konularda oOneriler gelistirmekte ve sunmakta, ¢alisma arkadaslari
desteklemese dahi, is ile ilgili konular hakkindaki fikirlerini agiklamakta ve
isletmenin yararina olabilecek yeni projelere iliskin fikirlerini dile getirmeyi tercih

etmektedir.
Demografik Ozelliklere Gére Duygusal Zekd Becerileri Arasindaki Farklar

Bebek diinyaya geldiginde ¢evresindeki uyaricilara duyarli olmasina ragmen
heniiz duygusal degildir. Agikgasi, bir seyden hoslaniyorsa haz, rahatsizlik
duyuyorsa act hissini yansitmaktadir. Biiylime ve olgunlagma siirecinde uyaricilara
verilen anlamin ve degerin sonucunda duygusallik ve duygusal tepkiler olusmaktadir
(Aktas, 2004: 56). Duygusal zekanin temelleri bebeklik yillarinda atilmaya baglanir.
Craig (1989) 6 aydan kiiciik bebeklerin zevk ve rahatlik gibi daha az 6zellesmis
duygulari, 6 aydan biiyiik bebeklerin ise seving, korku veya 6fke gibi farkli duygulart
yasayabildiklerini; Crawford ve arkadaslar1 (1992) ise 2 yasindaki ¢ocuklarin hem
otkelerini hem de olumlu duygularini disa vurabildiklerini ortaya koymuslardir

(Tugrul, 1999: 16).

Duygusal zekanin yas ile olan iligkisini Goleman (2000: 14) su sekilde
tasvir etmektedir: “Duygusal zekd diizeyimiz, kaliimsal olarak tayin edilmedigi gibi
gelisimi de sadece ilk ¢ocukluk donemlerinde gerceklesmez. On ii¢ ile on dokuz

arasindaki yaslardan sonra pek fazla degisim gostermeyen 1Q nun tersine duygusal
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zekanin  ogrenilme olasiligt olduk¢a fazladir ve biz yasamayr siirdiirerek
deneyimlerimizden ders aldik¢a, gelismeye devam eder ve bu alanda gitgide daha
yeterli olabiliriz. Kisiler kendi duygulariyla ve diirtiileriyle basa ¢ikmakta, kendi
kendilerini motive etmekte, empatilerini ve sosyal maharetlerini bilmekte
ustalastikca, bu yetenekleri de giderek pekismektedir. Duygusal zekddaki bu

gelismeyi ifade eden, modasi ge¢mis bir sozciik vardir: Olgunlasma”™

Bar-On (1997) tarafindan uygulanan bir caligmada, karsilastirilan yas
gruplar1 (16-100) arasinda kiigiik anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Duygusal zeka
acisindan; yash gruplar, geng gruplara kiyasla yiiksek puanlar elde etmistir. Ayrica
40’1 gecen katilimcilar en yiiksek puan ortalamalari elde ettigi gorilmiistiir (Bar-On,
2006: 15-16). Bu noktadan hareketle duygusal zekanin yasla birlikte arttig1 ortaya

konmustur.

Mayer, Caruso ve Salovey (1997) tarafindan yapilan bir caligmada,
duygusal zekanin ¢ocukluktan yetigkinlige kadar yas ve deneyim ile birlikte gelistigi
ayn1 zamanda da yetiskinlerin ergenlerden daha basarili oldugu tespit edilmistir

(Goleman, 2000: 301).

