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ONSOZ

Son yillarda sertlesen rekabet kosullar farkli organizasyon yapilarindaki yone-
ticileri devamli degisime acik olmaya, bu degisime rahatlikla ayak uydurabilecek ve
siirekli gelisimi saglayabilecek organizasyon yapilarini olusturmaya zorlamaktadir. Et-
kili Orgiitsel iletisim sayesinde organizasyonlarda siireglere yonelik gelisim politika ve
uygulamalar etkin bir sekilde yonetilebilmektedir. Ayrica gerek ¢alisanlar arasi iletisim
becerilerinin gelismesi gerek ise ¢alisanlarin duygusal zeka seviyelerinin kolektif zeka-
ya doniisebilmesi bu oOrgiitsel gelisimi olumlu yonde etkilemektedir. Bu caligma ile
duygusal zekanin iletisimin etkinligine etki eden faktorleri belirlenmeye caligilmis, ay-
rica yiiksek ogretim kurumlarindaki bireylerin duygusal zeka yetkinlikleri ile orgiitsel
iletisimden algilar1 arasindaki iliskisi incelenerek calisanlarin duygusal zeka gelisimle-
rinin énemi ortaya konulmustur. Bu calisma siiresince bilimsel destegini esirgemeyen
degerli hocalarim Dog. Dr. Osman Yildirim’a ve Dr. Birgiil Sakar’a, katkilarindan dola-

y1 esim Umit’e tesekkiirlerimi bir borg bilirim

Istanbul, 2007 Burcu HACIOGLU
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OZET

DUYGUSAL ZEKANIN ORGUTSEL iLETiSiM UZERINDEKI ET-
KiLERi VE BiR ARASTIRMA

Bu calisma ile duygusal zekanin iletisimin etkinligine etki eden faktorleri belir-
lenmeye calisilmistir. Bu ¢cercevede Yiiksek 6gretim kurumlarindaki bireylerin duygusal
zeka yetkinlikleri ile orgiitsel iletisimden algilar arasindaki iliskisi incelenmistir. Cali-
sanlarin duygusal zeka yetkinlikleri ile orgiitsel iletisim arasindaki iliski de ayrica orta-
ya konulmustur. Bu yoniiyle yapilan ¢alisma, orgiitlerin iletisimlerinin etkinligini sag-

lamalar agisindan faydali olabilecek bulgular sunmaktadir

Bu calismanin ampirik sonucu olarak Orgiitsel iletisimin etkinligi ile duygusal
zeka arasinda dogrusal bir iliski oldugu ortaya konulmaktadir. Calisanlar arasi iletisim
incelendiginde; arastirmaya katilan calisanlarin duygusal zeka becerileri, duygularinin
farkinda olmasi, duygularimi yonetmesi, sosyal farkindaligi, sosyal becerileri ile calis-
ma arkadaslariyla kurdugu iletisim arasindaki bag ortaya ortaya konulmustur.Yapilan
aragtirma ile yoneticiler ve ¢alisanlar arasi iletisim incelendiginde; Arastirmaya katilan
calisanlarin duygusal zeka becerileri, duygularinin farkinda olmasi, duygularin1 yonet-
mesi, sosyal farkindaligi, sosyal becerileri ile yoneticileri ile kurduklar iletisim arasin-

daki bag hipotezler araciligi ile ayrica ortaya konulmustur.
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ABSTRACT

THE EFFECTS OF EMOTIOANL QUALITY ON
ORGANIZATINAONAL COMMUNICATION AND A RESEARCH

This study aims to locate out intact factors of Emotional Quality, which
influence the way of effective communication. In this context, at Higher Education
Institutes the tie among workers’ Emotional Quality competencies and organizational
communication awareness has been examined. Moreover, the study underlines the fact
that workers’ intelligence competencies and organizational communication have smilar
boundaries.This research indicates also that there is high level of dependency between

effectiveness of organizational communication and Emotional Quality(EQ)

As communication among workers examined; there is a strong tie between
applicant’s communicatin efforts with his/her colleques and his/her skills of emotional
quality, managing and being aware of emotions, social awareness, social abilities.As
communication among workers and managers examined;; there is a strong tie between
applicant’s communicatin efforts with his/her managers and his/her skills of emotional

quality, managing and being aware of emotions, social awareness, social abilities
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GIRiS

Giiniimiizde artan rekabet kosullan iist diizey yoOneticileri devamli degisime a-
cik olmaya, bu degisime rahatlikla ayak uydurabilecek ve siirekli gelisimi saglayabile-

cek organizasyon yapilarini olusturmaya zorlamaktadir.

Son donemde 6zellikle stratejik yOnetim alaninda yapilan caligmalarda strateji
planlama ve uygulama siirecinin sadece iist yoneticilerin yonetsel ve kavramsal beceri-
leri ile sirket olanaklarinin gelismislik seviyesine bagli olmadigi ortaya konulmustur.
Yapilan calismalar ayn1 zamanda degisim ve gelisime acik olan sirket kiiltiiriiniin strate-
jik yonetim siirecini destekledigini de ortaya glkarmlstlr.1 Bu eylemlerin belki de en 6-
nemlisi isletmenin ¢evreyle etkin uyum saglayabilmesi i¢in organizasyon yapisinda de-
gisime acik bir sirket kiiltiirii olusturmasi gerekmektedir. Degisime agik isletme kiiltii-
riiniin temel bilesimlerinin basinda ise Orgiitsel Iletisim ve etkinligi gelmektedir. Etkili
Orgiitsel iletisim sayesinde organizasyonlarda siireclere yonelik Gelisim politika ve uy-
gulamalar etkin bir sekilde yonetilebilir. Gelisim Odakli Orgiitsel iletisim siirecinde
Ust yonetimden alt diizey calisanlara bilgi ve yetki aktarimi saglanirken ileriye yonelik
cesitli planlama ve uygulama calismalan siirekli gelisme prensibine gore calisanlarin
tam katilimi sayesinde saglanmis olur. Ayrica Gelisim odakli Orgiitsel Iletisim calisan-
larin kalite hedeflerini benimseme ve fikirlerini rahatlikla iist yonetimle paylasabilme
imkani tanir. Bu ortam da ancak Sosyal Zekanin Orgiitsel Zekaya doniisiimii ile sagla-

nabilecektir. 2

Duygusal zeka, orgiitsel iletisim ve siirekli gelisimi3 tesvik eden orgiit kiiltiirii-
niin olusturulmasinda Stratejik Insan Kaynaklar1 Yonetiminin 6nemi gozard: edilmeme-

lidir. Insan Kaynaklar1 uygulamalarinin isletme amaclarina ulasiimas: iizerinde olumlu

' Erol Eren, Stratejik Yonetim ve isletme Politikasi, istanbul: Beta Yayincilik, ss. 25-35; David
Matheson ve Jim Matheson. Akilh Orgiit: Stratejik AR-GE ile Deger Yaratma, Boston: Harvard
Business School Pres, 1998, ss..35-47; Stephan Robbins, Organizational Behavior, Eight Edition, New
Jersey: Prentice Hall, 1998, ss. 65-77

2 Oygur Yamak, Kalite Odakl Yonetim, Ankara: Panel Yayinlar1,1998. s 63

? Muhittin Simsek, Toplam Kalite Yonetimi ve Tarihteki bir Uygulamasi: Ahilik. istanbul: Hayat Ya-
yinlari, 2002, s.46 Prof. Dr. Muhittin Simsek Siirekli gelisimin Organizasyonlarda verimlilik ve iiretken-
ligi saglayan 6nemli bir faktor oldugu, bunu en iyi tekniklerle saglayan Japon firmalarinin Bat1 Avrupa ve
ABD’1i rakipleri karsisinda %200 daha verimli oldugu savunulmustur. Aym kitapta, yazar siirekli gelisi-
min saglanmasindaki temel unsurlarin basinda orgiitsel iletisim, tam katilim ve egitimin 6nemli bir arag
oldugu goriisti belirtilmisgtir.



etkilerinin oldugu yapilan caligmalarla ortaya konulmustur. Bu nedenler Stratejik Kont-

rol siirecinin baginda Insan kaynaklari uygulamalarina yer verilmelidir.

Daniel Goleman'a gore duygusal zeka; kendi duygularimizi ve bagkalarinin
duygularin1 tanimak ve anlamak, kendimizi motive etmek; kendi icimizde ve iliskileri-
mizde duygularimizi dogru yonetmekle ilgili yetenektir. * Prof Dr. Acar Baltag’a gore
Duygusal zeka, esas olarak iki yetkinligin bileskesi durumundadir. Bu yetkinliklerden
birincisi ‘‘kisisel yetkinlik’’, ikincisi ‘‘sosyal yetkinlik’’tir. Yapilan arastirmalar, zeka-
nin basariy1 %20 etkilemesine ragmen duygusal zekanin is, aile ve sosyal hayattaki ba-
sar1 konusunda belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. Zeka, oldukc¢a zor degisen bir
degisken olmasina karsilik, duygusal olgunlugun gelistirilmesinin miimkiin oldugu bi-
linmektedir. Zeka, bireysel temele dayanan isler yapan ve hiyerarsik sistemde calisanlar
icin 6nemli bir deger iken, duygusal zeka ekip caligsmasi gerektiren ortamda ‘‘olmazsa

olmaz’’ bir ozelliktir.

Bireylerin degisim kararlarina kars1 kolaylikla uyum saglamalar1 zordur. Ayri-
ca degisimi desteklemeyi ve gelisimi saglayan kurum egitimine yer verilmeyen bir ku-
rum kiiltiiriinde degisime kars1 her zaman bir diren¢ vardir. Egitim, iletisim, paylasim,
yonetime katilim, miizakere ve ¢atisma yonetiminin desteklenerek yaratilan sirket kiiltii-

riinde bu degisime karsi ¢cikan direnglerin en az seviyede oldugu bilinmektedir. >

Giintimiizde rekabetsel ustiinlik yarisinda geri kalan sirketlere bakildiginda
yetki delegasyonundan kaginan yoneticilerin Stratejik yonetimi Oncelikle tepe yoneti-
min sorumlulugunda kabul ettikleri ve orgiitsel zekanin orgiitsel basar iizerindeki etki-
sini kisitladiklar g(iriilmektedir.6 Bu tip yoneticiler orgiitsel iletisimin etkinligini yok
sayarak her kademede siki kontrol fonksiyonlan gelistirmekte ve uygulayabilmektedir-
ler. Basaril1 firmalara bakildiginda Organizasyon i¢inde etkin bir stratejik kontrol siireci
ancak degisime acik, siirekli gelisimi saglayabilecek orgiitsel iletisim ve bu iletisimi ge-

listirecek calisanlarin duygusal zeka gelisimleri ile saglanabilecektir.’

* Daniel Goleman, Duygusal Zeka Neden IQ'dan Daha Onemlidir? (Cev.) B. S. Yiiksel, Istanbul: Var-
Iik Yayinlari, 2006, s. 7

> Robbins, ss. 636-641

® Matheson, s. 146

" Matheson, s. 289



Duygusal olarak zeki kurumlar, yani bireylerin 6grenme siireglerini yonlendi-
rebilen ve bunun sonucunda onlarin empatik yeteneklerini kurumsal zekaya cevirebilen
organizasyonlar kendi insan sermayelerine yogun olarak odaklandiklar goriilmektedir.
Bu baglamda calisanlarin duygusal zeka envanterinin de aralarindaki iletisimi etkiledigi,
orgiitsel iletisimin de duygusal zekaya bagl bir sekilde calisanlarin motivasyonlarini

artirdig1 goriilmektedir.

Bu calismanin ampirik sonucu olarak Orgiitsel iletisimin etkinligi ile duygusal
zeka arasinda dogrusal bir iligski oldugu ortaya konulmustur. Yapilan ampirik calisma
sonucunda ayrica ¢alisanlar arasi iletisim incelendiginde; arastirmaya katilan calisanla-
rin duygusal zeka becerileri, duygularinin farkinda olmasi, duygularini yonetmesi, sos-
yal farkindalig1, sosyal becerileri ile calisma arkadaslariyla kurdugu iletisim arasindaki

bag ortaya konulmustur.

Yapilan aragtirma ile yoneticiler ve ¢alisanlar arasi iletisim incelendiginde; A-
rastirmaya katilan ¢alisanlarin duygusal zeka becerileri, duygularinin farkinda olmasi,
duygularin1 yonetmesi, sosyal farkindaligi, sosyal becerileri ile yoneticileri ile kurdukla-

11 iletisim arasindaki bag hipotezler araciligi ile ayrica ortaya konulmustur



BIRiINCi BOLUM

DUYGUSAL ZEKA

Artan rekabet ortaminda Insan Kaynaklarina (IKY) duyulan gereksinim sonu-
cu, nitelikli insan giicii isletmeye kazandirilmak zorundadir. Baska deyisle, mevcut igini
iyi yapacak sekilde yetistirilmis ve gelecekteki muhtemel gorevler icin gelistirilmis
isgorenlere dayali insan giiciinii, IKY sorumlulari, egitimi yoneterek saglayacaktir. Egi-
tim yonetimi ile hem igletme ici egitimleri hem de isletme disi egitimleri diizenler, takip
eder, katilimcilar ile ilgili kayitlar: tutar, raporlar ve maliyetleri hesaplar. Egitim ihti-
yacimin dogru tespit edilmesi ile baglayan bu faaliyetlerin, IKY bu kez de maliyetlerinin,
isletmeye finansal anlamda nasil katkr yaptigim kestirecek yontem ve teknikleri uygu-
lar.? Degisimin bir sonucu olarak calisanlarm yonetimi ve idaresi kavrami yerini IKY
method ve yontemleri ile insan degerlerinin ve becerilerinin gelisimi unsuruna birak-
mistir. Ornegin bu becerilerin en iist seviyede gelisiminin saglanmasi igin Gillette Int.
Inc.’da sadece egitime ayrilan kaynak iki yiiz milyon Amerikan Dolarini bulmaktadir.’
Bu baglamda sdylenebilir ki, yiiksek verimlilik gosteren firmalarda 6nce insan anlayisi
ve Birey Kalitesi giin gegtikce belirleyici olmaktadir. IKY, sirket kiiltiiriiniin tesisis ac1-
sindan 6nemli bir fonksiyon icra etmektedir. [KY’de amag kisilerin islerini en verimli ve
en tatminkar sekilde yapabilecegi kosullart saptayip, bunlari sirket basarisina kanalize
etmektir. Sirket yonetiminde insan faktoriine verilen deger arttikca orada iggiicii verimi,
isin kalitesi ve gsirket icin yapilan ozveriler de artacaktir. Bu, yonetim felsefesi olarak
insana saygiyt gerektirir. '’Basarili firmalarda insan unsuru, isletme prosesinin merke-
zinde yer almaktadir. Uygulanacak sistemde, ¢calisanlarin davranis ve tavirlarint etkile-
yebilecek unsurlarin gelistirilmesi ve tatbik edilmesi ile ilgili kiiltiirel degisikliklerin yo-
netilmesi acisindan gerekli deneyime sahip olmalidir. Bu programumin tasarimlanmasi

ve teskilatlanmasinda kullanilan mevcut davramislar, tavirlar, gelenekler, IKY ile des-

¥0sman Yildirim, “Isletmelerde Egitimin Etkinligine Etki Eden Faktorler ve Bir Arastirma” (Yaymlan-
mamus Doktora Tezi, Istanbul Universitesi, 2006), ss.68-93

? Gillette A.S., Annual Company Report, US,Boston: Headquarter, 2004, s. 35

' Muhittin Simsek, Toplam Kalite Yonetimi, istanbul: Hayat yaymlari, 2001, ss. 111-115



teklenmelidir. Bunlarin hepsi IKY kapsaminda olan hususlardir.”’ Burada basarili sirket
profilinin temelinde insan unsuru oldugu kabul edilir ise, beseri ve teknik becerileri et-

kileyen zeka faktorii de géz oniinde bulundurulmalidir.

Ortak inang ve degerlerin hakim oldugu bir sistemde c¢alisanlar ile organizas-
yonun diger unsurlari, hedefleri, kalite politikalari, organizasyon yapisi, karar alma sii-
recleri ve stratejik kontrol siireci karsilikli etkilesim halinde bulunmaktadir. Bu etkile-
sim siireci icinde cesitli davranis normlar1 ¢ikmaktadir. Bu normlar, iletisim kanallarinin
etkin kullanilmasim artirirken, bu kanallar sayesinde ¢alisan davranislar yonlendirilebi-
lir ve organizasyonlarin uzun dénem basarilarina 6nemli Slciide katki saglayabilir. Or-
ganizasyon kiiltiirii, onemli roller iistlenen ve amaglarn gergeklestiren bireylerin sadaka-
tini saglarken, onlarm tesvik edilmesi ile verimliliklerini artirir. Iletisimi destekleyen ve
haberlesmeyi etkin kilan ortak inanclar karar verme siirecini gelistirir. Motivasyonu,
isbirligini, ve baglhilig1 artirarak organizasyonun etkinligini yiikseltir. Organizasyon i-
cinde boyle bir isletme kiiltiirii, etkinlik ve verimliligin artisina katkida bulunuyor ise

rekabetsel avantaj saglanmis ve otokontrol siireci etkin ¢alismis demektir.