Cinsiyet farkliliklar1 agisindan Brody ve Hall (1993)’a gore, kizlarin dil
yetisinin erkeklerden daha dnce gelismesinden dolay1 kizlar; duygularini agiklama ve
baskalarinin duygularini anlama hususlarinda daha ¢abuk ustalagsmiglardir. Bunun
yaninda, duygularini ifade etmek icin herhangi bir tesvik goremeyen erkek ¢ocuklar
hem kendi hem de baskalarmin duygularimi anlamakta zorluk c¢ekmektedirler.
Duygusal 6grenme siirecine bagl olarak kadin ve erkeklerde c¢ok farkli beceriler
gelismektedir. Kadinlar s6zlii, sozsiiz duygusal isaretleri okumada, hislerini ifade
etmede ve iletmekte ustalasirken, erkekler kirilganlik, sucgluluk, korku ve aci ile ilgili
duygularini en aza indirgemekte beceri sahibi olurlar. Oyun esnasinda yasanan duygu
farkliliklar1 ve grup tercihleri acisindan ise kizlar birlikte oynarken, husumetin en az,
isbirliginin en {iist noktada oldugu kiiclik ve yakin gruplari, erkekler ise rekabetin
vurgulandig1 daha biiylik gruplart tercih etmektedirler. Oynarken birinin caninin
yanmastyla oyun durakladiginda; kizlar ile erkekler arasinda bariz bir fark ortaya
cikar. Erkegin can1 yanarsa, oyuna devam edebilmesi i¢in ortaliktan ¢ekilip aglamay1

kesmesi beklenirken; bu vakanin aynisi bir kizin basina geldiginde ise oyun
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durmakta ve herkes aglayan kiza yardim etmek igin etrafina toplanmaktadir (Tugrul,

1999: 17).

Bar-On (1997) tarafindan yapilan ¢alismada, cinsiyet yoniinden, kadinlarin
daha giiglii kisilerarasi iliski becerilerine sahip olduklari, erkeklerin ise daha yiiksek
0z farkindaliga sahip olduklari tespit edilmistir. Bu bagamda, kadinlarin erkeklere
gore daha fazla empati gosterdikleri, kisilerarasi daha iyi iliskiler kurduklari ve
sosyal olarak daha fazla sorumluluk sahibi olduklar1 belirlenmistir. Diger bir yandan
calismada, erkeklerin kadinlara gore daha fazla 6zsaygiya, 6zgiivene ve iyimserlige

sahip olduklar1 ifade edilmistir (Bar-On, 2006: 15-16).

Kadmlar ile erkekler arasindaki benzerlikler, farkliliklardan g¢ok daha
fazladir. Kimi erkekler kisilerarasi iliskilerde en duyarli kadinlar kadar empati
gosterirken, strese karst koyma hususunda duygusal acidan en dayanikli erkeklerden
hi¢c de geri kalmayan kadinlar vardir. Gergekte, erkeklerin ve kadinlarin giiglii ve
zayif yanlarinin ortalamalari birbirini gotiirdiigiinde toplam duygusal zeka agisindan
higbir cinsiyet farki bulunmadigi ortaya ¢ikmaktadir (Goleman, 2000: 301). Cinsiyet

farklilig1 yalnizca duygusal zekanin alt boyutlarinda goriilmektedir.

Erkeklerin bazen sosyal agidan kadinlara gore duyarsiz gériinmelerinin ana
nedeni, empati yoksunlugundan ziyade aktarmak istedikleri imajla ilgilidir. Bu
baglamda, erkekler kendilerini mago gibi gérmeye ne kadar egilimliyseler, duyarh
goriinmeye o kadar az hevesli olurlar, ¢iinkii bu durumun cevre tarafindan bir
giicsiizliik igareti olarak algilanabilecegi diisiiniiliirler. Dolayistyla erkeklerin de gizli
bir empati yetenegine sahip olduklari; lakin empatili olmaya kadinlara kiyasla daha

az hevesli olduklar1 sdylenebilir (Goleman, 2000: 401).

Sigorta girketlerindeki calisanlarin, duygusal zekd becerileri demografik
ozelliklerine gore anlamh bir farkhihik gosterir mi? Bu arasgtirma sorusu

dogrultusunda, hipotezler ile ilgili elde edilen sonuglar belirtilecektir:

Calisanlarin kisisel becerilerinin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi; diger duygusal zeka becerilerinin ise herhangi bir farklilik gostermedigi

tespit edilmistir.
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Calisanlarin  stres yonetimi ve uyumluluk diizeylerinin yaslarmma gore
anlaml bir farklilik gosterdigi; diger duygusal zeka becerilerinin ise herhangi bir

farklilik gostermedigi bulunmustur.

Calisanlarin  duygusal zeka becerilerinin medeni hallerine ve egitim

durumlarina gore anlamli bir farklilik gdstermedigi saptanmustir.

Calisanlarin duygusal zeka, uyumluluk ve genel ruh hali diizeylerinin kurum
tecriibelerine gore anlamli bir farklilik gosterdigi; diger duygusal zeka becerilerinin

ise tecriibeye bagli olarak degismedigi tespit edilmistir.

Calisanlarin duygusal zeka, kisisel beceriler, stres yonetimi, uyumluluk,
genel ruh hali ve kisileraras1 becerilerinin mesleki tecriibelerine gore anlamli bir

farklilik gosterdigi saptanmistir.
Demografik Ozelliklere Gére Orgiitsel Sessizlik-Seslilik Arasindaki Farklar

Ust ydnetim ekibi ile calisanlar arasindaki demografik 6zellik (cinsiyet, 1rk,
etkin koken, yas) farkliliklarinin yiiksek olmasi, giivensizlik ve bilinmezlik korkusu

yaratmaktadir. Bu durum, sessizlik ikliminin yayginlasmasina neden olmaktadir

(Morrison ve Milliken, 2000: 711).

Cinsiyet farkliliklarinin interaktif (etkilesimli) sessizlik agisindan Onemi
bliytiktiir. Molseed (1989) tarafindan yapilan bir ¢alismada; alakasiz s6z, ¢ekilmeye
dayali, destekleyici ve ifadesiz sessizlik olmak iizere dort adet sessizlik tiirli ileri
stirmiistiir. Kadinlarin uyumu tesvik etmek adina giiliimseme ve baslarin1 sallama
yoluyla destekleyici sessizligi tercih ettikleri; erkeklerin ise bagkalarina hilkmetmek
veya rekabet etmek icin ifadesiz sessizlik ve alakasiz sozler kullanma egiliminde
olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica erkeklerin mevcudiyeti durumunda kadinlarin daha

sessiz olduklari belirtilmistir (Pinder ve Harlos, 2001: 343).

Near ve Miceli (1996) tarafindan yapilan bir ¢calismada, yaslar1 biiylik olan
calisanlarin, orgiitsel hatalar hususunda gerekli 6nlemleri almaya yetkin kisiler ile bu
sorunlart paylasma egiliminde olduklar1 ileri siiriilmiistiir. Ayrica kidemli olan
calisanlarin, orgiitsel seslilik egilimlerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir (Ozdemir

ve Ugur, 2013: 276-277).
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Sigorta sirketinde c¢alisanlarin, orgiitsel sessizlik ve orgiitsel seslilik
davramslart demografik ozelliklerine gore anlamli bir farkhilik gosterir mi? Bu
arastirma sorusu dogrultusunda, hipotezler ile ilgili elde edilen sonuglar

acgiklanacaktir:

Calisanlarin; oOrgiitsel sessizlik, savunmaci sessizlik, Orgiitsel seslilik,
kabullenici seslilik ve savunmaci seslilik davranislarinin cinsiyetlerine gére anlaml
bir farklilik gosterdigi; kabullenici sessizlik, yardimsever sessizlik ve yardimsever
seslilik davraniglarinin; cinsiyet degiskenine bagli olarak degismedigi tespit

edilmistir.

Calisanlarin, yardimsever sessizlik, orgiitsel seslilik ve savunmaci seslilik
davraniglarinin yas degiskenine bagli olarak degistigi; orgiitsel sessizlik, kabullenici
sessizlik, savunmaci sessizlik, kabullenici seslilik ve yardimsever seslilik

davraniglarinin yas degiskenine bagl olarak degismedigi saptanmustir.

Calisanlarin, orgiitsel sessizlik - seslilik, kabullenici sessizlik - seslilik,
savunmaci sessizlik - seslilik ve yardimsever sessizlik-seslilik boyutlarinin hem
medeni hallerine hem de egitim durumlarina gore anlamli bir farklilik gostermedigi

bulunmustur.