Basar1 odakli Orgiitsel iletisim sayesinde organizasyonlarda siireglere yonelik
Basari politika ve uygulamalari etkin bir sekilde yonetilebilir. Basar1 Odakli Orgiitsel
lletisim siirecinde Ust yonetimden alt diizey calisanlara bilgi ve yetki aktarimi saglanir-
ken ileriye yonelik cesitli planlama ve uygulama calismalari siirekli gelisme prensibine
gore galiganlarin tam katilimi sayesinde saglanmis olur. Ayrica Basar1 odakli Orgiitsel
[letisim calisanlarin Basar1 hedeflerini benimseme ve fikirlerini rahatlikla iist yonetimle
paylasabilme imkani tanir. Bu ortam da ancak Sosyal Zekanin Orgiitsel Zekaya donii-
simii ile saglanabilecektir. Bu ayrim bu tezin analiz bdliimiinde ampirik bulgular 1s1-

ginda detayli bir sekilde ele alinacakti

" Simgek, s. 111-112



I- ZEKA KAVRAMI, TANIMI, DUYGUSAL ZEKA VE FONKSIYON-
LARI

A. ZEKA KAVRAMI ve TANIMI

Psikolog Terman’a gore, zeka “miicerret (soyut) diisiinme yetenegi”dir. Davis,
zekayi, “edinilen bilgilerden faydalanarak meseleleri halletme kébiliyeti” olarak aciklar.
Stern ise, “yeni karsilasilan hallerin gereklerini, diisiinme yeteneginden faydalanarak
karsilayabilme, yeni hayat sartlarina uyabilme giicii” olarak goriir. Bergson’un klasik
tarifine gore zeka, “evvelce elde edilmis tecriibe ve bilgilerden istifide ederek bugiinkii
hayat meselelerini ¢6zmek ve hayat sartlarina uymak kabiliyeti”dir. Hinsie ise zekayi,
iic ana gruba ayrarak tarif etmektedir. Bu miiellife gore, abstre (miicerret, soyut) fikir
ve sembolleri anlama ve kullanma kabiliyeti teorik zekay1; muhtelif makina ve aletleri
anlama, ¢alistirma ve kesfetme kabiliyeti mekanik zekayi, insani miinasebet ve ictimal
hadiselerle ilgili durumlarda akilli ve mantiki bir sekilde hareket etmek kéabiliyeti ise

sosyal zekayi teskil etmektedir.

Zekanm Olciilmesi: Zeka birtakim testler araciligiyla olgiilebilir. Bu gayeyle
bir¢ok test gelistirilmistir. Batida kullanilan ilk zeka testini bir Fransiz psikologu olan
Alfred Binet ve Dr. Theodor Simon yapmistir. “Binet-Simon Testi” adi altinda 1905
yilinda yayinlanan bu test, Paris ilkokullarinda basarisiz kalan 6grenciler arasinda zeka-
ca geri olanlarla zekdca normal olup, olumsuz ¢evre faktorlerinden dolay1 basarisiz ka-

lanlan ayirt etmek gayesiyle meydana getirilmistir.

B. DUYGUSAL ZEKA VE FONKSIYONLARI

Goleman'a gore duygusal zeka; kendi duygularimizi ve bagkalarinin duygulari-
n1 tanimak ve anlamak, kendimizi motive etmek; kendi icimizde ve iligkilerimizde duy-
gularimiz1 dogru yonetmekle ilgili yetenektir.12 ; Prof Dr. Acar Baltas’a gore Duygusal
zeka, esas olarak iki yetkinligin bileskesi durumundadir. Bu yetkinliklerden birincisi

“‘kisisel yetkinlik’’, ikincisi ‘‘sosyal yetkinlik’’tir. Yapilan arastirmalar, zekanin basari-

12 Goleman, s.98



y1 %20 etkilemesine ragmen duygusal zekanin is, aile ve sosyal hayattaki basar1 konu-
sunda belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. Zeka, olduk¢a zor degisen bir degisken
olmasina karsilik, duygusal olgunlugun gelistirilmesinin miimkiin oldugu bilinmektedir.
Zeka, bireysel temele dayanan isler yapan ve hiyerarsik sistemde caliganlar icin 6nemli
bir deger iken, duygusal zeka ekip calismasi gerektiren ortamda ‘‘olmazsa olmaz’’ bir

ozelliktir.

Kavrama diizeyinin egitime etkisi egitim ile ilgili arastirmalarda siklikla arasti-
rilmis bir konudur. S6z konusu arastirmalar, zeka testi sonuglariyla okul basarisi arasin-
da iliski oldugunu gostermektedir. Benzer ¢alismalar orgiitsel ortamlarda da yapilmis ve

zeka diizeyinin egitim sonuglari ile iliskili oldugu goriilmiistiir.

Duygu kavrami sozlikkte "(1) Duyularla algilama, his (2) Belirli nesne, olay
veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim" seklinde tanimlamaktadir.
Genel taniminda da anlasildigi gibi duygu duyularla algilamaya baghidir. Dilbilim agi-
sindan irdelendiginde duygu kelimesinin Ingilizce karsiligi olan “emotion”'un Latince
kokiiniin hareket etmek anlamina gelen “motere” oldugu gtiriilmektedir.14 Bu da duy-
gularin yalnmizca algilamaktan ibaret olmadigin1 harekete gecmeyi de icerdigini goster-

mektedir.

Duygular enerjinin, etkinligin ve bilginin i¢sel kaynagidir. Dogustan gelmeleri
nedeniyle ne iyi, ne de kotiidiirler. Daha sonra ortaya cikan farklilik, aslinda iiretilen
enerji ve bilgiye dayanarak yaptiklarimizdan ortaya (;1ka1r.15 Bu nedenle, farkliliga neden
olan bu i¢sel kaynagin nedeni olan duygular ile ilgili olarak literatiirde ¢ok farkli bi¢im-
de verilmis tanimlamalara rastlamaktayiz. Bu ig¢sel kaynagin yarattigi enerji, bilgi ve
etkinlik farkliliklar arz etse de birey tarafindan bir araya getirilmis ve yonetilmis bir o-

lusumdur.

" Janes Cannon ve Digerleri, “Toward Theoretically Based Principles of Training Effectiveness: A
Model and Initial Emprical Investigation”, Military Psychology, Vol: 7 Issue: 3, 1995, s.145.

' Peter Salovey ve John Mayer, Emotional intelligence, Imagination, Cognition, and Personality, 9,
1990,( http://www.unh.edu) ss.185-211,

SRobert Cooper ve Ayman Sawaf, Executive EQ: Emotional Intelligence in Business, US: Texere
Publishing 1997 s5.30-40,



Icsel kaynak birey tarafindan yonetildigi gibi, kimi zaman bir tiir rehberlik de
yapmaktadir. Duygu, algisal, deneysel, fiziksel, biligsel ve diger degisimleri anlasilir
sekilde ruh halleri ve hislere doniistiiren, organize olmus bir yanit sistemidir.'® Duygu,
bireyin davranisina rehberlik eden ve bireyin hedeflerine varmasina bilgi olarak yardim
eden tepkilerdir.17 Psikoloji alaninda duygu kavraminin, zeka kavrami gibi pek cok de-

gisik tanima sahip bir kavram'® oldugu goriilmektedir."

1. Duygusal Zekamn Tarihgesi

Ortaya ¢ikisi acisindan Duygusal Zeka kavrami, duygularin kontrolii odakl o-
larak ele alindiginda Aristo'ya kadar dayanmaktadir. Duygular1 anlamanin yontemlerine
deginilen duygusal zeka becerisi 0zbilincin temeli Sokrates'in "Kendini Bil" 6gretisine

dayanirken; 6zdenetim Platon'un yaklasimlariyla tarihsel siirecte sekillenmistir.

Psikolog Edward L. Thorndike, zihinsel fonksiyonlarin ii¢ ana sinif1 arasindaki
ayrima dikkat cekmistir. Thorndike'a gore standart zeka testleri yalnizca "soyut zeka"y1
Olcebiliyordu. Ancak "mekanik zeka-nesneler arasindaki iliskileri goziinde canlandir-
mak ve fiziksel diinyanin nasil isledigini anlamak" ve "sosyal zeka-insanlar aras iliski-
lerde basarili bir sekilde davranma yetenegi" de dlciilmeliydi. Bdylece, Thorndike diger
zeka cesitlerini de Ol¢ebilmek icin yollar gelistirmeye ugrasti. Coklu zeka kurami ve
duygusal zekaya acilan bu bilimsel pencere, sonrasinda diger bilim adamlarinca da ele

alindi.

Howard Gardner "Aklin Cerceveleri" baslikli eserinde yedi cesit zekadan bah-
setmistir. Sonrasinda natiiralist zekanin da bilimsel literatiirde yer bulmasiyla sekiz ¢esit

zekay inceleyen bilim c¢evreleri i¢in, kisiler aras1 zeka ve ice yonelik zeka, duygusal

16 Craig A. Smith and Lazarus, R.S., “Appraisal components, core relational themes, and the emotions,
Cognition and Emotion”, 7, 1993 s5.233-269

"Eric Brenner and Peter Salovey, “Emotion regulation during childhood: Developmental, interpersonal,
and individual considerations™, Peter (Ed); Sluyter, David J. (Ed); New York, NY, US: Basic Books Inc,
1997, 5.183

'¥ Nico H. Frijda, “The Laws of Emotion”, American Psychologist, S:43, 1988 ss.349-358

' Ashforth and Humphrey, R.H., “Labeling Processes in Organization: Constructing the individual”, in
L.L. Cummings and B.M. Staw (Eds.), Research in Organizational Behavior, Greenwich, CT: JAI Pres,
vol.17, 1995 ss.413-461



zeka kavraminin yayginlasmasiyla kisisel yetkinlikler ve sosyal yetkinlikler olarak yeri-
ni almistir. Bireylerin sirket i¢indeki rekabet ortaminda 6zgiivenlerinin artmasi ve basari
yakalaya bilmeleri ve sonucunda bagar1 saglayabilmeleri i¢in 6nemli goriilen "empati,
duygular ifade etme ve anlama, mizac1 kontrol etme, bagimsizlik, uyum saglayabilme,
begenilme, kisiler arasi sorunlar1 ¢6zme, sebat, sevecenlik, nezaket, saygi... " gibi duy-
gusal nitelikleri betimlemek icin kullamilan kavrama denmektedir.”’ TMI (Time
Manager International) sirketinin kurucusu, Time Manager felsefesinin yaraticis1 ve
1990 yilinda ingiltere Sanayi ve Ticaret Odasi tarafindan yayinlanan "The Ouality
Gurus" adl kitapta diinyadaki 8 kalite gurusundan biri olarak gosterilen Claus Moller,
"Heart Work" isimli kitabinda kurumsal Duygusal Zeka kavrami iizerinde 6nemle dur-
mustur. Bir kurum; yasayan bir organizma olarak tarif edilebilir. Kurumlar da tipki in-
sanlar gibi duygusal ve sosyal hayata sahiptirler. Yine insanlar gibi, kurumlar da kendi
duygusal ve sosyal zekalarini, asagidaki bes alanda daha cok ¢alisarak, gayret gostere-
rek gelistirebilirler.*' Bu alanlar, Kurumsal Duygular1 tanimak, kurumsal duygulart yo-

netmek, kurumsal sosyal farkindalik, kurumsal sosyal yetiler ve Kurumsal Motivasyon

2. Duygusal Zeka’min Fonksiyonlart

Duygusal zekanin gelisimi i¢in belirleyici yetkinliklere bakildiginda oncelikle
Kisinin kendi duygularini, ihtiyaglarini, hedeflerini tanimasi, tercihlerini yapabilmesi ve
sahip oldugu sahsi giiciiniin ve kaynaklarinin farkinda olmasi yetenegi gelmektedir. Bu
noktada kendini tanimakla insanlar belirli pozisyonlarda nasil hareket edeceklerini, neye
ihtiya¢ duyduklarim veya kendilerinde ne gibi degisiklik yapmalar gerektigini fark e-
derler. “Benlik bilinci” olarak ta ifade edilebilir. Kendini tanima,kendi duygularinin far-
kinda olma ve dogru degerlendirme yetenegi. Bir duyguyu olusurken fark edilme, duy-
gusal zekanin temelini olusturur. Bu bir bakima psikolojik i¢ gbrﬁdﬁr.22 Diger 6nemli
yeti ise kisinin sahip oldugu duygu ve diisiincelerini kontrol ederek yonlendirmesi.

Duygulart uygun bi¢cimde yonetebilme, denetleyebilme yetenegi. Bununla kastedilen ne

OGoleman, s. 34

2! Claus Moller, Heart Work: Emotional Intelligence - Improving personal and organisational effectiveness,
TMI Publishing, 2000, ss. 145- 153

** Robbins, ss. 318- 326



tutkularin kolesi olmak ne de duygular bastirmaktir. Kastedilen duygulart dengeli, u-
yumlu bi¢imde ortaya koyabilme, gerektiginde “doyumun hedefe yonelik olarak kisinin
kendisince ertelenmesi” olarak ifade edebilecegimiz “duygusal 6zdenetim”dir. Bu bece-
ri ile ¢alisanlar duygularinin esiri olmaktan kurtulup yeteneklerini gelistirebilmektedir-
ler. Motivasyon, insanin kendini motive edebilmesi, daima basarma istegine ve heyeca-
nina sahip olmas1 demektir. Duygulan bir ama¢ dogrultusunda harekete gecirebilme,
icsel giidillenme. Motivasyon, bir ise baslamanin ve sonuna kadar gétiirebilmenin anah-
taridir. Teknik olarak enerjiyi belli bir amag¢ ugruna, belli bir yonde harcamaktir. Duy-
gusal zeka baglaminda ise duygusal sistemimize araci olarak kullanarak bir isi baglat-
mak ve bitirmektir. Bu yetenek 6zellikle zorluklarin ¢ikmasinda veya islerin istenilenin
disinda gelismesi durumlarinda ¢ok faydali olur. Kendini motive edebilen insan, zorluk-
lar karsisinda yilmadan kendinde devam etme giiciinii bulur daha metanetli olurlar.