Calisanlarin, kabullenici seslilik davraniglarinin, kurum tecriibelerine gore
anlamli bir farklilik gosterdigi; diger degiskenlerin ise kurum tecriibesi degiskenine

gore anlamli bir farklilik gdstermedigi bulunmustur.

Calisanlarin, kabullenici seslilik, savunmaci sessizlik, orgiitsel seslilik ve
yardimsever seslilik davraniglarinin, mesleki tecriibelerine gére anlamli bir farklilik
gosterdigi; diger degiskenlerin ise mesleki tecriibeye gore anlamli bir farklilik

gostermedigi saptanmistir.
Oneriler

Bu arastirmada, sigorta sektoriindeki ¢alisanlarin duygusal zeka becerileri
ile orgiitsel sessizlik-seslilik tiirleri iligkilendirilmistir. Calisanlarin, hangi konularda
neden sessiz kaldiklari, sessizlik olgusunun sonuglar1 ve baskin olan duygusal zeka
becerileri iizerine farkli kiiltiirlerin, sektorlerin, kisilik tarzlarinin, orgiitsel ve

yonetsel yapilarin etkisi gelecek aragtirmalara dahil edilebilir.
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Bu arastirmada calisanlarin duygusal zeka becerileri icerisinde genel ruh
hali diizeyleri en yiliksek bulunurken, stres yonetimi diizeyleri ise en diisiik ¢ikmustir.
Bu sonu¢ son derece sasirticidir. Ciinkii yasamdan nasil zevk alacagini bilen,
kendinden, bagkalarindan ve yasamin genelinden memnuniyet duyan ve kendilerini
zayif gormek yerine hatalarin veya talihsizliklerin kosullarda olduguna inan ve
olumlu diislinebilen acgikgasi 6z motivasyonlar1 yiiksek kisilerin; umutsuzluga
kapilmadan ve kontrollerini kaybetmeden stresle etkili ve etkin bir sekilde basa
¢ikmalar1 beklenmektedir. Bu dogrultuda, anketteki stres yonetimi ve genel ruh hali
ile ilgili olumsuz igerikli sorularin; (analiz edilirken ters kodlamaya gerek kalmadan)
anlagilabilirligini arttirmak icin olumlu hale getirilmesi 6nerilebilir. Ornegin, en basit
sekliyle “lziicli olaylarla yiiz yiize gelmek benim icin zordur yerine karsilastigim

tiziicii olaylarla kolaylikla bas edebilirim” ifadesi kullanilabilir.

Isgoren bulma ve secme, egitim ve gelistirme, performans degerleme,
yOnetici, ¢alisan ve miisteri iliskilerini gelistirme, yaraticilik, igsel motivasyon, karar
almada etkinlik, orgiitsel baglilik ve giiven, oOrgiitsel degisim, gelisim ve 6grenme
hususlarinda etkinligin saglanabilmesi i¢in destekleyici ve katilimci bir orgiitsel-
yonetsel yapiya, sessizlik iklimi yerine orgiit igi iletisimin gii¢lendirilmesine ve
beseri iligskilere yon veren duygusal zekd becerilerinin O0grenilmesine ve siirekli

gelistirilmesine ihtiya¢ vardir. Bu dogrultuda;

Sessizlik iklimi yerine orgiit ici iletisimin giiclendirilmesi i¢in karar alma
yetkisinin iist kademelerden alt kademelere dogru gocerildigi bir adem-i merkezi
yapt yaratilmali, calisanlarin yalmizca teknik becerilerini gelistirmenin disinda
duygusal zeka becerilerinin gelistirilmesine onem gosterilmeli, sadece ekonomik
araglarla ¢alisanlara tatmin saglamak yerine psiko-sosyal agilardan motivasyon
saglanmali, ¢ikt1 temelli performans kriteri yerine gelisme tabanli bir uygulama ve
sirekli yakindan denetim yerine otokontrol sistemi benimsenmelidir. Ayrica
organizasyon icindeki formal yapilarin yaninda informal yapilar ihmal
edilmemelidir. Bu dogrultuda, hizli ve dogru karar almanin gerektigi durumlarda,
orgiitsel amaglar tipki kendi kisisel amaglar1 gibi goéren duygusal bagliliklart ve
motivasyonlar1 yiiksek c¢alisanlar Orgiitsel degisime veya problemlere yonelik
fikirlerini, Onerilerini, kaygilarin1 ve sikayetlerini rahatlikla dile getirebilecek ve