Empati, Sosyal Yetkinlik ve Iletisim becerisi de ayirdedici énemli yetiler arasindadir
a. Empati

Kisinin bagka insanlarin duygularini, ihtiyaclarini, kaygilarimi anlayabilmesi,
kendini onlarin yerine koyabilmesi demektir. Kendini baskalarinin yerine koyabilme
yetenegi. Empati, baskalar ile iliski kurmada temel yapitasidir. Kokeni “6zbiling” tir.
Kendi duygularimiza ne kadar agiksak, baskalarinin duygularim1 okumay1 da o kadar iyi
beceririz.S6z konusu olan onlar gibi diisiinebilip, davranabilmek , onlar1 olduklar gibi

kabullenebilmek ve hal ve hareketlerine saygi gdstermektir.
b. Sosyal Yetkinlik

Insanlarin baskalariyla iliski kurabilmesi ve bu iliskilerin uzun siire gecerliligi-
ni koruyabilmesi becerilerini kapsar. Insanlar aras1 iyi iliskilerin yan1 sira bir takim o-
lusturabilme, takim ruhunu saglayabilme ve bu takimi yonetme becerisini gosterme de
bu yetkinlik ile olur. iletisim becerisi de calisanlarin 6zgiivenlerini artiran 6nemli bir
yetidir. Etkileri kisiler arasi iligkiler kurabilme ve siirdiirebilme yetenegi. Sosyal beceri-
lere sahip olma. Bu yetiye Goleman “sosyal sanatlar” veya “iliski sanat1” denilebilece-
gini belirtiyor ve bunun diger iki duygusal becerinin, 6zydnetim ve empatinin olgun-

lagmasini gerektirdigini vurguluyor
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c. iletisim becerisi

fletisim becerisi aslinda Duygusal zeka i¢in vazgecilmez unsurlarindandir. Bu
iki tiirlii a¢iklanabilir. Birincisi insanin kendisini agik ve net olarak ifade edebilme bece-
risi, diger taraftan da bagkalarim dikkatli dinleme ve ne soylediklerini tam ve dogru ola-
rak anlayabilme becerisidir Bu kapsama giren yeteneklerin kullanilmasinin yani bireyle-
rin, gruplarin, kuruluslarin isbasinda gosterdikleri duygusal zekanin ne gibi olumlu so-
nuglar yarattigim1 arastirmaya ve saptamaya yonelik calismalar ekonomik cevrelerde

yeni bir ilgi odagi olmustur.
3. Duygusal zekanin getirdikleri

Duygusal Zekasi yiiksek kurum kiiltiirlerinde Duygusal zekas1 yiiksek insanlar
mesleki anlamda baska insanlar ile iyi iletisim kurabildiklerinden ve yonetme becerisine
sahip olduklarindan genellikle cok basaril olurlar. Ozellikle orta kademe yoneticilerinin
beseri becerilerinin gelismis olduklarin1 gérmekteyiz. Bu sayede organizasyon ¢apinda
bir iletisim saglanabilmekte ve kurumsal hedefler calisanlara aktarilabilmektedir. Giin-
liikk hayatta duygusal zeka insanlarin is arkadaslar1 ve aile bireyleri ile iyi anlasabilmele-
rini sagladigi icin, kendileri ve cevresindekiler ile ilgili sorunlari ¢abuk ¢oziimlenir. Is
yasaminda bireyin gosterdigi performansi etkilemede duygusal zekanin; teorik zeka ve
uzmanlhiga gore daha onemli ve belirleyici bir degisken oldugunu ortaya koyan arastir-
ma bulgulari, konuya gosterilen ilginin artmasina neden olmustur™. Son bes yilda duy-
gusal zeka alaninda yapilan ¢aligmalar; duygusal zekay1 6lgme yontemlerini belirleme,
bir insanin etkili olabilmesi i¢in duygusal zeka yeteneklerinin 6nemi, bu yeteneklerin
degisik alanlar v durumlarda uygulanmasi ve uyarlanmasi konularin1 kapsamaktadir.
Kuskusuz ki en yogun ¢alismalar is yasaminda etkili liderlik ve verimi artirma agisindan
yonetim ve organizasyonlarda duygusal zekanin gelistirilmesi ile ilgili olarak yapilan-

lardir. Kurum i¢inde duygusal zekali insanlar diger insanlar1 oldugu gibi kabul edip on-

2 Daniel Goleman, isbasmda Duygusal Zeka, Istanbul: Varlik Yayinlari, 2000, s 47; John Mayer ve
Peter Salovey. “Emotional Intelligence and the Construction and Regulation of Feelings” Applied and
Preventive Psychology 17(4), 1995 ss. 433-442; Claus Moller, “IQ Iyi ama ya EQ’nuz?” Power, Kasim,
1998, ss. 140-143
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lar1 dinleyip anladiklar icin sevilirler ve arkadashik iligkileri daha giiclii olur. Genellik-
le kendileri ile barisik ve kolay memnun olurlar. Duygusal zekasi yiiksek insanlar ken-
dilerine devamli; Kendimi ne kadar iyi taniyorum? Bazi hallerde nasil ve neden bu se-
kilde hareket ettigimi biliyor muyum? Iradem giiclii mii, yoksa duygularimin esiri mi
oluyorum? Kin, nefret, mutluluk, begeni vb. gibi duygularla nasil bas edebilirim? Ileti-
sim kurma becerim nasil? Kendimi acik ve net olarak ifade edebiliyor muyum? Bagka
insanlart iyi dinleyebiliyor muyum? Diger insanlar ile iyi anlasabiliyor muyum? Baska-
larim1 motive edebiliyor muyum? Baskalariyla calismaktan zevk aliyor muyum? Baska-
larina fikir verebilir miyim? Yonetebilme kabiliyetim var m1? Baskalan tarafindan sevi-
liyor muyum? Bagkalar1 benimle beraber olmaktan keyif aliyorlar m1? Aranan birimi-
yim? Benden fikir istiyorlar m1? Calisanlar ve yoneticiler duygusal zekanin ardinda sak-
I1 olam kesfettiginde, kurumsal zekanin gelisimi saglanmis ve 6grenen organizasyona

gecilmis olur.

C. KURUMSAL ZEKA
1. Kurumsal Zekanin Organizasyonlar icin Onemi

Duygusal olarak zeki kurumlar, yani bireylerin 6grenme siireglerini yonlendi-
rebilen ve bunun sonucunda onlarin empatik yeteneklerini kurumsal zekaya cevirebilen
organizasyonlar kendi insan sermayelerine yogun olarak odaklanmislardir. Kurumsal
sermayelerini bu yonde yogunlastiran sirketlerde Bes kurumsal duygusal zeka alanmi or-
taya ¢ikmaktadir: Kurumsal duygular1 tanimak. Kurumsal duygular1 yonetmek, Kurum-
sal motivasyon, Kurumsal sosyal farkindalik, Kurumsal sosyal yetiler.24 Ogrenen Or-
ganizasyon Kkiiltiiriine sahip isletmelerin Duygusal zekas1 yiiksek kurumlar oldugu bi-
linmektedir. Duygusal Zekasi yiiksek kurumlarin karakteristik 6zelliklerine bakildigin-
da, bu kurumlarda Ogrenen Organizasyon prensiplerinin ¢alisanlar tarafindan tam an-
lam ile benimsendigi goriilmektedir. Ornegin, kurumsal zekas1 yiiksek bir kurumda 6n-
celikle insan onemlidir, gelisim siireci sadece makinelere degil insan faktoriine odakla-

nir, bu tip sirketlerde calisanlar tarafindan benimsenen bir sirket kiiltiirii insa etmek

* Moller, ss. 56-116
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miimkiindiir. Bu sirket kiiltiiriinde calisanlarin aidiyeti saglanmaktadir. Hiyerarsiden
ziyade calisanlarin katilimi 6nemlidir. Insan bir kaynak degil bir degerdir. Bu tip sirket
kiiltiirlerinde, Insan faktorii degisim siirecinin ayrilmaz bir pargasidir, degisimin daha
hizli olacagina ve daha iyi sonuglar getirecegine inanilir. Degisime acik calisan profili
saglanmis ve tesvik edilmistir. Kurumun basgarisina katki saglayabilen kisiler 6zendiril-
mektedir. Bu tip organizasyonlarda yoneticiler ¢alisanlarin egitimi ve gelisimi i¢in har-

canan paray1 gelecege yatirim olarak goriirler, bir harcama olarak degil.

2. Kurumsal Zekas yiiksek organizasyonlarda Kurumsal Duygularin Ta-

nimlanmasi

Stratejilerin belirlenmesinde ve uygulanmasinda kurumsal giicliiliikleri ve za-
yifliklart bilmek, kurumsal duygularin farkinda olmak ve calisanlarin 6zgiivenlerini ge-
listirmek; acgiklik, giiven ve gurur ile karakterize edilen bir kurum kiiltiirii i¢in kullan-
mak onemli bir unsu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Insanlar gibi kurumlarin da duygu-
sal ve sosyal hayatlar1 vardir ve bu hayatlar sirketin basarisinda 6nemli bir rol oynarlar.

Baz1 duygular sirket icin iyidir. Bunlar “dinamik duygular” diye nitelendirilebilir.”

Is yasaminda “zeka” yerine “veterliligin” simanmast McClellland’in 1973 yi-
linda ileri siirdiigii bir tez ile giindeme gelmistir. Bu goriiste, insanlarin is basinda ne
kadar iyi performans gostereceklerinin ya da hayatta basarui olup olmayacaklarinmin,
geleneksel akademik beceriye, okul notlarina ve yiiksek dereceli diplomalara bakilarak
tahmin edilemeyecegi savunuluyordu. Bunun yerine is alamindaki basariyi, okuldaki a-
kademik basaridan daha ¢ok ozdisiplin, empati, sosyal beceriler ve inisiyatifi de icine

alan bir dizi 6zgiin yeterliliklerin belirledigi one s1'4'r1}ilziiyordu.26

% Moller, .98
*® Binnur Yesilyaprak, Duygusal Zeka: is Performansim Belirleyici bir Faktor, insan Kaynaklari Ya-
yinlari, 2002, s 5
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D. DUYGUSAL ZEKA VE OGRENME SURECI

Is hayatinda duygusal zeka insanlarin is arkadaslar1 ve aile bireyleri ile iyi an-
lagabilmelerini sagladigi i¢in, kendileri ve cevresindekiler ile ilgili sorunlar1 cabuk ¢6-
ziimlenir. Duygusal zekali insanlar diger insanlar1 oldugu gibi kabul edip onlar1 dinleyip

anladiklar i¢in sevilirler ve arkadaslik iliskileri daha gii¢lii olur.

Duygusal Zekas yiiksek kurumlarin karakteristik 6zelliklerine bakildiginda, bu
kurumlarda TKY prensiplerinin ¢alisanlar tarafindan tam anlami ile benimsendigi soy-
lemistik. Bu prensiplerin temelinde ise iletisime dayala kurumsal 6grenme siireci yat-
maktadir. Duygusal zekas1 yiiksek kurumlarin 6grenme yetenekleri digerlerine gore da-
ha gelismis kabul edilebilir. Bu organizasyonlar basarili bir yonetim ile biitiin paydasla-
rin ¢ikarim maksimum diizeye ¢ikarabilecek diizeydedir. Duygusal zekas1 yiiksek in-
sanlar mesleki anlamda baska insanlar ile iyi iletisim kurabildiklerinden ve yonetme be-
cerisine sahip olduklarindan genellikle ¢ok basarili olurlar. Aslinda 6grenmenin duygu-
sal temellere dayandig fikri yeni degildir, milattan 6nce Platona kadar dayanir. Son y1l-
larda fark edilen gercek sudur ki biligsel, duygusal ve sosyal benliklerimiz birbirlerine
sik1 sikiya baghdir. Oyle ki duygularimiz diisiincelerimizi onemli 6lciide etkilerken,
davraniglarimiz duygularimizdan ayr diisiiniilemez . Son yillarda yapilan bir¢ok arag-
tirma, biligsel yeteneklerin kisinin hayattaki basarisinda tamamen etkili olmadigini orta-
ya koymustur. Ornegin, Goleman bilissel yetenekleri simgeleyen akademik zekas1 (IQ)
yiiksek kisilerin yagamin iistesinden o kadar da iyi gelemedigini, buna karsilik vasat 1Q’
lii kisilerin sasirtici derecede yasamda basarili olmasinda hangi etkenlerin rol oynadigi
sorusuna cevap aramustir. Coziim:Duygusal Zeka ve Duygusal Okuryazarliktir. “Duy-
gusal okur-yazarlik” temel olarak hem kendi hislerimizi hem de iletisim halinde bulun-
dugumuz diger insanlarin hislerini tantyabilme, anlayabilme ve yonetebilme yetkinlikle-
rine sahip olmaktir. Bu yetkinlikler IQ (akademik zeka) ile dlciilen salt bilissel yetenek-
lerden farklidir ancak onu tamamlar. Bu tanim aslinda Goleman’in 1995 yilinda ¢ikar-

dig1 “Duygusal Zeka” adl kitabinda degindigi duygusal zekayla ilgili kavramsal acik-
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lamalarin bir uzantisidir. Dolayisiyla duygusal okuryazarligin gereklerini daha iyi anla-

yabilmek i¢in bu kavramsal agiklamalar1 gozden gecirmek gerekir.27
E. DUYGUSAL ZEKANIN EGITiM VE OGRENMEDEKI ROLU

Orgiitsel temel prensiplerinin uygulanarak temel felsefesi olan siirekli miisteri
memnuniyeti- siirekli gelisimi bagarabilmek icin organizasyonda olusturulacak orgiitsel
iklim ve kiiltiir ile egitim ve bunun sonucu olan 6grenme siirekli hale getirilmelidir. Ge-
rek is ustiinde gerek ise disaridan alinan egitim destekleri sonucu caliganlarin bireysel
yetkinlikleri ile ¢evresel tepkimelere yaratici cevap verme yetenegi gelisecektir. Egitim
stirecinde kazanilacak 6zgiiven ile caligsanlar yeni fikirler iiretebilecek ve deger yaratma
zincirine olumlu bir katkida bulunabileceklerdir. Giiniimiizde basarili firmalar AR-GE
calismalarina ayirdiklart fonun bir o kadarin1 da kurum ici egitime ayirtmaktadirlar. Bu
yatirim sonucunu da dogal olarak dlgmek istemektedirler. Ust diizey yoneticiler devamh
su sorular1 sorarak yatirnmin getirisini anlamaya ¢alismaktadirlar. Bu yatirim hangi cali-
san grubu icin gegerli olacak? Bireysel yetkinlikleri, iletisim kabiliyetleri, problem
cozme yetenekleri ile analitik diisiinebilme ve operasyonel yetkinlikleri bu egitim sonu-
cunda gelisecek mi? Acaba toplu 6grenme ile bireysel 6grenme arasinda bir tercih mi
yapilmali. Egitimin getirisi ol¢iilebilir mi? Aslinda bu sorularin yerine kisinin 6grenme
becerisi ve sosyal iletisim kurma becerisini etkileyen duygusal zekas1 kurumun duygu-
sal zekasi ile paralel gelistirilebilir mi sorusunu sormak daha mantikli olabilir. Ciinkii
Ogrenen organizasyon modelinde takim halinde 6grenme ve uygulama siirekli gelisimi
getiren 6nemli bir faktordiir. Aslinda bakildiginda egitime yapilan yatirimlarin geri do-
niisiiniin hesaplanmasi bir ¢cok nedenden dolay1 olduk¢a zor bir siire¢ olarak karsimiza

cikmaktadir.

Egitime yapuan yatirumin etkisinin diger yatirimlardan ayristirilmasit bash ba-
sina biiyiik bir giicliik yaratmaktadir. Egitime yapilan yatirinun isletme performansina
yvaptigt katkiyr hesaplamada giicliik yaratan bir baska neden ise egitim yatirumlarimin
yaptigi etkiyi gozlemek icin cok uzun bir zaman dilimine ihtiyag duyulmozszdzr.28 Yine

bir baska neden ise, egitim yatirimlarinda egitimin isetme performansina katkisinin

*"Hurriyet: insan Kaynaklari- Dr. Seden Turan ile soylesi,
3 Yildirim, .99
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isgoren Ozelliklerinden mi, isletmenin orgiit yapisindan mi1 yoksa isgorenin kendi disin-

da kalan cevresel faktorlerden mi kaynaklandiginin kolaylikla ortaya konamamasaidir.

Bugiine kadar yapilan cesitli arastirmalar egitimin etkinligine etki eden degisik
faktorlerin oldugunu ortaya cikarmistir. Egitim degerlendirilmesi modelleri, egitimin
etkinligi arastirmalar, egitimin transferi, 6grenmenin transferi, motivasyonun transferi,
egitim yatirimuun geri doniisii vb. amaclarla yapilan arastirmalarda genel olarak ortak
paydanin egitime yapilan yatiruvmin amacina ulagip ulasmadigimin sorgulanmasi arka
planda yer almaktadir®®. Kurum icinde bireysel yetkinliklerin artirilmasi siirecinde bas-
vurulan egitim teknikleri ve siirecleri kurumsal zeka seviyesi ile daha verimli hale gel-

mektedir.