inisiyatif kullanabileceklerdir.
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Calisanlarin ihtiyaglari, giidiileri ve becerileri dogru tespit edilebilirse,
organizasyon icerisinde etkin kadrolama sistemleri gelistirilebilir. Ornegin,
kisileraras1 becerileri yiiksek olan bir ¢alisan, bunu saglayabilecek bir ise veya
departmana yerlestirilebilir. Boylelikle motivasyon i¢in gerekli ¢alisma atmosferine
sahip olan calisan; bilgi, yetenek ve becerilerini tam olarak ise yansitabilecektir.
Dikkat edilmesi gereken onemli bir nokta da “adama gore is degil, ise gore adam”

liyakat prensibinin korunmasidir.

Orgiitsel diizeyde; duygulari onemseyen, ahenkli ve etkili bir kiiltiiriin
olusturulabilmesi i¢in duygusal ger¢ekligin kesfedilmesi, ideal vizyonun ve duygusal

zekanin yaratilmasi gerekmektedir (Goleman vd., 2002: 230-234):

Duygusal gercekligi kesfetmek icin grubun degerlerine ve Orgiitiin
biitiinltigline saygt gostermek, hiz kazanmak i¢in yavaslamak ve asagidan yukariya
dogru bir iletisim stratejisi uygulamak gerekmektedir. Baskalarinin bakis agilarimi
sisteme dahil etmek biitiinsel bir ¢ergeve olusturacaktir. Yavaslayip, sistemleri ve
kiiltiirleri hakkinda ¢alisanlar ile diyalog kurmak onlarin hislerini ve duygularini iyi
oziimsemekle gerceklesir. Ahenk icin herkesin degisime ayak uydurmasi
gerekmektedir. Bu yiizden de asagidan yukariya bir sinerji olusturmak ve duygusal

acidan katilimi saglamak esastir.

Insanlarin kalplerine hitap edebilecek anlamli bir vizyonun yaratilmasi igin
liderin igsel olarak bunu yasamasi ve g¢alisanlar ile 6zdeslestirebilmesi gereklidir.
Calisanlari mikro yOnetim esaslarina gore hizaya sokmak yerine, kendi
hayallerinden, kendi inan¢ ve degerlerinden 6diin vermeksizin Orgiitiin hayallerine
uzanabilmelerini saglamak bir nevi ahenk gereklidir. Once insan odaklilig1 temel alip
olusturulan duygusal baglarin ahenk tohumlarin1 ekmesinden sonra stratejilerin

uygulanmaya sokulmasi gerekmektedir.

Duygusal zekanin desteklenmesi agisindan vizyonun eyleme doniistiiriilmesi
sistemlerin yaratilmasi ve liderlik mitlerinin yonetilmesi gerekir. Korku ve kuskuyu
besleyen tarzlar yerine ahenk olusturan liderlik tarzlarini uygulayan liderler,
caliganlara islerinin anlamli oldugu duygusunu vererek kolektif enerjilerini

calistiklar orgiit i¢in etkin ve etkili kullanmalarini saglar.
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EKLER

Degerli Katilimceilar;

Bu arastirma, finansal hizmetler piyasasinda faaliyet gosteren sigorta sektorii isletmelerinde
calisanlarin sahip olduklar1 duygusal zeka becerileri ile sergiledikleri sessizlik/seslilik davranislart
arasinda herhangi bir iligkinin olup olmadigini tespit etmeyi amaclamaktadir. Ayrica bu aragtirmada,
calisanlarin; baskin olan duygusal zeka becerileri ve sergiledikleri sessizlik/seslilik davranisi tiirleri

irdelenecektir.