II- DUYGUSAL ZEKANIN HIiZMET SEKTORUNDE VERIMLILIiK
UZERINDEKI ROLU

Ozellikle ikinci Diinya savasinin olumsuz etkilerini saran endiistrilesmis iilke-
ler, diinya ekonomisinin yeni bir ivme kazanmasi sonucu hizmet sektoriine biiyiik yati-
rimlar yapmis ve zamanla yeni aktorlerin piyasa dengesini degistirmeye baslamasiyla
rekabet yogunlagsmis ve giiclii stratejiler belirleyen firmalar hizmet sektoriinde ayakta
kalabilmislerdir. Etkili bir hizmet stratejisi, bir hizmeti se¢meyi, tasarlamayi, tanimla-
may1 ve daha sonra hizmet agsamasina gegmeyi gerektirir. Bir organizasyonun cevresin-
deki rakiplerinin stratejilerinden ve dolayisiyla hizmet kalitesinden haberdar olmalidir.
Farkindalik saglandiktan sonra organizasyonlar rekabet avantaji saglamak icin girdileri,
stireci ve ciktilar1 6lgcmeye calisarak kaliteyi dolayisiyla verimi artirmaya calismalar
gerekmektedir. Verim artis1 maliyetleri diisiiriirken, hizmet miisteriye daha uygun fiyat-
tan ulasacagi i¢in miisteri memnuniyeti artacaktir. Diger bir nokta ise, verimlilik ile ca-
lisanlarin performansi arasindaki pozitif korelasyon. Calisanlarin 6zgiivenleri arttikca
motivasyonlari, dolayisi ile verimlilikleri de artmaktadir.” Ozgiiven aslinda ¢alisanlarin
bir isi yapabileceklerine olan inanclari ile saglandigina gore. Ust yonetimin liderligi ile

her kademede calismalara dahil edilen, fikir ve goriisleri alinan, basarilar1 ddiillendiri-

2 Yildirim, s.9? .
%% Salim Cam, Ogrenen Organizasyon ve Rekabet Ustiinliigii, istanbul: Papatya Yayinlari, 2002, ss 58-
67
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len, kisacasi iletisim kurabilen ¢alisanlarda bu 6z giiven artisi daha somut bir sekilde

ortaya ¢cikmaktadir.

lletisim calisanlarm motivasyonlarini artiran bir diger unsur oldugu bilinmek-
tedir. Oyleyse calisanlarin da iletisime agik olmalar1 gerekmektedir. Bu noktada calisan-
larin iletigim acik olmasi iist yonetim tarafindan bir takim eylemler ile 6zendirilmelidir.
Bu eylemlerin belki de en 6nemlisi isletmenin ¢evreyle etkin uyum saglayabilmesi i¢in
organizasyon yapisinda degisime acik bir sirket kiiltiirii olugturmasi gerekmektedir. Bu
degisime agik isletme kiiltiiriiniin temel bilesimlerinin basinda da basar: odakli Orgiitsel
Tletisim®" gelmektedir. Basar1 odakli Orgiitsel iletisim sayesinde organizasyonlarda sii-
reclere yonelik kalite politika ve uygulamalari etkin bir sekilde yonetilebilir. Kalite O-
dakli Orgiitsel Iletisim siirecinde Ust yonetimden alt diizey ¢alisanlara bilgi ve yetki ak-
tarim1 saglanirken ileriye yonelik cesitli planlama ve uygulama caligmalar siirekli ge-
lisme prensibine gore ¢alisanlarin tam katilimi sayesinde saglanmis olur. Ayrica Kalite
odakli Orgiitsel iletisim ¢alisanlarin kalite hedeflerini benimseme ve fikirlerini rahatlik-
la iist yonetimle paylasabilme imkani tanir. Bu ortam da ancak Sosyal Zekanin Orgiitsel
Zekaya doniisiimii ile saglanabilecektir. Bu ayrim bu tezin analiz boliimiinde ampirik
bulgular 1s131nda detaylh bir sekilde ele alinacaktir. Stratejik Yonetimin onemli bir un-
suru olan Orgiitsel iletisimin saglanmasi ile Rekabetsel avantaj elde edilmis olacak ve
rakip firmalara kars1 goreceli bir iistiinliik elde edilmis olacaktir. Hizmet sektoriinde re-
kabet avantaj yaratacak stratejileri bulmaya ve onlar1 uygulamada degisimi esas almaya
yonelik bir yonetim felsefesi olarak bakildiginda, stratejik yonetim bireylerin tam kati-
limim tesvik eden ve bu sayede yaraticiliklarimi gelistirerek organizasyonun yenilik¢i
bir yapiya kavusturarak rekabetsel avantaj saglamaktadir.’* Bu goreceli avantajin sag-
lanmasinda organizasyon i¢inde etkin bir stratejik kontrol siireci ancak degisime agik,
stirekli gelisimi saglayabilecek oOrgiitsel iletisim ve bu iletisimi gelistirecek duygusal
zeka ile saglanabilecektir.® Hizmet Sektoriinde calisanlarin duygusal zekalarinin orgiit-
sel zekaya doniistiirebilen ve TKY prensipleri gergevesinin Ogrenen Organizasyon Kiil-

tiirii saglayabilen sirketler giin gectik¢e basarili sonuclar almaktadirlar.

31 Yamak, s5.48-65;
32 Simsek, ss.47-59
3 Simsek, ss. 289- 306
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A- HIZMET SEKTORUNDE DUYGUSAL ZEKA, EGITiM VE OG-
RENME ARASINDAKI ETKILESIM

Hizmet sektoriindeki organizasyonlarda bireylerin basarilar1 bircok faktore
bagh olarak degismektedir. Bu faktorlerin en 6nemlilerinden biri olan sosyal zeka, en
basit anlamiyla “anlama yetenegi ve bu yetenege bagh olarak hareket etme” olarak acik-
lanirken bu kavramla ilgili yapilan arastirmalarda, orgiitlerde sosyal zeka ile Sosyal Ze-
ka Kavraminin Bir Boyutu Olarak Empati ve Performans ilgili bir¢ok fikir 6ne siiriil-
miistiir. Sosyal zekanin ¢ok boyutlu bir kavram olmayist ve bash basina incelenmesi
gerektigi konusundaki fikirler, son yillarda yerini kavramin ¢ok boyutlu olusu yoniinde-
ki fikirlere birakmistir. Bu ¢alismada sosyal zeka ¢ok boyutlu bir kavram olarak kabul
edilmis ve sosyal zekanin tanimlanmasi i¢in 6ncelikle kavrami olusturan boyutlarin an-

lagilmasi anlayis1 benimsenmistir.

Sosyal zekanin en 6nemli unsurlarindan birisi olan empati ise her ¢alisanda ve
yoneticide aranilan ve bulunmasi gereken bir 6zelliktir. Iletisim yonii yiiksek ve kendi-
sini calisanlarinin yerine koyabilecek yoneticilere sahip isletmelerin digerlerine gore
basarili olma sanslar1 cok daha yiiksek olacaktir. Bununla birlikte empati diizeyi yiiksek
olan bireylerin, empati diizeyi daha az olanlara gore daha etkin iletisimciler olmalarini
beklemek de mantiklidir. Ayrica, sosyal zekanin sosyal etkilesimi gelistirdigi ve bu
yiizden bir¢ok kiginin yasaminda basarinin tahmin edilmesinde en énemli faktorlerden
biri oldugu savunulmaktadir. Sosyal zekanin en 6nemli unsurlarindan birisi olan diger-
lerinin duygularim ve hislerini anlayabilme 6zelligi, iyi ve etkin bir liderde bulunmasi
gereken en onemli 6zelliklerden biridir. Karar verme siirecinde, orgiitsel gelisimde ve
sosyal problemlerin ¢oziimiinde yoneticilerin astlarim1 daha iyi anlayabilme yetenekleri
on plana ¢ikmaktadir. Sosyal zeka ayrica yoneticilerin kural veya normlar1 uygulamasi-
n1 kolaylastirmakta ve orgiit i¢inde giivenin artmasini saglamaktadir. Cok boyutlu bir
kavram olan ve kendisini olusturan tim unsurlan tek tek incelenebilecek olan sosyal
zeka, orgiitlerde 6zellikle sorunlarin ¢oziimiinde degisik bakis acgilarinin anlasilabilmesi
ve bu bakis acilarina gore hareket edilmesine olanak saglamasi agisindan 6nemini her

zaman koruyacaktir.
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B. KOLLEKTIF DUYGUSAL ZEKA

Rekabet ortamindaki bir firmanin rekabette ayakta kalabilmesi ve siirekli Geli-
simi saglayabilmesi ve bir 6grenen organizasyon haline gelebilmesi kuskusuz ki onu
meydana getiren bireylerin aldig1 egitimle dogru orantilidir. Bireysel seviyede bakildi-
ginda Ilk egitim dogumla birlikte ailede baslar. Unlii kalite gurusu Ishikawa’nin da soy-
ledigi gibi: “ kalite egitimle baslar, egitimle devam eder ve egitim ile sona erer”. Sirket-
lerde de dogal olarak her yonetici da bu gorevi iistlenen kisi kendisi i¢in en dogru olani
uygulayarak firmaya yeni baslamis olan veya caligsan bireyi sirket basarisini artiracak
momentumu saglamak icin gelistirmeye calisir. Ancak insanlar farkl 6zellikler tagimak-
tadir ve herkesin kendi adina yasadig1 performans senaryosu degisik gelisir. Organizas-
yon icinde hayat akarken yoneticilerin yasadigi giindelik sorunlar istemeden de olsa
farkli duygusal zeka envanterine sahip ¢alisanlara yansir ve bu olumsuzluklar onlarin
performanslarim degisik boyutlarda etkileyebilir. Bu bakimdan ¢alisanlara verilen egi-
timin kalitesi bilyiik 6nemtagir. Sirketlerin duygusal zekasinin gelistirilmesi ile verimli-
lik artis1 arasindaki bag firmalar1 bu yonde yeni yatirimlara ¢ekmektedir. Bir kurulusun
kolektif duygusal zekas1 sadece soyut bir degerlendirme Olciitii olarak diisiiniilmemeli;
somut sonuclari da bir ¢cok defa test edilmistir. Kuruluslarda duygusal zekanin sagladigi
ekonomik avantajin giiclii kanitlarin1 ortaya koyan pek ¢ok arastirma bulunmaktadir. Bu
arastirmalar gostermistir ki kolektif duygusal zeka diizeyi, o orgiitiin entelektiiel serma-
yesinin ne olgiide verimli kullanildigint ve dolayistyla genel performanst nasil etkiledi-

gini gostermistir.”*
III. GARDNER MODELI VE DUYGUSAL ZEKANIN BOYUTLARI

Howard Gardner "Aklin Cerceveleri" baslikli eserinde yedi cesit zekadan bah-
setmistir. Sonrasinda natiiralist zekanin da bilimsel literatiirde yer bulmasiyla sekiz ¢esit
zekay inceleyen bilim g¢evreleri i¢in, kisiler aras1 zeka ve ice yonelik zeka, duygusal
zeka kavraminin yayginlasmasiyla kisisel yetkinlikler ve sosyal yetkinlikler olarak yeri-
ni almustir. Bireylerin sirket i¢indeki rekabet ortaminda dzgiivenlerinin artmasi ve basari
yakalaya bilmeleri ve sonucunda bagar1 saglayabilmeleri i¢in 6nemli goriilen "empati,

duygular ifade etme ve anlama, mizac1 kontrol etme, bagimsizlik, uyum saglayabilme,

3*Goleman, 5.59; Mayer ve Salovey.: ss. 433-442; Moller, ss. 140-143
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begenilme, kisiler arasi sorunlar1 ¢bzme, sebat, sevecenlik, nezaket, saygi... " gibi duy-

gusal nitelikleri betimlemek icin kullanilan kavrama denmektedir.”
A.  GARDNER MODELI

Gardner zekay1 7 boyutta ele alirken ¢ok yonlii bir zeka teorisi gelistirmistir.

Bu teoride ele aldig1 boyutlar sunlardir:*

- Dil ile ilgili Zeka Boyutu: Okuma- yazma, dinleme ve konusma ile ilgili
olan zeka tiirii. Zekanin bu yonii daha ¢ok sosyal bilimcilerde, yazarlarda ve politikaci-

larda gelismistir.

- Soyut Kavramlarla Ilgili Zeka Boyutu: Mantiksal sorunlari ¢6zme, is-
patlama yollar1 gelistirme, matematiksel islemler yapma ile ilgili zeka bi¢imidir. Aras-

tirmacilar, bilim adamalar1 ve felsecilerde bu zeka tiirii daha ¢ok gelismistir.

- Mekan ile ilgili Zeka Boyutu: Mekansal konum ve yonleri akilda tut-
mak ve bunlardan yararlanarak bireysel hareketleri kontrol etmeyle ilgili zeka bigcimi.

Mimar ve denizcilerde bu zeka bi¢imi daha cok gelismistir.

- Miizik ile ilgili Zeka Boyutu: miizik alaninda besteler yapma ya da mii-
ziksel aletleri ¢calmay1 yakindan ilgilendiren zeka bicimidir. Bu zeka tiirii daha ¢cok mii-

zisyenlerde gelismistir.

- Viicudu bir biitiin olarak kullanma ile ilgili zeka boyutu: Kisinin vii-
cudunu bir biitiin olarak ya da farkli boliimlerini belirli amaclar dogrultusunda etkili,
hizli ve estetik bir sekilde kullanma becerisi ile ilgili olan zeka tiirii. Bu zeka bi¢imi da-

ha ¢ok dansgilar, sporcular, sanat¢ilarda gelismistir.

% Goleman, s. 64

3% Howard Gardner, Frames of Mind, New York: Basic Book, 1993, Howard Gardner, “Multiple
Intelligence Go to School”, Educational Research, S:18,1989, s.8, Howard Gardner.: Multiple
Intelligences: The Theory and Practice, New York: Basic Boks, 1993, s 9
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- Ice Doniik( Kendini anlama ve degerlendirmeler yapma ile ilgili) Ze-
ka Boyutu: Insanlarin kendini anlama, duygu, diisiince ve hareketlerini yonlendirme
kapasitesi ile ilgili olan zeka bi¢imidir. Daha ¢ok felsefeciler ve bilim adamlarinda go-
riiliir. Kisaca Ice doniik zeka boyutu kisinin kendisi hakkinda dikkatli dogru bir model

olusturup bunu etkili bir yasam siirdiirebilmek icin kullanma becerisidir.

- Disa Doniik Baskalan ile flgili Zeka Boyutu: Insanlarla rahat iliski
kurma ve onlarla empatik iletisim kurma becerisine yonelik olan zeka bi¢cimidir. Kisaca
bu zekanin temelinde karsisindakinin ruh halini mizacim giidiilerini ve arzularimi anla-
yip ona uygun tepkiler verme yetenegi yatmaktadir. Daha ¢ok psikoterapistlerde, 6g-
retmenlerde basarili pazarlamacilarda, siyaset¢ilerde, klinik doktorlar ve liderlerde gorii-

liir.

Gardner teorisinde zeka yalnizca biligsel faktorlerden degil ayn1 zamanda gii-

diisel ve duygusal faktorlerden de kaynaklandigimi agiklamaktadir.
B. DUYGUSAL ZEKANIN BOYUTLARI

Psikologlara gore zeka, zihnin hafiza, sonu¢ ¢ikarma, degerlendirme ve soyut
diisiinme fonksiyonlarini iceren biligsel boliimiiniin ne kadar iyi ¢alistigin1 karakterize
etmektedir. Bagka bir deyisle zeka, kisinin kavramlar1 bir araya getirme, degerlendirme,
sonu¢ cikarma ve soyut diisiince icerisinde kullanma yeteneklerine atifta bulunmakta-
dir.”” Genel zeka kisinin biitiinsel zihni yetenegini belirlemekle birlikte icerdigi daha
detay zeka unsurlar hakkinda bilgi vermemektedir. Bu yiizden arastirmacilar genel ze-
kay1 birden fazla bilesene ayirmayi tercih etmislerdir.®® Bunlardan bir tanesi olan
E.L.Thorndike™ zekay1 soyut, somut ve sosyal zeka olarak iic ana gruba ayirmistir.

Thorndike’e gore birinci grupta analitik ve sozel zeka; ikinci grupta mekanik, perfor-

%7 John Mayer ve Peter Salovey, “What is emotional intelligence?” in P. Salovey & D.J. Sluyter (Der.)
Emotional development and emotional intelligence: implications for educators, New York: Basic
Boks, 1997, s.4,

38John Mayer. and Glenn Geher, Emotional intelligence and the identification of emotion, Intelligence,
22, 1996, ss.89-113,

3% Edward Thorndike, Intelligence and its uses, Harper’s Magazine, 140, 1984, ss. 227-235,
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mans ve uzaysal zeka; liciincii grupta ise sosyal ve pratik zeka yer almaktadir.”® Ote
yandan duygusal zeka ile ilgili olarak, Goleman, kitabinda duygusal zekanin “kendini
motive etme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, diirtiileri kontrol ederek kisi-
sel tatmini erteleyebilme, ruh halini diizenleyebilme, sikintilarin diisiinmeyi engelleme-
sine izin vermeme, kendini baskasinin yerine koyabilme ve umut besleme” unsurlarim

icerdigini belirtmektedir.*'

Goleman duygusal zekay1 genel becerilerden olusan dort kiimedeki 20 yeterli-

lik 6gesine baglamaktadir. S6z konusu dort kiime sunlar1 kapsamaktadir:
1- Oz-Farkindalik,
2- Sosyal Farkindalik,
3- Oz-Denetim
4- Tligki Denetimi.

Dort kiimenin her biri zihinsel becerilerden ve birbirlerinden farkli olarak go-
rillmektedir. Oz-Farkindalik kiimesi, kisinin ne hissettigini bilmesi olarak tanimlanir.
Sosyal Farkindalik kiimesi, empati ve sdzel olmayan ipuglarina yonelik algilama yeterli-
ligini kapsar. Ugiincii kiime olan Oz-Denetim kiimesi, rahatsiz edici duygusal tepkileri
diizenleme ve duygusal tepkiselligi bastirma becerisiyle iliskilidir. Dordiincii kiime olan
[liski Denetimi, kisinin digerlerinin duygularmi anlama ya da etkileme becerisini tanim-

lar.

Goleman ve Boyatzis gerceklestirdikleri ortak ¢alismalarinda duygusal zekayz,
kisinin kendisini yonetme ve bagkalariyla etkin bir bigimde iliski kurma c¢abalarinda
duygularini zekice kullanmasini saglayan yetkinlikler olarak tanimlamaktadir. Yazarlara
gore duygusal zeka, kisinin icinde bulundugu sartlarda etkin duruma gelmesini saglaya-
cak kendinin farkinda olma, kendini yonetme, sosyal farkindalik ve sosyal becerilerden

olusan yetkinlikleri uygun zamanda, uygun bir sekilde ve yeterli diizeyde ortaya koydu-

40 Mayer ve Geher, 5.89
*! Goleman, s.55
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gu zaman ortaya (;1kmaktad1r.42 Bagka deyisle bireyin kendinin farkinda olmasi, kendini
yonetmesi, toplumsal farkindalik ve toplumsal becerileri iceren yeterliligi uygun zaman-
larda ve yeterli siklikta gostermesi duygusal zekay1 gosterir. Terim olarak “duygusal
zeka” Onceleri nadir de olsa kullamlmus fakat hicbir zaman tammi yapilmamistir.*’
Duygusal zeka kavraminin asil ortaya cikisi 1990°da Salovey ve Mayer isimli diisiiniir-
lerin “Duygusal Zeka” baslikli makaleleri ile olmustur. Diisiiniirler makalelerinde 6zetle
birbirinden farkli ve ilgisiz cesitli alanlardaki degisik caligmalarin simdiye kadar
gozardi edilmis bir zekaya atifta bulundugunu belirterek “duygusal zeka” kavramini or-

taya atmus ve literatiirde ilk defa s6z konusu kavramin tanimin1 yapmislardir.

Duygusal zeka kavraminin bilimsel alanin disinda popiilerlik kazanmasi ise
1995°de Goleman’in ¢ok satan “Duygusal Zeka” isimli kitabi ile olmustur. Harvard’da
psikoloji egitim almig, New York Times’ta beyin ve davranis aragtirmalari iizerine bi-
limsel yazilar yazmakta olan Goleman kitabinda agirlikli olarak duygusal zeka bashigi
altinda degerlendirilebilecek cesitli aragtirmalara yer vermis, bunlara ek olarak da duy-
gular, beyin, sosyal davranig ve cocuklarin duygusal ve sosyal becerilerinin gelistirilme-
si alanlarindaki calismalara deginmistir.44 Bu donemde kavramla ilgili pek ¢ok yeni —
bazen birbiriyle de catisan- tanimlamalar ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte bu donemde
kavramla ilgili, halihazirda devam etmekte olan, ¢esitli teorik ve uygulamal1 aragtirma-

lar gerceklestirilmis ve yeni Ol¢lim araglar gelistirilmistir.

Egitimi hizlandiran bir bagka zeka kurami ise sosyal zekadir. Sosyal zeka ku-
rami, zekayr biligsel boyutlar1 disinda degerlendiren ilk modeldir. E.L.Thorndike
1920°de yaptign tanimda sosyal zekayi, soyut ve mekanik zekadan ayr tutarak, “beseri

iligkilerde akillica davranabilmeyi saglayan, kisinin kadin erkek, gen¢ yash karsisindaki

42 Richards Boyatzis, Daniel Goleman, Edward K. Rhee., “Clustering competence in emotional
intelligence: Insights from the Emotional Competence Inventory (ECI)”, In R. Bar-On & J.D.A. Parker
(Eds.), The handbook of emotional intelligence: theory, development, assessment, and application at
home, school, and in the workplace, San Francisco: Jossey-Bass, 2000s, ss.343-362,

# John Mayer, Peter Salovey, ve David Caruso, “Models of emotional intelligence”, In R.J. Sternberg
(Ed.), Handbook of intelligence, Cambridge University Pres, 2000, .20

4 Mayer, Salovey ve Caruso, s.396
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kisiyi anlayabilme yetenegi” olarak tanimlamistir. Bagka bir deyisle Thorndike sosyal
zeka’y1 kiginin bagkalarinin i¢sel durumlarini, giidiilerini ve davraniglarini kavramasi ve
bu bilgi dogrultusunda hareket etmesi olarak gbrmektedir.45 Buna gore sosyal zeka daha

cok baskalarinin davraniglarinin yonlendirilmesi edilmesi ile ilgilidir.

Ote yandan Thorndike’in taniminda yer alan boyutlar kisinin digerlerinin duy-
gularim1 anlamasi, duygularin1 yonetmesi ve insan iligkileri gibi temel duygusal zeka
boyutlarina onciiliik etmistir. Burada dikkat edilmesi gereken bir nokta sudur ki; diger-
lerini anlamak ve bilgece sosyal davranis her zaman beraber olmayabilir. Ornegin; kisi
digerlerini iyi anlamasinin sagladig bilgiyi, bilgece bir sekilde degil de kendi ¢ikarlarini

artirmaya yonelik kullanabilir.

Sternberg ise sosyal 'zekanin akademik basarilardan ayri bir anlami oldugunu
ve hayatin pratik yaniyla insanin basa ¢ikabilme yetenegini icerdigini belirtmistir.*®
Sosyal zeka kavrami genis bir tanimlamaya sahip oldugundan genel zekanin icerdigi
soyut diisiinme gibi unsurlar da icermektedir. Buna karsin duygusal zeka, duygulari ve
duygusal bilginin kullanimini icererek genel zekadan ayr11maktad1r.47 Duygusal zeka-
nin sosyal zekadan farkli yonlerinden bir digeri ise duygusal zekanin duygusal sorunlara
sosyal zekadan daha ¢ok vurgu yapmasidir. Mayer ve Salovey duygusal zekayi, sosyal
zekada oldugu gibi, kisisel zekanin bir alt kiimesi olarak gérmektedir. Diisiiniirlere gore
duygusal zeka, kisisel zekadan farkli olarak kisinin kendisi hakkindaki genel hisleri ve
bagkalarinin degerlendirilmesini icermemektedir. Onlara gore duygusal zeka, kisinin
duygular1 tamimasina ve kendisinin ve baskalarinin duygusal durumlarim sorunlarin ¢6-

ziimiinde kullanmaya odaklanmugtir.*®

Ozet olarak ifade edersek, zekay1 Slgmek icin bilissel yetenekleri olcii alan

yaklagimlar 6zellikle 1Q gibi zeka testleri anlayislar1 insan zekasini dlgebilmek icin tam

4 Mayer, Salovey, ve Caruso, D.R., 5.187

% Daniel Goleman, “An El-based theory of performance. In C.Cherniss & D.Goleman” (Eds.) The
emotional intelligent workplace: How to select for, measure, and improve emotional intelligence in
individuals, groups, and organizations, San Francisco: Jossey-Bass, 2001 ss.27-44

4 Mayer, Salovey ve Caruso s. 436

48 Salovey ve Mayer, J.D, ss. 187-189
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yeterli olamamistir. Bu ylizden, alternatif zeka kuramlar gelistirilerek zekanin dlgeme-
digimiz boyutlar1 da incelenmeye calisilmistir. Alternatif zeka kuramlarinin ortak 6zel-
likleri, her birinin ¢esitli duygusal yetenekler icermeleridir. Bu alternatif kuramlar za-
man icinde duygusal zeka kuraminin olugmasina Onciililkk etmislerdir. Duygusal zeka
onceki kuramlardan farkli olarak duygulara dayanan yetenekleri acgikca ifade ederek

bunlarin bilissel siiregleri de etkiledigini ortaya koyabilmistir.

Diisiintirlere gore kendi duygularim1 daha dogru degerlendirebilen kisiler, duy-
gularim1 daha cabuk kavramakta ve onlara daha hizli ve uygun tepkiler verebilmektedir.
Boylelikle, kisi sosyal anlamda daha uyumlu olabilmektedir. Benzer sekilde baskalari-
nin duygularin1 kavrama yetenegi de kisinin sosyal anlamda uygun davranislar sergile-
mesine yol acmaktadir. S6z konusu beceriler duygusal bilginin zihin tarafindan islen-
mesini gerektirdigi i¢in de kisinin duygusal anlamda zeki oldugunu gosteren bir unsur
olarak kabul edilmektedir.*’ Son ve en yiiksek diizeydeki duygusal yetenekler ise kisi-
nin kendisine ve baskalarina ait duygulan (6fkelendikten sonra nasil sakinlesecegini
bilmek, bagkasinin kaygilarin1 dindirebilmek vb.) diizenleyebilme ve yonetebilmesi ile
ilgilidir. Buna gore duygusal anlamda zeki olan bir kisi kendisinin ve bagkalarinin ruh
halini degistirme ve baskalarin1 motive ederek arzu edilen sonuca ulagilmasini saglama-

da basarili olmaktadir.”

Schutte ve arkadaslarinin diisiiniirlerin ilk duygusal zeka modelini temel alarak
yaptiklar1 bir arastirmada katilimcilarin duygusal zekasiyla not ortalamalar1 (baska bir
deyisle akademik basarilar1) arasinda iliski ortaya ¢ikarmalar1 bu hususu destekler nite-

liktedir.!

* Salovey ve Mayer s. 193

30 Salovey ve Mayer, ss. 196-198

*!Nicola Schutte, “Development and validation of a measure of emotional intelligence, Personality and
Individual Differences”, 25, 1998, ss.167-177
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IKiNCi BOLUM

ORGUTSEL iLETIiSiM

I- iLETiSIM KAVRAMI ve ONEMi

[letisim insanoglunun giinliik yasaminin vazgecilmez bir unsurudur. Ayrica ile-
tisim sorunu yasanan ekonomilerde rekabet giiniimiizde bireyler aras1 diyalogu da etki-
leyen onemli bir faktor olarak ele alinmaktadir. Bununla beraber bu yogun rekabet or-
taminda her bir birey kendi ¢ikarini korumak icin hareket ettiginde, bireyler arasinda
catisma da boylelikle ortaya ¢cikmaktadir. Iletisimin eksikligi bu ¢atismaya zemin hazir-
lamaktadir. Ayrica bu ¢atismanin gercek sebepleri arasinda bireyin veya organizasyo-
nun smirsiz giic arzu etmesinde yatmaktadir. Iste bu rekabet ortamindaki organizasyon-
lar olusturan bireyler kendi aralarinda iletisim sorunlar ile karsilagirlarsa, i¢lerinde bu-
lunduklan organizasyonlar da catisma yasanabilmektedir. Biiyiik sirketlerin ortak ve
yoneticilerine bakildiginda toplumda prestij, gii¢c ve otorite sahibi kisiler olduklar go-
rillmektedir. Ayrica bu kisiler iletisim zemininde firma ve misyonunu temsil etmektedir-
ler. Iste boyle bir ortamda bireylerin iginde bulunduklari bu rekabet kosullarinda sagla-

yacaklar temel rekabetsel uistiinliik ancak etkin iletisim becerileri ile saglanmaktadir.
A. ILETiSiM KAVRAMI, TANIMI ve ONEMi

[letisim bireylerin duygu ve diisiincelerini, aslinda cesitli anlamlari tasiyan ifa-
delerini birbirleriyle paylagsmalaridir. Bu sayede bilgiler, fikirler, bireyler arasinda akta-
rilmis olmaktadir. Ancak sadece mesajin aktarilmasi degil aktarilanlarin anlagilmasini
saglamak da bu siireg i¢inde ¢ok onemlidir. iletisimde bireyin aktarmak istedigi sey ile
kars1 tarafin zihninde olusan resim birbirlerinin ayni1 oldugunda iletisim tam anlamiyla
saglandig1 diisiiniilebilir. Ancak, bu durumun gerceklesmesi dis etkenler nedeni ile ¢cok
zordur Iletisim insanlarin belirli iligkileri siirdiirmeleri ve belirli bir yap1 igerisinde an-
lasmalarim saglamak icin gerekli olan temel bir 6gedir. Insanlar diger canlilardan ilk
olarak yasama iliskin deneyimlerini ¢esitli isaretler ifade ettikleri ve anlastiklar ifade

yontemi veya dil ile ayrilmaktadirlar. insanin dogasi itibari ile kesfetme arzusu, bilgi
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edinme yetenegi ve teorik diisiinsel beceri gelistirme yetenegine sahip olmasi, bunlari
paylagsma duygusunu da beraberinde getirmektedir. Bununla birlikte bu bilgiler ne kadar
etkin bir sekilde insanlara aktarilirsa, bu faaliyetler de sosyal gruplar ve orgiitlerde de
devam ettirme ihtiyaci hissederler. Insanlarin bir arada olmadig1 doga kanunlarinin ha-
kim oldugu ve diizensizligin oldugu ortamda aslinda paylasimin olmadigi da goriilmek-
tedir. Anarsinin ortaya ¢ikardigi Korku zemini tizerine kurulu bu sistemde toplumun da

olmasi beklenemez.
1- iletisim Kavram

[letisim sOzciigiiniin temel kokenine bakilacak olursa Latince’de “‘communis”,
dilimizde toplum sozciigiinden geldigini gormekteyiz. Bu kavram Ingilizce’deki
“communication” kavraminin karsihigi olarak kullanilmaktadir. iletisim kavraminin
latincedeki anlami bir ortakligi, toplumsallasmig olmay1, birlikteligi ve toplu halde ya-
samay1 igermektedir.52 Bu da aslinda toplumu ifade etmektedir. Bakildiginda iletisim
stirecinin temelinde bireylerin sosyallesmeleri s6z konusudur. Bundan dolay: iletisimi
hem bireyler arasi bir siire¢, hem de bunlar araciligi ile toplumun olusum siirecinde ele

almak miimkindiir.

Gecmis donemlerde yasamis ve Mutlakiyetci bir goriise sahip olan Filozof
Thomas Hobbes’a gore insan dogast kotiiliiklerden olusmaktadir ve dogustan giinah-
kardir. Bu giinahkar insan dogast bencildir ve kendi cikarini gozetmektedir. Rekabet
ortaminda ise dogasi geregi bu insan giice meyletmekte ve diger insanlarin iizerinde
glic kurmak ve iistiinliik elde ederek otorite kurmak istemektedir. Mutlak otoritenin ol-
madigi boyle bir rekabet ortaminda Doga Kanunlari s6z konusudur. Doga kanunlarinin
hakim oldugu boyle bir ortamda Hayvansal davranislar giicliiyii belirler. Kuralin olma-
digi bir ortam ve giicliiniin her zaman hakli oldugu bir ortam. Oyunun kurallari giiclii
tarafindan tamumlanir. Biiyiik balik kiiciik baligi her zaman yer boyle bir anarsi orta-
munda. Bu diizenin iistiinde durdugu istikrarsizlik ortami korkuya neden olmaktadir. Bu
korku aslinda insanlarin aralarinda iletisim kurarak bir araya gelmelerine ve toplumun

ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Toplumu da yonetebilecek bir mutlak giice ihtiyac

2. Giiney, Davrams Bilimleri, Ankara: Nobel Yayinlari, 2000, s.338
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vardir? ste boyle bir ortamda toplumsal mutabakat ile bireyler bir araya gelerek top-
lumu olusturmakta ve iletigsimin toplumun olusum siirecinde 6énemli bir role sahip oldu-

gu goriilmektedir.

Aslina bakildiginda Uluslar arasi Sistemin ve bireyin i¢inde bulundugu mikro-
sosyal sistemin de temelinde Korku, endise ve bunun sonucu ortaya ¢ikan isbirligi ihti-
yaci yatmaktadir. Giiniimiizde ise orgiitlerde bu isbirligi ancak etkin bir iletisim ortami
ve bu ortami olusturan bireylerin duygusal zeka seviyelerine baglidir. Daha 6nce de
deginildigi iizere, iletisim temelinde isbirligi ve deneyimlerini paylasma ihtiyaci s6z ko-
nusudur. Bu ihtiya¢ dogrultusunda, bireyin diger bireyler, toplumsal deger, tutum ve
davraniglara dair gozlemleri ile bilgi edinip kendini giiven ortaminda ve giiclii hissetme-
si geregi yatmaktadir. Aslinda Doga kanunlarinin hakim oldugu ortamda giiclii de bir
korku ve endise icinde yasamaktadir. Dolayisi ile birey cevresindeki varliklarla iletisim

kuramadig1 zaman kendini savunmasiz, endiseli, giivensiz ve gii¢siiz hisseder.