Bu anket formu; Mugla Sitki Kogman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali’nda yiiriitiilmekte olan “Orgiitlerde Duygusal Zeka ile Orgiitsel Sessizlik Arasindaki
Iliski: Sigorta Sektoriinde Bir Arastirma” adli doktora tezine veri temin etmek amaciyla
uygulanmaktadir. Bu dogrultuda anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde demografik
bilgiler, ikinci boliimde duygusal zeka boyutu ve liglincii bolimde ise Orgiitsel sessizlik-seslilik ile

ilgili sorular yer almaktadir.

Ikinci ve iigiincii boliimlerde yer alan sorulardaki ifadelere katilma derecenizi belirleyen
kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum

seceneklerinden kendinize uygun olani isaretleyerek yanit verebilirsiniz.

Arastirmada gizlilik onemli olup, isim vermeniz gerekmemektedir. Anket sonuclarindan

elde edilen veriler, tezde kullanilirken sirket adi katiyetle belirtilmeyecektir.

Sigorta sektoriine ve arastirmaya olan katkilarinizdan dolay: tesekkiirlerimi sunarim.

Ozgiir TUNCEL
Mugla Sitk1 Kogman Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali

Doktora Ogrencisi
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1. BOLUM

Asagidaki ifadelerden kendinize uygun olan secenegi isaretleyiniz -% E g g %’ % %’
1. | Zorluklarla bas edebilme yaklagimim adim adim ilerlemektir
2. | Duygularimi ifade etmek benim i¢in oldukga kolaydir.
3. | Cok fazla strese dayanamam.

Hayallerimden ¢ok c¢abuk siyrilabilir ve o anin gercekligine
4| kolaylikla dénebilirim.

Zaman zaman ortaya ¢ikan tersliklere ragmen islerin diizelecegine
2 inanirim.
6. | Uziicii olaylarla yiiz yiize gelmek benim icin zordur.
7. | Biriyle ayni fikirde olmadigimda bunu ona sdyleyebilirim.
8. | Kendimi kotii hissettigimde beni neyin tizdiiglini bilirim.
9. | Baskalar1 benim iddiasiz birisi oldugumu diisiiniir.
10. | Cogu durumda kendimden eminimdir.
11. | Huysuz bir insanimdir.
12. | Cevremde olup bitenlerin farkinda degilimdir.
13. | Derin duygularim1 baskalariyla kolaylikla paylasamam.
14. | Iyi ve kotii yanlarima bakti§im zaman kendimi iyi hissederim.
15. | Yasamimi elimden geldigince anlamli hale getirmeye c¢aligirim.
16. | Sevgimi belli edemem.
17. | Tam olarak hangi konularda iyi oldugumu bilmiyorum.
18. | Eski aligkanliklarimi degistirebilirim.

Hosuma giden seyleri elimden geldigince sonuna kadar 6grenmeye
el calisirim.
20. | Baskalarina kizdigimda bunu onlara sdyleyebilirim.
21. | Hayatta neler yapmak istedigime dair kesin bir fikrim yoktur.
22. | Yapacaklarimin bana sik sik sdylendigi bir iste ¢aligmak isterim.