Bir manasiyla iletisim toplumsal yapinin temelini olusturan bir sistem, orgiitsel
ve yonetsel bir yapinin sistemli igleyisini saplayan bir ara¢ ve bireysel davraniglar go-
riintiileyen ve etkileyen bir tekniktir. Diger anlamda ise iletisim, bireyler arasi diisiince,

duygu ve bilgi aligverisidir. Yani bireyler aras1 bir anlagsma képrﬁsﬁdﬁr.54
2- fletisimin Onemi

[letisimin 6nemine bakildiginda, toplumsal yasam icinde yer alan bireyler icin
vazgecilmez bir unsurdur. Diger bir ifade ile iletisim, bireyin sevdikleri veya is orta-
minda bulundugu diger insanlar agisindan anlami ve 6nemi olan, hayat1 sekillendiren
onemli bir unsurdur. Sosyal yasamin temelinde yeralan ve orgiitsel yapinin 6ziinii olus-
turan iletisim mekanizmasi, gruplar ve orgiitler arasinda bag kurmay1 amaclayan bir sii-
rectir. Bireylerin sorunlar1 ¢ozebilmeleri, istek ve arzularim daha iyi anlayabilmeleri ve
kendilerini tanimalar1, ve organizasyon i¢inde islerin daha iyi yapilabilmesi ve sorunla-
rin daha iyi ¢oztimlenebilmesi icin acik ve anlagilir- saglikli bir iletisime gereksinimi
vardir. Ornegin, bir organizasyonda yonetim siireci iletisimle baslamaktadir. Kisitl

kaynaklar1 etkin bir sekilde yonetmek zorunda olan yoneticiler aynm1 zamanda orgiitsel

33 James McClelland: A History of Western Political Thought, Hampsher-Monk,1992, ss. 117-135
> William D. Bazzet, “ Communicating Effectively”, Journal of Business Communication, V 15:7, 5.3
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yapiy1 olusturan fonksiyon ve boliimler arasinda da koordinasyon ve esgiidiim saglamak
durumundadir. Bu kisitli kaynaklardan yeterince pay alamayan iist diizey organizasyon
i¢i boliimler- ki bu ¢ok uluslu bir sirket yapisinda drnegin beyaz esya iiretici firma, ta-
stmacilik sektoriinde faaliyet gosteren firma veya bir finansal kurum olabilir - kendi ara-
larinda rekabete girebilecek ve orgiitsel seviyede bir catigsma yasanabilecektir. Bu koor-
dinasyon eksikligi sonucunda ortaya kalite problemleri ve buna bagh olarak miisteri
memnuniyetsizligi bas gostererek iist diizey yoneticilerin performansini etkileyebilecek
ve stakeholder (paydas)sslarl da kurumdan uzak tutabilecektir. Boyle bir durumda orga-
nizasyonun yeniden insas1 gerekecektir.’® Yonetim siirecinin iyi bir iletisim ortamu iize-

rine iizerine kurgulanmasi gerekecektir.
B- iILETiSIM VE OGRENME

Bireylerin kisisel gelisim siirecinde 6grenme nemli bir role sahiptir. iletisim
ise 6grenme siirecinin énemli bir asamasini1 olusturmaktadir. Insanoglu toplumsal yagam
icin kendisine gereken bilgi, beceri, davranis ve rolleri iletisim rolii ile 6grenmektedir.
[letisimin davranis iizerindeki etkisi davranis bilimleri ile incelenmektedir. Bu acidan
bireysel ve orgiitsel davranisi sekillendiren iletisimin 6nemini anlayabilmek icin orgiit-
sel mimarideki degisme ve gelismelere bakmak gerekmektedir. Ciinkili, giiniimiizde ge-
lisimi saglayabilen sirketler rekabet ortaminda basarili olabilmekte ve bu gelisimi sag-
layacak orgiit kiiltiiriine sahip bulunmaktadir. Sirketlerin genel yapisi i¢in biitiin diizey-
lerdeki yonetim fonksiyonlarinin esgiidiimiinii temel alan Orgiitsel iletisim, sirket icinde
dayanmigsmayi arttirirken, ayni1 zamanda da sirket calismalarinin verimliligini yiikseltmek-
tedir. fletisim odakli isletme kiiltiiriinde egitimle saglanan bu basariy1 getiren temel o-
dak miisteri memnuniyetidir. Miisteri ihtiyaglarinin tam olarak karsilanabilmesi icin,
biitiin ¢alisanlar egitilmeli, olusturulacak etkin bir iletisim ortami ile iist yonetimin be-
lirlemis oldugu hedefleri calisanlar tarafindan benimsenmeli ve caligmalar bu yone sevk
edilirken sirket ¢alisanlarinin beklentilerinin karsilanmali ve ig tatminleri saglanmalidir.

Egitim57, tam katilim, etkin iletisim ve organizasyon kiiltiiriiniin ortaya ¢ikardigl bu ai-

33 firmanin basarisindan etkilenen her bir aktor, bu ayn1 zamanda bir yatirimci, yonetici, calisan, sendika
olabilmektedir.

%6 Gareth Jones, Organizational Theory, 3rd Ed., Prentice Hall, 2001, ss:1-33

7 Orgiitsel agidan egitim, orgiitiin etkinlik, etkililik ve verimlilik agisndan mevcut basarisin gelistirmeyi
amaclayan yonetim araclarinin tiimiidiir.
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diyet duygusu ¢aligsanlarin is tatminlerini artirirken, organizasyon capinda siirekli geli-
simin istikrarh bir siirecle saglanacagi soylenebilir. Bunun sonucunda da iletisime dayali
bir orgiit kiiltiirii saglanabilmektedir. fletisim ortaminda ¢alisanlarin katilim, yaraticilik,
ozgiiven ve gelisimi tamamen onlarin Duygusal Zekasina ve bunun Orgiitsel zekaya do-
niigtim yetisine bagl diyebiliriz. Konuya tezin ilerleyen boliimlerinde detayl bir sekilde

deginilecektir.

Insanin bilgi ve toplumla olan iligkilerinin degismesi onun niteliklerini de de-
gistirmistir. Cagdas toplum yap1 ve islev yoniinden farklilasmistir. Bu degisim egitimin
temel modeli etkilemekte ve egitimde koklii degisikliklere sebep olmaktadir. Ogrenme
Ogretme siireclerinde verim ve etkililik i¢in degisim artan 6neme sahiptir. Ciinkil egitim
hizmetleri uluslarin yasaminda en biiyiilk harcama 0gelerinden birini olusturmaktadir.
Giiniimiizde yiiksek maliyetli ve diigiik verimli egitim sistemi hicbir ulus i¢in uygun de-
gildir. Giiniimiiziin rekabet¢i kosullarma uyum saglayan bireyler yetistirmek amaciyla,
egitimde degisime ve yeniliklere ihtiya¢c duyulmustur. Asagidaki sekilde diinyadaki egi-

tim anlayisinin degisim siireci gtiriilmektedir.5 8

[letisim bir manada insani iliskilerin olabilmesi icin hayati bir element gibi
gercek hayatin ayrilmaz bir unsurudur. Eger, orgiit icinde de egitim ile gelistirilen ileti-
sim sistemi insanlarin sosyolojik ve psikolojik ihtiyaclar1 gozetilerek yeniden yapilandi-
rilirsa calisanlarin verimliligi ve moral diizeylerinin olumlu yonde artmasi goriilebil-
mektedir. Baska bir ifade ile insanlarin 6grenme anlama, duygu, diisiince ve tecriibele-
rini karg1 tarafa aktarma istekleri degerlendirilerek iletisim sistemleri gelistirilir ise kisi-

ler sosyal yasamin i¢inde daha mutlu ve iiretken olurlar.
C. ILETIiSIMIN NiTELIKLERi VE TURLERI

[letisim toplumsal iiniteler arasinda bir bilgi, anlam, duygu ve diisiince ahigveri-
si saglarken ayn1 zamanda toplumsal birimler arasinda gerekli iligkilerin kurulmasini ve

toplumsal hayatin siirekliligini saglayan sosyal bir olgu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ileti-

%% E.Eroglu, “iletisim Siirecinde Medya-Mesaj-Yontem Iliskisi ve Geleneksel Egitimden Uzaktan Ogre-
tim Sistemlerine Gegig Stireci” Kurgu Dergisi, Anadolu Universitesi IBF Yayinlari, 1996,S. 14, ss.275-
294,
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sim hem mesaji1 gonderen, hem de alan agisindan insan davranisini ifade eden psikolojik
bir olgudur. Burada, kaynak, alici, mesaj, iletisim kanallar1 ve araglar gibi birbirlerine
sik1 sikiya baglh unsurlari da igermektedir. Iletisimin diger 6zelligi siirekliliginin olma-
sidir. Yani iletisim bir defada biten tek bir eylem olmayip kesintisiz devam eden ¢ok

yonlii bir siiregtir.59
[letisimin genel nitelikleri su sekilde siralanabilir:
e bilgi aligverisini saglamak
e toplumsal hayatin siirekliliginin saglamak
¢ insan davraniglarinin ifade edilmesini saglamak

¢ alici, mesaj, iletisim kanallar1 ve araclar1 gibi birbirlerine siki sikiya bagla-

yan bir sisteme sahip olmak

e iletisimin siirekliligini olmas1

1.1letisimin Genel Simiflandirilmasi

Literatiirde, Iletisim konusunda yapilan ¢alismalara bakildiginda akademisyen-
ler, bir takim unsurlar1 dikkate alarak iletigim tiirlerine yonelik bir takim siniflandirma-
lar yapmiglardir. Cesitli bakimdan Iletisimi Genel Olarak Bireysel ve Toplumsal olmak

iizere ikiye ayirmak miimkiindiir.
a.Bireysel Iletisim

Catismanin dogasina bireysel seviyede bakildiginda, bireyler farkli 6zelliklere
sahip ve yasadiklar1 cevrede her giin farkl tehlikelere maruz kalmaktadirlar. Karsilagi-
lan bu tehlikeler, bireyleri bir araya gelmeye ve birliktelik olusturmaya zorlamaktadir.
Bu da ancak bireysel iletisim mekanizmasinin devreye ge¢mesi ile olabilmektedir. Ki-

sith kaynaklar etrafinda , bireylerin i¢inde bulunduklari bu kompleks cevrede aym za-

%9 Sulhi Dénmezer, Sosyoloji, Ankara: Savas Yayinlari, 1992, s .288
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manda rakip bireyler veya gruplar ortaya ¢ikmaktadir. Bireyler, dolayisi ile i¢inde bu-
lunduklan grup, rakip birey veya gruplara kars1 bir araya gelerek giiclii olmak duru-
mundadir. Cevrenin sagladigr imkanlar kisitli tehditler de sinirsiz oldugunda bu grup-

veya organizasyon veya bireyler arasindaki catisma da ¢ok fazla yogunlagsmaktadir.

Bireysel iletisimin tanimina bakildiginda insanin i¢ diinyas1 ile ilgili oldugu
goriinmektedir. Bagka bir ifade ile bireysel iletisim, insanin kendi dogasim1 anlamasi ve
sahip oldugu duyu organlan ile i¢sel duygularini ve bilgilerini bir kanal araciligi ile
kars1 tarafa aktarma egilimidir. Bu anlamda iletisim insan1 psikolojik agidan da olumlu
yonde etkilemektedir. Birey hangi ortamda olursa olsun dogasi itibari ile mutlaka bir
haberlesme siireci icerisinde yer alir. Ornegin tek basina yasayan bir gezer, duygularim
ve birikimlerini yazdig1r seyehatnamesine aktarabilir, veya duygularim ifade etmekte
zorlanan birey yazdigi mektupla bunlar icinden dokebilir. Diger bir 6rnekte ise, adada
yvalniz yasayan bir kisi acligini ve susuzlugunu gidermenin yollarin diisiindiigii zaman
kendi i¢ diinyasi ile iletisime girmis demektir. Burada kisi iletisimi su sekilde gercekles-
tirmektedir. Aclik ve susuzluktan korunma birer haber kaynagidir, kisi bu kaynaklardan
bir cok orgamina mesajlar gondermektedir. Bu mesajlar kisinin sinir sistemi, gorme,
isitme, tat alma, koklama ve dokunma gibi bir cok duyu organmi araciligi ile beyindeki
merkezler tarafindan algilanir. Karar verme durumuna gelen kisi, cesitli organlart ara-
sinda sagladigy iletisim ile gele mesajlart degerlendirir ve mesajlarin gerektirdigi bi-

cimlerde davranmaya baslar.%’
b.Toplumsal Tletisim

Toplumsal seviyede ele alindiginda ise toplumun olugsmadigi bir rekabet orta-
minin temelinde daha once de degindigimiz gibi Korku, endise ve bunun sonucu ortaya
cikan isbirligi ihtiyac1 yatmaktadir. Giiniimiizde toplumlarda bu isbirligi etkin bir ileti-
sim ortamu ve bu ortami olusturan bireylerin duygusal zeka seviyelerine bagh iken 6r-

giitsel ve toplumsal seviyede egemen giiciin isbirligi arzusu, Uluslararas1t Hukuk ve

60 Giliney, s.341
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Adaletin etkin islemesine bagli kalmaktadir.®' Toplumsal iletisim, kisi, grup ve orgiit

gibi cesitli toplumsal birimler arasindaki bilgi paylagimini ele almaktadir.

Toplumsal iletisim kapsamina giren iletisim sekillerine baktigimizda kisiler a-
ras1 iletisim, kisi ile grup arasidaki iletisim, kisi ile orgiit arasindaki iletigim, gruplar a-
rasi iletisim, grup ile orgiit arasindaki iletisim, orgiitler arasindaki iletigim, milletler ara-
sindaki iletisim, kiiresel iletisim. Bu sira icindeki bir sonraki iletisimin kaynagi bir 6n-
ceki iletisim olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Toplumsal iletisim bireysel seviyede baslar,
toplumsal seviyeye dogru ilerler. Bu siirecte bireyin duygu ve diisiinceleri diger insanlar
ile paylastiginin, bireyin olusturdugu grubun etkinliklerin diger gruplarla paylastig1 go-
riillmektedir. {letisim sayesinde bireylerin bulundugu toplumda ortak bir konsensus sag-

lanmis olur.

Kisiler arasinda bir iletigim olabilmesi i¢in bireylerin aralarinda iletisim kur-
maya istekli olmasi, ortak bir amacin olmasi, belli baz1 kurallarin gelistirilmesi, rol ilis-
kilerinin varlig1 ve ortak bir anlatim ve ifade dilinin olmas1 gerekir. Kisiler arasi iletisi-
me bakildiginda, toplumsal ve orgiitsel iletisim olugsmasinda onemli bir role sahip ol-
maktadir. Bu baglamda iletisim ve onun temel fonksiyonlar kisiler arasi iligkilerin orta-
ya ¢ikmasina ve saglikli bir bicimde devam etmesine yardimci olmaktadir. Iletisim kisi-
ler arasinda gerekli iligkilerin ortaya ¢ikmasina imkan saglayan bir yontem oldugu kadar
ayn1 zamanda sosyal yasantinin devamliligini da etkileyen bir sistemdir. Bununla birlik-

te, iletisim olmadan sosyal yasamdan soz edilemez.

Orgiisel iletisime bakildiginda ise, orgiitiin isleyis ve amaclarim gerceklestir-
mek icin orgiitii olusturan c¢esitli fonksiyonlar ve departmanlar arasinda, ayni1 zamanda
orgiit ile cevresi arasinda devamli bir bilgi ve diistince aligverisi saglayan 6nemli sosyal
bir siire¢ oldugu goriilmektedir. Orgiitsel iletisimin ortaya ¢ikabilmesi icin 6zelliklerine
bakildiginda, orgiitsel amaclarin gerceklestirilmesine zemin hazirlamaktadir. Aym za-
manda, orgiitsel iletigim Orgiitii olusturan bireyler, gruplar ve ogeler arasinda gerekli
iligkilerin kurulmasini saglar ve orgiitii canli tutar.Gelismelerin toplumsal ve teknolojik

acidan orgiite adapte edilmesini saglayan bir sistemdir. Orgiitiin verimli ve etkin olarak

o1 Tayyar Ar1, Uluslar arasi iliskiler Teorisi, Istanbul: Beta Yayinlari, 2000, ss 58- 77
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yonetilmesini saglarken tek yonlii olmamasi 6rgiitiin dinamik yap1 i¢indeki etkinligini

de gelistirmektedir.
2- Thayer’a gore iletisimin Simiflandirilmasi

Thayer’de iletisimin fonksiyonlarim1 goz oniinde bulundurarak bir iletisim si-
niflandirmasi ortaya koymustur. Bu siniflandirma dort agsamadan olugmaktadir: Bilgi
Saglayici iletisim, Degerlendirici iletisim, Egitici ve Ogretici iletisim ve Inandiric1 ve

Etkileyici Iletisim
a.Bilgi Saglayic1 fletisim

Temel amacina gore bu iletisim bicimi, bilgi alisverisini saglayarak orgiitsel
yasamin devamliliginin saglanmasidir. Orgiitlerde, delegasyon, gorevler arasinda etkin
koordinasyon, karar verme, denetim ve planlama gibi yonetim fonksiyonlarinin basari
ile gerceklestirilmesi bilgi akiginin istikrarli yapisina dayanmaktadir. Bununla birlikte
bu yonetim fonksiyonlarmin saglikli bir sekilde gerceklesmesi bilgilerin karakteristik
ozelligininin yaninda nitelik ve niceligine de baglhdir. Aslinda iletisimin temelinde bilgi
paylasu s6z konusudur. Bu iletisim bi¢iminde aliciya ulastirilacak bilgiler nitelik itibari
ile yeni bir formasyona sahipken, bu bilgi alic1 i¢in bir ihtiyag, tutum davranis ve dii-
stinceleri bakimindan ise istenmesi gerekmetedir. Yani bilgiye alicinin ihtiya¢ duymasi
gerekmektedir. Bu bilgi alic1 i¢in net ifade edilmis, acik ve anlasilir olmalidir. Ulagtiri-

lacak bilginin alic1 i¢in anlam tasirken ayn1 zamanda alictya bir fayda tasimalidir.

Bilgi saglayici iletisim Orgiitsel yapi i¢inde yoneticilerin yetki ve sorumluluk
alanlarini belirlemelerine, yerinde karar almalarinave belirlenen sorunlara kesin ¢6ziim
yollar1 bulmalarina yardim ederken, organizasyon birimleri arasinda koordinasyonun
saglanabilmesine, takim ¢alisanlarinin olup bitenlerden haberdar olmalarina imkan sag-
larlar. Yonetimin planlama fonksiyonu ve icrasina kisa ve uzun siireli yardimci oluken

etkin denetim sisteminin gelistirilmesi de ayrica saglanmis olur.*®

62 Gliney, s 344
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b.Degerlendirici Tletisim

Degerlendirme isletme yoneticilerinin denetim fonksiyonunun bir sonucudur.
Bu dogrultuda yoneticiler bir soruna iliskin elde ettikleri bulgular1 masaya yatirarark
cesitli stratejiler dogrultusunda eylem planmi hazirlamaktadirlar. Bireyler algiladigi bilgi-

leri degerlendirme bicimlerin gore tutum ve davranislar sergilerler

c.Egitici ve Ogretici iletisim

Bu iletisim biciminde organizasyon iginde bireylerin nelerin yapilmasi ve nele-
rin yapilmamasi konusunda diger bireyleri egitmelerini ifade etmektedir. Bu iletisim
biciminde alict durumunda olan bireylerin gonderilen mesajin konusunu anlamasi gere-
kirken, aktarilan bilgi ve haberlerin alicinin amaglar1 ile uyumlu olmas1 gerekmektedir.

Alict tarafindan kaynaga gonderilen geri bildirimler ¢atismaya yol agmamalidir.

d.inandiria1 ve etkileyici Iletisim

[letisimin en 6nemli konusu aslinda kars: tarafin génderilen mesajdan etkilen-
mesini saglamaktir. Bu iletisim biciminde mesaj alanlar mesaj konusuna ilgi duyarken
mesajin ne demek istedigini de anlayabilmelidir. Mesaj bu baglamda inandiric1 olabil-
mesi i¢in, alicinin deger yargilarina aykiri olmamalidir ve alicinin kisisel ihtiyaglarina

cevap verici nitelikte olmalidir.
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IL iLETiSIMIN FONKSiYONLARI VE OZELLiKLERI
A.ILETiSIMIN FONKSiYONLARI

Duygusal zeka, orgiitsel iletisim ve siirekli gelisimi tegvik eden orgiit kiiltiirii-
niin olusturulmasinda Stratejik Insan Kaynaklari Yonetiminin Onemi gozardi
edilmezken, iletisim fonksiyonlarin etkin bir sekilde yonetilebilmesi 1KY’ ne katki sag-
lamaktadir. Iletisim toplu halde yasayabilmek icin aslinda bir gerekliliktir. Eger, insa-
noglu sosyal bir varlik olmasa idi iletisimin de etkinliginden s6z edilemez idi. Iletigimin
temel fonksiyonlarina bakildiginda, iletigsimin bilgi tasima ozelligi, saglikli iliskilerin
kurulmasina yardim etmesi, etkilesimin saglanmasi, kararlarin iletilmesi, emirlerin ta-
sinmasi ve geri bildirime imkan tasimasi goriilmektedir. Goleman'a gore duygusal zeka;
kendi duygularimiz1 ve baskalarimin duygularin1 tanimak ve anlamak, kendimizi motive
etmek; kendi i¢cimizde ve iligkilerimizde duygularimizi dogru yonetmekle ilgili yetenek-

tir
1.1letisimin Bilgi Transferi Fonksiyonu

Bireyler ve gruplar i¢in 6nemli bir unsur olan bilgi karar verme siirecinin 6-
nemli bir parcasidir. Bilgi sayesinde mevcut durum ve performans olgiiliirken, sorun
tamimlanabilir ve ¢oziim 6nerileri gelistirilebilir. Insanlarin icinde bulunduklar orgiitle-
rin bagaris1 bilgiye dayanmaktadir. Bilgi sayesinde teknoloji ve metodolojiler gelismek-
tedir. Degisime acik isletmeler bilgiye deger verirken c¢evre ile iligkilerini bilgiye gore
sekillendirirler. Bir manada orgiitsel etkinligin temelinde bilgi ve bilginin paylasimi

gelmektedir.
2. Tletisimin Saghkh iliskileri Saglama Fonksiyonu

Toplum icinde veya orgiitsel iklimlerde insanlar arasinda diyalog ile sorun
cOzme yontemlerinin basinda iletisim gelmektedir. Bireyler arasindaki sorunlarin kay-
naklart iletisim vasitasi ile iletilirken bu sorunlar1 ¢coze istegi de iletisim sayesinde ile-
tilmektedir. Bireyler arasinda saglikli iliskilerin kurulabilmesi i¢in temel sartlardan bir
tanesi alic1 ve kaynak arasinda saglikli iletisimin saglanmasi ve bunun inandirici olmasi

gerekir.
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3.iletisimin Etkilesim Saglama Fonksiyonu

Etki ve tepki g6z oniinde bulunduruldugunda, saglikli bir iletisimin sonucu ola-
rak mesaj1 gonderen birey hedefi etkilerken onun davramslarini yonlendirebilir. Saglikli
etkilesim ile bireyler birbirlerinin davraniglarin sekillendirebilir ve ortak bir davranis

normu gelistirebilir
4 fletisimin Kararlar1 Tasima Fonksiyonu

Onemli organizasyonel mimari icinde 6nemli kararlarin taginmas yazili ileti-
sim yontemleri ile gergceklesirken, yonetimin aldigi kararlar bu sayede bireyler iizerinde

baglayici olabilir
5..Tletisimin Emirleri Tasima Fonksiyonu

Isletmenin basarili olabilmesi i¢in amaglarm ve hedeflerin iist yonetim tarafin-
dan acik bir sekilde tanimlanmis olmasi ve bunun alt diizey calisanlara aktarilmasi gel-
mektedir. Bu ancak etkin bir iletisim sistemi ile saglanabilir. Ciinkii dgiitsel yapi igcinde
alt iist iligkisini saglayan biirokratik yapi zamanla hantallasabilir ve koordinasyon so-
runlar1 ortaya ¢ikabilir. Bu durumda iletisim sistemlerinin etkin islememesi cesitli ¢a-

tismalarin ortaya ¢ikmasinda rol sahibi olabilir.

6.1letisimin Geri Bildirime Olanak Tamima Fonksiyonu

Organizasyon ig¢inde yoneticiler orgiitsel amaclarin ve hedeflerin basarili bir
sekilde elde edildigi hakkinda bilgiye ciktilara bakarak ve geribildirim siirecinden fay-

dalanarak sahip olurlar.
B. iLETIiSIMIN OZELLIiKLERi

Kurum kiiltiirii ile Orgiitsel iletisim arasindaki iliskiye bakildiginda, orgiitsel
iletisimden etkili bir sekilde s6z edebilmek i¢in her seyden once bir orgiitteki insanlarin
ortaklasa paylastiklar1 anlamlar diinyasina ihtiyaclar1 vardir. Burada sosyal bir olgu ola-

rak ortaya cikan iletisimin genel 6zelliklerini anlamak bu sosyal hareketin de etkinligi-

37



nin anlasilmasina yardimci olabilecektir. Iletisimin 6zellikleri dogrultusunda, bir takim
kavramlara ortak anlamlar yiiklemedikce, ortaklasa eylemlerden s6z etmek miimkiin
degildir, orgiit demek, biiyiik 6lciide ortak eylemler demektir. % By sosyal siirecin i¢in-
de iletisimin genel iki 6zelliginden s6z etmek miimkiindiir: fletisimin insan davranisla-

rinin etkileyen ve belirli kaplar tasiyan bir siire¢c olmast
1.iletisimin insan Davramslarim etkilemesi Ozelligi

Sosyal yapilarda, toplumsal iliskilere bakildiginda iletisime duyulan ihtiya¢ her
gecen giin artmaktadir. letisim bireyin ilk caglarindan baslayarak , cevresi ile kurdugu
iliski bicimine bagli olarak iletisim giicii artar. Kisi kendisini zihnen ve bedenen yenile-
dikce ve gelistirdikge fikirleri cevresindekiler tarafindan benimsenir. Insanlarin yeni
gruplara girebilmesi, yeni ¢evreler edinebilmesi, gruptan gelen mesajlara paralel yeni
davranis bigcimleri benimsemesine baglidir. Ornegin, bir futbol takimini destekleyen ta-
raftarlarin icinde bulundugu ¢evreye girmek isteyen kisi onlar gibi tezahiirat etmeli, on-
lar gibi tuttuklar1 takimin forma renklerini tasimalidir. Insanlar toplumsal yasam icinde
ayakta kalabilmek icin bir takim sosyal faaliyetlere girer ve davranis sergilerler. Bu dav-
ranislar1 gerceklestirmeye calisan birey iletisim siirecinin iginde yer almaktadir. Iletisgim
bu siiregte devamli gelisen ve degisen dinamik bir olgudur. Iletisim insanlarin deger
yargilarim etkilerken, zamanla kullanilan ortak dili de sekillendirebilmektedir. Organi-
zasyonlarin siirekli gelisim gostermesi iletisimi dinamik kilan bir faktordiir. Ornegin,
mahalle esnafi ile yiiz yiize iletisim 6nemli iken, organizasyon biiyiidiikce yazili iletisim

gecerli olmaya baglar.
2.1letisimin Belirli Kahiplara Bagh Olmasi

Orgiitler, kiiltiirlerini ve alt kiiltiirlerini karakterize eden yargilarin bir araya
gelmesiyle dgrenirler. Yeni orgiitsel tepkiler; alt kiiltiirlerde, dgrenme kiiltiirlerindeki
degisiklikleri yenilemeye ihtiyac duymazsa, diyalog boyle bir dgrenmenin esas unsuru
olacaktir, ogrenen orgiit 6grenmeyi tesvik eden, personeli gelistirmeyi on plana alan,

actk haberlesme ve yapict diyalogu on plana ¢tkaran drgzimir.“ Belirli iletisim kaliplari

% Simsek, ss. 158-173
% Werther ve Digerleri: Human Resources and Personnel Management, McGraw Hill, 1994, ss. 48-64
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icinde 0grenmeyi gerceklestiren bu orgiitlerde, ¢alisanlarin hedefleri benimseyebilmesi

ve gonderilen mesajlar iyi anlasilirsa, orgiitsel motifler anlamli hale gelir.

III-ETKIiN iLETiSIM SURECI, iLETiSIM UNSURLARI ve ILETiSIM
ENGELLERI

A.ILETIiSiM SURECI

Bir iletisim siirecine bakildiginda gonderici ve alic1 olmak iizere iki taraf bu-
lundugu goriilmektedir. Gonderici taraf iletmek istedigi mesaji1 belli bir sembolik bigime
yerlestirerek “kodlama” siirecine baslar. Kodlama ne kadar anlagilabilir ise mesajin et-
kinligi de bir o kadar basaril1 olurken, alic1 gonderilmek istenen mesaji daha net algilar.
Diger tarafta ise Alici, gondercinin gonderdigi mesaj1 ¢ozerek anlamaya ¢alisan taraftir.
Alict mesaj1 desifre eder. Fakat kodlama ve desifre asamasinda alicinin da géndericinin
de beceri diizeyi, bilgisi, i¢inde yetistigi sosyo-kiiltiire]l yapinin sagladigir degerler ve

tutumlar belirleyici olmaktadir.

Mesajin etkin iletilmesi gondericinin kendini iyi ifade edebilme, alicinin ise ak-
tif dinleyebilme becerisinin gelismis olmas1 gerekmektedir. Gondericinin aktarmak iste-
digi konu hakkinda bilgisi ile alicinin bilgisi yine mesajin anlasilabilirligini etkileyen
Oonemli unsurlardir. Sosyo-kiiltiirel ¢evrenin alici ve kaynaga kazandirdigr inanglar ve
degerler bireylerin mesajlar1 kodlayip desifre etmelerini ayrica etkilemektedir. Tarafla-
rin olgualr hakkindaki tutumlart onlarin davranislarini etkilemekte oldugundan mesajin
alinmasi ve gonderilmesi asamalarinda etkileri bulunmaktadir. Son olarak iletigim siire-
cinde Mesajin iletilmesi i¢in kullanilan kanal ile geribildirim kisimlar1 da iletisimin 6-
nemli parcalaridir. Kanal, gondericinin mesaji aktarmak icin sectigi yoldur. Gonderici
orgiit icinde mesajini yollarken formal ya da formal olmayan kanallardan birini secebi-
lir. Geri bildirim siirecinde Alicinin mesaj1 desifre ederek, sembollerin tasidigi anlamla-
11 ¢cozmesinden sonra mesaji yeniden iletisim siirecine doniistiirmesi ortaya ¢ikmaktadir.

Bundan amag, alicinin mesaji dogru anlayip anlamadigini kontrol etmesidir.
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Orgiit Kiiltiirii basariy1 etkileyen énemli bir unsur oldugu bilinmektedir. Orgiit
kiiltiirti kurum icindeki bireylerin davranigina yon veren paylasilan degerler ve normlar
biitiintidiir. **Kurum  kiiltiiriiniin olusmasinda etkin iletisim siireci ve unsurlart 6nemli
roller iistlenmektedir. Bu manevi atmosferin etkinligi ve degisimi destekleyen orgiitlerin
siirekli gelisimi ve basariy1 sagladig1 goriilmektedir. Orgiitsel iletisim cercevesinde o-
lusturulan iletisime dayali orgiit kiiltiiriinde bireylerin aidiyet duygusu saglanirken, bi-
reylerin orgiit politikalarin1 benimsemeleri saglanmaktadir. Organizasyon kiiltiirii, is-
letmelerde davranissal normlar iireterek insanlarla organizasyon yapilarinin ve kont-
rol sistemlerinin etkilesimi saglamakta, ortak inang ve degerle sistemi yaratmaktadir.”
Etkin bir orgiitsel kiiltiiriin olusturulmasi i¢in; iletisim unsurlarinin etkin calismasi ge-
rekmektedir. Bu da ancak iletisim becerileri kuvvetli bireylerin katilimi ile saglanabile-

cektir.

lletisim siirecinin gergeklesmesi icin belirli bir yapi icinde bir kaynak ve alici-
ya ihtiyag vardir. iletisim siireci kaynak ve alic1 arasinda bilgi aligverisini saglarken me-
sajin igerigi bu unsurlarin davranisina yon vermektedir. Bu siire¢ i¢inde mesaj kars1 ta-
rafa aktarilirken yazili ve sozlii iletisim kanallar1 araglar kullanilabilmektedir. Iletisim
siirecinde orgiitiin icsel ve digsal etkenlerin rolii belirleyici olmaktadir. I¢ etkenler ara-
sinda ¢alisanlarin duygu ve diisiinceleri, tecriibeleri, amaglart olustururken dis etkenleri
grup disinda olusan bireyi ve grubu direkt olarak etkileyen unsurlar1 olusturmaktadir.
Bu etkenler bireyin algisini etkilerken digerleri ile olan iletisimini de etkileyebilmekte-
dir. Bunun sonucunda gerek bireyin gerek ise grubun deger yargilar cesitli anlamlar

kazanmakta ve kurum kiiltiirii sekillenmektedir.

Iletisimin gerceklesebilmesi i¢in Alg1 ve algilama siireci Gnemli bir gorev iist-
lenmektedir. Iletisim siirecinin algi1 sonrasinda baglayabilmesi icin ¢6ziimlenmesi gere-
ken ve bireyi yakindan ilgilendiren bir sorunun ortaya ¢ikmasi gerekir. Bunun sonucun-
da, kaynak karsilastig1 sorunu ¢ézebilmek icin bilgi, tecriibe ve diisiincelerinden fayda-
lanarak bunlar1 baskasina aktarma ihtiyac1 duyacaktir. Cesitli sembollerle ifade edilen
bu mesaj bazi iletisim kanallar1 vasitasi ile aliciya ulastirilir. Bu mesaj cesitli isaret, ya-

71 veya sozle aliciya ulastirilabilir. Mesaj aliciya ulasinca, alic1 harekete geger ve aldigi

%5 Robbins, s 636
% Bro Uttal “The Corporate Culturel Vultures”, Fortune, 1983, S.3, ss. 27
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mesaj dogrultusunda kendi deger yargilari,diisiincesi ve tecriibesini de ekleyerek cesitli
kanallar aracilif1 ile kaynaga geri bildirimde bulunur. Buradan da anlasilacag: gibi ile-

tisim ¢ift yonliidiir. Kaynaktan aliciya, alicidan kaynaga dogru mesaj akmaktadir.
B. ILETiSIM UNSURLARI

[letisim bir siirece dayanmaktadir. Bu zincir iginde cesitli 6geler 6nemli rol iist-
lenmektedir. Bu 6geler sirasiyla Kaynak, Kodlama, Mesaj, Kanal, Giiriiltii, Alici, Kod

Acma ve Geri Besleme’dir.