228

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katilhyorum

Kesinlikle
Katilhyorum

Bir problemi ¢ozerken her bir olasilig1 inceler, daha sonra en iyisine

23, karar veririm
24. | Bir liderden ¢ok bir takip¢iyimdir.
Dogrudan ifade etmeseler de baskalariin duygularint ¢ok 1iyi
25. anlarim.
26. | Fiziksel goriintiimden memnunum.
27. | Insanlara ne diisiindiigiimii kolayca sdyleyebilirim.
28. | Ilgimi geken seyleri yapmaktan hoslanirim.
29. | Sabirsiz bir insanimdir.
30. | Diger insanlarin duygularini incitmemeye 6zen gosteririm.
31. | Isler gittik¢e zorlagsa da devam etmek i¢in motivasyonum vardir.
32. | Bagkalanyla iyi iliskiler kurarim.
Gli¢ bir durumla karsilastigimda konuyla ilgili olabildigince ¢ok bilgi
33. toplamak isterim.
34. | Insanlara yardim etmekten hoslanirim.
35. | Son birkag yilda ¢ok az basar1 elde ettim.
36. | Ofkemi kontrol etmem zordur.
37. | Hayattan zevk almiyorum.
38. | Duygularimi tanimlamam benim i¢in zordur.
39. | Haklarim1 savunamam.
40. | Oldukga neseli bir insanimdir.
41. | Diistinmeden hareket etmemden dolay1 problemler ortaya ¢ikar.
42. | Insanlar benim sosyal oldugumu diisiiniirler.
43. | Kurallara uyan bir vatandas olmak benim i¢in ¢ok dnemlidir.
44. | Kendimi oldugum gibi kabul etmek bana zor geliyor
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Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katihlyorum

Kesinlikle
Katihlyorum

Ayni anda bagka bir yerde bulunmak zorunda olsam da aglayan bir

45 cocugun anne babasini bulmasina yardim ederim.
46. | Arkadaglarim bana 6zel seylerini anlatabilirler.
47. | Kendi bagima karar veremem.
48. | Baska insanlara saygi duyarim.
49. | Baskalarina neler oldugunu 6nemserim.
50. | Baz1 seyler hakkinda fikrimi degistirmem zordur.
Problemlerin ¢oziimiine iliskin farkli ¢6ziim yollar1 diisiinmeye
s calisinca genellikle tikanir kalirim.
Fanteziler ya da hayaller kurmadan her seyi gercekte oldugu gibi
52. gormeye ¢aligirim.
53. | Neler hissettigimi bilirim.
54. | Benimle olmak eglencelidir.
55. | Sahip oldugum kisilik tarzindan memnunum.
56. | Hayal ve fantezilerime kendimi kaptiririm.
57. | Yakin iliskilerim benim ve arkadaslarim i¢in ¢ok 6nemlidir.
58. | Yeni seylere baglamak benim igin zordur.
59. | Eger yasalari ¢ignemem gerekirse bunu yaparim.
60. | Endiseliyimdir
61. | Yeni sartlara ayak uydurmak benim i¢in kolaydir.
62. | Kolayca arkadas edinebilirim.
63. | Can sikic1 problemlerle nasil bag edecegimi bilirim.
64. | Bagkalariyla c¢alisirken kendi fikirlerimden c¢ok onlarinkine
giivenirim.
65. | Kendimi ¢ok sik kotii hissederim.
66. | Konusmaya baslayinca zor susarim




230

@ E 5 = E @ §
3| s |8 |5 X5
=z 2| 2|3 €3
2 E|lE| S| =|3=
¥E| 5|2 || ¥8
| = =
67. | Cevremdekilerle 1yi gecinemem.
68. | Zor sartlarda serinkanliligimi nasil koruyacagimi bilirim.
69. | Kendimi takdir ederim.
70. | Insanlarla tartisirken, bana sesimi al¢altmam sdylerler.
71. | Tarzimi degistirmem zordur.
72. | Hayatimdan memnunum.
Baskalarinin bana ihtiya¢ duymasindan ¢ok ben bagkalarina ihtiyag
73.
duyarim.
74. | Hafta sonu ve tatilleri severim.
75. | Cok sinirlenmeden stresle bas edebilirim.
76. | Cok zor durumlarin iistesinden gelebilecegime inaniyorum.
77. | Ac1 ¢eken insanlarin farkina varamam.
78. | Genellikle en iyisini iimit ederim.
79. | Bagkalarina gore, bana giivenmek zordur
80. | Endigsemi kontrol etmemin zor oldugunu biliyorum.
81. | Baskalarinin duygusal ihtiyaglarini kolaylikla fark ederim.
82. | Abartmay1 severim.
83. | Giilimsemek benim igin zordur.
Uygun bir zamanda negatif duygularimla ylizlesir, onlar1 gozden
o geciririm.
Yeni bir seylere baslamadan oOnce genellikle basarisiz olacagim
85. | ,.. .
hissine kapilirim.
86. | Istedigim zaman "hayir" demek benim i¢in zordur.
87. | Bir problemle karsilastigimda 6nce durur ve diigiintiriim
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1. | Beni ilgilendirmeyen konularda, degisime yonelik oneriler hakkinda
konusmakta isteksizimdir.
2. | Alinacak kararlara razi oldugumdan dolayr fikirlerimi kendime
saklarim.
3. | Problemlere ¢6ziim iiretme hususunda, goriislerimi kendime saklarim.
4. | Fark yaratmada kendimi yeterli gormedigim i¢in, kendimi
gelistirmeye yonelik diisiincelerimi ifade etmekten kaginirim.
Beni ilgilendirmedigini diisiindiigiim i¢in, organizasyondaki islerin
5. | nasil gelistirilebilecegi hususundaki gorlislerimi ifade etmekten
kaginirim.
6. |Ilgili olmadigim konularda, c¢alisma arkadaslarimin fikirlerini
desteklerim.
7. | Calisma arkadaslarimin fikirlerine uymakla birlikte nadiren yeni
fikirler de onerebilirim.
8. | Almacak kararlara raz1 oldugumdan dolayi, grupla birlikte hareket
ederim.
9. | Oneriler sunma konusunda kendimi yeterli gdrmedigimden dolay1
grubun fikirlerine uyarim.
10. | Problemlere ¢oziim iiretme hususunda, calisma arkadaslarimla ayni
fikirdeyimdir.
11. | Gelecek kaygisindan ya da yoneticimin tepkisinden korktugumdan
dolayi, degisime yonelik fikirlerimi ileri siirmem ve konugmam.
12. | Korktugumdan dolayi, is ile ilgili bilgileri kendime saklarim.
13. | Kendimi korumak i¢in, is ile ilgili hakikatleri gérmezden gelirim.
14. [ Kendimi korumak i¢in, organizasyonun gelistirilmesi ile ilgili
fikirlerimi ifade etmekten sakinirim.
15. [ Korkuyla motive edildigimden dolayi, problemlere ¢oziim iiretme
hususunda goriiglerimi kendime saklarim.
16. | Baz1 kaygilarimdan dolay1, yalnizca grupla aym fikirde doldugumda
kendimi ifade ederim.
17. | Korktugumdan dolayi, dikkatleri bagkalarinin iizerine ¢ekecek fikirler
ifade ederim.
18. [ Kendimi korumak i¢in, tartismay1 baskalarinin iizerine yogunlastiran
aciklamalar yaparim.
19. | Kendimi korumak i¢in, grubu destekleyen tarzda goriis bildirir ve

onlarla birlikte hareket ederim.
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Korkuyla motive edildigimden dolayi, genellikle grupla ayni fikirde
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21. | Isletmedeki isbirligini korumak igin, gizli bilgileri kendime saklarim.
22. | Isletmenin yararma oldugu icin, 6zel bilgileri korurum.

Bu isletme ile ilgili sirlart agiklamam konusunda bagkalarindan gelen
23. baskilara direnirim.

Isletmemize zarar verme ihtimali olan bilgileri ifsa etmeyi
24 reddederim.

Isletmemiz adma kaygilarimdan dolay1, gizli drgiitsel bilgileri uygun
25. bir sekilde muhafaza ederim.

Isbirligi yapma o6zelligimden dolay1 isletmemizin yararina olacak
Ak sekilde problemlere ¢oziimler sunarim.

Isletmeyi etkileyecek konularda oneriler gelistirir ve Onerilerde
2l bulunurum.

Calisma arkadaslarim katilmasa dahi, isle ilgili konular hakkindaki
28. | fikirlerimi belirtirim.

Isletmemizin yararina olabilecek yeni projelere iliskin fikirlerimi dile
29. getiririm.
30. | Isletmenin yapis ile ilgili olan degisimler igin fikirler dneririm.
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