KAYNAK [ | KODLAMA

MESA] ———* —

A 4

KANAL ALICI KOD ACMA

GERI BASLEME

A

Sekil 1: Iletisim Siireci ve Unsurlari

1.Kaynak

[letisim siirecinin en 6nemli asamas1 ve hayata gecebilmesi icin kaynagin var
olmasi gerekmektedir. Kaynak mesaji hedefe gonderen herhangi bir unsurdur. Kaynak

iletisim siirecinin baglamasim tetiklerken bu siire¢ kaynak tarafindan bir mesaj gonde-
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rilmesi ile baglamaktadir. Insanlar fakli duygu ve diisiincelere sahiptirler. Insanlarin
beklenti ve ihtiyaclar1 birbirlerine gore farklilik arzeder. Bu nedenden dolay1 her kayna-
gin goéndermis oldugu mesaj da birbirinden farklilik arz etmektedir. Oyleyse kaynagin
gonderilen mesajin da ayn1 zamanda kodlayicisidir diyebiliriz. Insanin hayatta edindigi
tecriibeler, anlik duygular, izlenimler, kaynagin icinde bir takim siire¢lerden gecerek
daha sonra anlaml ifadelere sekiller, isaretler ve kelimelere doniiserek aktarim siireci

baslamis olur.

Kaynak mesajin kodlanma siirecinde bir takim i¢ ve dis etkenlerden etkilen-
mektedir. Kaynagi etkileyen faktorlere baktigimizda oncelikle kaynagin iletisim kurma
becerisini gormekteyiz. Kaynagin kullanmis oldugu dil, kelime zenginligi, iyi ciimle
kurma yetenegi, gerekli ve uygun sozciikleri se¢gmesi bu beceriyi etkilemektedir. Bir
diger etken de Kaynagin sergilemis oldugu tutumlardir. letisim kurulurken kaynagin
davranislar1 ve tutumlart iletisim seklini etkilemektedir. Ornegin, kaynagimn sahip oldugu
onyargilar bu siireci olumsuz etkileyebilmektedir. Kaynagin deneyim ve Bilgisi de kod-
lama siirecini etkilemektedir. Kaynagin gecmis deneyimleri ve bilgisi kodlama siirecin-
de saglikli iletisim kurmada avantaj saglarken, tecriibesiz bir kaynaktan kodlanarak ¢1-
kacak mesajlar olumsuz sonuclari1 da beraberinde getirebilir. Cogu zaman sosyo kiiltiirel
degerlerin de kaynak ve kodlama siirecinde etkili oldugu bilinmektedir. Mesajin ¢ikis
noktasi olan kaynagin iletisim siirecinde etkili olabilmesi icin bir takim ozelliklere de
sahip olmasi gerekmektedir. Bu ozelliklerin belli baslicalar, kaynagin bilgili olmasi,
kodlama 6zelligine sahip olmasi, roliine ve davranis diizlemine uygun davranmasi, ta-

ninmis olmasi olarak siralanabilir.
2.Kodlama

Kodlama siirecinde mesajin ¢ikis noktasi olan kaynak iletmek istedigi mesajlar
cesitli semboller, ifadeler, hareketler araciligi ile bicimlendirir. Bu siirecin 6énemli bir
noktasi da kodlayicinin uygun bir iletim yontemi belirlemesidir. Kodlama bir bilginin,
diisiincenin, duygunun, fikrin veya kaninin iletisim i¢in uygun bir mesaj haline getiril-

mesidir. Kodlanmayan bilgi, fikir ve kaninin iletisim i¢in hi¢bir gecerliligi yoktur.67

67 Gliney, s. 356
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Kaynak kodlama yaparken asagidaki unsurlar dikkate almmalidir®

e kaynak kodlama yaparken alicinin bilgi ve tecriibe alanina giren semboller

kullanmalidir.

e Kaynak soyut ifade ve sembollerden ¢ok somu ifade ve semboller kullanma-

Indr.
e Sembolleri alicinin daha 6nce alismis oldugu anlamda kullanmalidir.
e Kaynak alicinin anlayamayacagi tahmin edilen kelimeleri agiklamalidir.

3.Mesaj

lletisim siirecinde kaynaktan aliciya gonderilen kodlanmus verilere denir. Bu
bazen sozlii bir ifade olabilirken, bazen ise bir mimik, bedensel bir hareket veya isaret
olabilir. Kodlanmig veriler, yani mesaj iletisimin somut yoniinii olustururken, iletigim
devam edebilmesi i¢in hem kaynak hem de hedef mesajin anlamin1 ve hangi amagla ile-
tilmis oldugu, doguracak sonucu tahmin edebilmelidirler. Mesaj cesitli ifadeler igerir-
ken, bu ifadeler sosyal yasam i¢inde anlam tasimalidir. Mesaj dili konusunda en onemli
nokta mesaj dilinin hem kaynak hem de alict icin net ve anlasuir bir mesaj tasimasidir.
Mesajin icerigi konusunda iki onemli nokta vardir. Birincisi, iletisimde aktarilacak olan

duygu, diisiince ve bilgilerin secilmesi. Ikincisi ise bunlarin nasil isleneceg“idir.ég

Mesajin tasimasi gereken bir takim 6zellikler mevcuttur.”’ Bu 6zellikler:
® Mesaj Anlagilir Olmali
® Mesaj A¢ik Olmali

e Mesaj Uygun Zamanda génderilmeli

% Erol Eren, “Yo6netim Psikolojisi: Bireylerarasi Iliskiler ve Haberlesme” Egitim Seminerleri, Istanbul:
MESS Yayini1 1997, ss. 81-82

% Giiney, s 358

" {lhan Erdogan, isletmelerde Davrams, istanbul: IUIF Yayimi, 1991, s5.286-288
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e iletisim Siirecinde Mesaj uygun Yolu izlemeli
e Mesajin etkili olabilmesi i¢in kaynak ve alic1 arasinda kalmalidir.

[letisim bicimlerinden en temel olanlarin basinda Konusma ve Yazma belirgin
olarak hissedilirken, S6zel olmayan Mesajlarla da insanlar duygu ve diisiincelerini kars1
tarafa cesitli mimiklerden faydalanarak kullanabilirler. S6zel olmayan mesajlarin, her
zaman belirli bir kodlama siireci sonrasinda gonderilmesi uygun olmayabilir. Ciinkii, bu
iletisim bi¢iminin kullanilmasi alic1 ile kaynak arasindaki iliskiye bagl olan formal ol-

mayan bir iletisim bigimidir.
4.Kanal

Kanal aracilifn ile mesaj kaynaktan aliciya aktarilmaktadir. Kanal aracilig ile
kullanilan araglar genelde iletisim araglarimi olustururken bunlar aym1 zamanda duyu

organlarina hitap etmektedir. Iletisim kanallar1 olmadan mesaj aliciya aktarilamaz.
Tletisim kanallarim cesitli sekilde siniflandirmak miimkiindiir.”!

- Bireyler arasi iletisim kanallar1 gonderici ile alicimin yiizyiize gelmesi du-

rumunda, 6rnegin s6z, yazi, fotograf ve hareket durumunda s6z konusudur.
- Kitle iletisim araglart

- Duyu organlari

Iletisim siirecinde kullamlan kanallarin kapasitesi, mesajlarin aktarilmasinda
onemli bir unsurdur. Kanallarin kapasitesi ne kadar fazla ise iletisim de o denli etkin

olur.”?

5.Alhc

" Haluk A. Yiiksel, iletisim Biliminin Temelleri, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayni, 1998, s 19
” Giliney, s. 362
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Alic1 kaynaktan kanal aracilig ile iletilen mesaji alandir. Alic bir birey oldugu
gibi bir topluluk da olabilir. Alic1 aktif veya pasif halde mesaja tepki verebilir. Iletisim
slirecinin tamamlanmasinda alicinin mesajlar1 anlamlandirmas1 gerekmektedir. Mesajin
iletimindeki basarida alicinin algisinin agik olmas1 6nemli bir role sahiptir. fletisim sii-
recinin basarili olabilmesi i¢in alicinin beklenti ve ihtiyaglarinin bilinmesi gerekirken
ayn1 zamanda toplum icindeki roliiniin de bilinmesinde fayda s6z konusudur. Bu 6zel-
liklerin bilinmesi kaynaga dogru kanallarin se¢ilmesinde yardimci olmaktadir. Etkin bir
iletisimin gerceklesebilmesi icin alicinin sahip olmasi1 gereken temel 6zellikler su sekil-

.1 73
de siralanabilir’”:

¢ Alici mesaj1 almaya istekli olmalidir.

Alici bilgili ve geri besleme sistemine sahip olmalidir.

Alict mesaj1 alma konusunda sec¢ici olmamalidir

[letisim siirecinde alic1 bulundugu diizlemi ayirabilmelidir.
¢ Alict aym1 zamanda kaynak olma 6zelligine de sahip olmalidir.
6.Kod-acma

lletisim gergeklesebilmesi icin alicimin gonderilen mesaji anlamis ve bu dogrul-
tuda kod acabilmesi gerekmektedir. Kodagma, aliciya ulasan bir mesajin anlamlandiri-

larak uygun bir sekilde kavranmasi agsamasidir.

7.Geri Besleme

fletisim Siirecinde kaynak tarafindan gonderilen mesajin ne sekilde ve hangi
yonde yorumlanmakta oldugunu bildirmektedir. Geri besleme ile gonderilen mesajin ne
kadar etkili oldugu kaynak tarafindan anlasilmaktadir. Geri besleme kaynaga ulasma

acisindan ele alindiginda gecikmesiz ve gecikmeli olarak ikiye ayrilmaktadir. Gecikme-

" Erdogan, ss. 283-286
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siz yansima sadece yiizylize gerceklesen iletisim biciminde goriilebilir. Bu tiir geri iletim
bireyler arast iletisimin onemli bir ozelligini olusturmaktadir. Gecikmeli geri iletim,
alictmin cevabini aninda gonderemedigi iletisim biciminde goriiliir. Baska bir deyisle
gecikmeli yansima daha ¢ok kitle iletisim biciminde goriiliir. Ciinkii alici, kaynakla

yiizyiize ve fiziksel bir yakinlik icinde degildir. ™

C.ETKIiLi ORGUTSEL iLETIiSiM

Organizasyonlarda iletisim ¢esitli fonksiyonlarda yer alan bireyden bireye ve-
ya i¢inde bulundugu gruba cesitli kanallar araciligi ile bilgi aktarimina, bireylerin kendi-
lerini ifade etmelerine, bireylerin gorevlerini yapmaya tesvik edilmelerine ve yaptiklari

igler, davranislar bakimindan bireylerin kontrol edilmelerine imkan saglamaktadir.

Karar verme siirecinin etkin isleyebilmesinde etkin Iletisimin rolii ¢ok 6nemli-
dir. Orgiitsel Iletisim yoluyla orgiit i¢inde calisanlar arasinda aktarilan bilgi karar verme
fonksiyonu, strateji planlama ve uygulama fonksiyonlarinin etkinligini saglamaktadir..
Calisanlari dahil olduklar1 organizasyonlar icinde karar alinabilmesi i¢in verilerin akta-
rilmasi, buna gore alternatifler arasindan en iyi degerlendirmenin yapilarak se¢im ya-
pilmas1 gerekmektedir. Kalite Cemberlerinin aslinda temel isleyis metodu bu sekilde
ortaya ¢ikabilmektedir.insanlar sosyal varliklar olduklar1 gibi ayn1 zamanda 6rgiit icinde
sosyal etkilesimde bulunabilmektedirler. Orgiit icinde bulunmalari nedeniyle iletisim
bireylerin duygusal agidan birbirlerine kendilerini ifade etmelerine yardime1 olmaktadir.
Bu sayede kaygilar, beklentiler, rahatsizliklar, tatmin gibi duygular disa vurulabilmekte
ve calisanlarin neler hissettikleri anlasilabilmektedir. Bunun sonucunda orgiitsel iletisi-
min ferdlerin sosyal ihtiyaclarinin giderilmesine aracilik ettigi soylenebilir. Orgiit ici
lletisim ile calisanlardan beklenenlerin ortaya konulmasi ve karsiliginda saglanacak o-
lan imkanlarin belirtilmesine imkan verilmektedir. Bu sayede etkili iletisim bireylerin

ise motive olmalarina ve aidiyet duygusunun ortaya ¢ikmasina da aracilik etmektedir.

™ Yiiksel, s.56
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Bireylerin davraniglarinin kontrolii de etkin bir kurum kiiltiiriiniin olusturulmasinda ¢ok
onemlidir. iletisim orgiit icinde birey davramislarmin kontroliine de imkan vermektedir.
Calisanlarin beklenenleri yerine getirip getirmedikleri ve performans diisiikliigiiniin ne-
denleri, bireyin orgiitten bekledikleri, memnuniyet ve memnuniyetsizlikleri ile bunlarin
nedenleri iletigim yoluyla takip edilebilmekte ve ¢6ziim yollar1 bulunmaya c¢alisilmakta-

dir.

D.ILETiSiM ENGELLERI

Organizasyonlarda etkin iletisim eksikligi ¢esitli catismalara neden olmaktadir.
Iletisim siirecinde karsilagilan iletisim engelleri bu siireci tikamakta ve catismalarn or-
taya ¢itkmasina neden olmaktadir. Kritik karar verme siireci i¢inde iletisim yoluyla orgiit
i¢inde bireyden bireye saglikli aktarilan bilgi ¢ok dnemlidir. Organizasyon yapisi igin-
de etkili karar alinabilmesi i¢in oncelikle dogru iletisim mekanizmasi ile uygun verilerin
aktarilmasi, ayrica mevcut alternatifler arasindan en iyi degerlendirmenin yapilarak se-
cim yapilmasi gerekmektedir. Bireyler organizasyonel yasam i¢inde sosyal etkilesimde
bulunabilmektedirler. Bu sosyal ortamda iletisim araciligi ile bireyler duygu, diisiince,
istek ve beklentilerini karsi tarafa aktarabilmektedir. Yasanan olumsuz tecriibeler, kay-
gilar, endiseler, istekler, rahatsizliklar, tatmin gibi duygular bu yolla disa vurulabilmek-
tedir. Bu anlamda iletisim sosyal ihtiyaclarin giderilmesinde énemli bir rol oynamakta-
dir. iletisim sayesinde orgiit icinde bireyden beklenenlerin ortaya konulurken, bununla
birlikte bireylere saglanacak maddi ve sosyal imkanlar belirtilerek boylece bireylerin ise
motive olmalarina da aracilik edilebilmektedir. Orgiit kiiltiirii icinde bireylerin davrani-
sim kontrol etmenin en kolay yolu Iletisimdir. letisim sayesinde bireyler kendilerinden
istenenlere geri bildirimle cevap verebilir, yapilmasi istenen gorevler hakkinda duygu
ve diisiincelerini varsa olumsuz goriislerini iletebilirler. Gerek caliganlarin beklenenleri
yerine getirip getirmedikleri ve bunun nedenleri, gerekse bireyin orgiitten bekledikleri,
memnuniyet ve memnuniyetsizlikleri ile bunlarin nedenleri iletisim yoluyla kontrol edi-

lebilmekte ve ¢oziim yollar1 bulunmaya calisiimaktadir.

47



Orgiitsel iletisim mekanizmasinda alt iist arasindaki iletisim siirecinde Genel-
likle kaynagin hedefe iletmeye calistigi mesajla alicinin gercekte anladigi arasinda tu-
tarsizlik olabilir. Bu tutarsizlik kodlama ve algilama siirecindeki iletisim engellerinden
kaynaklanabilmektedir. Orgiitlerde karsilasilan baslica iletisim engelleri genellikle sun-

75
lardir:

- Filtreleme: Kaynagin bilgiyi bilingli bir sekilde maniple ederek alicinin
duymak istedigi sekle sokmasidir. Bu durumda bazen alict da duymak istedigini duy-

mus olmaktan memnunluk duyar.

- Secici Algilama: iletisim siirecinde alicimin gonderilen mesajlari ihtiyaclarina
gore duymak ve gormek istemesidir. Boylece alic1 bir anlamda ilgilerini, beklentilerini

gelen mesaji desifre ederken yansitmaktadir.

- Duygular: Mesaji yorumlanmasinda alicinin mesajin geldigi anda i¢inde bu-

lundugu psikolojik durumu etkili olmaktadir.

- Dil: Alinan egitim diizeyi ve niteligindeki farkliliklar, yetisilen ortamdaki
kiiltiirel unsurlardaki farkliliklar bireylerin kullandiklar1 dilleri. Orgiit icinde farkli dii-
zeylerde ¢alisanlarin kullandiklart dil farkli olabilmekte, baz1 orgiitlerde ayni diizeydeki

farkli gruplarda birbirlerinden farkli anlamlar yiiklenmis kelimeler kullanilmaktadir.

Geribildirim siireci Iletisimin etkili olmasin1 ve iletisim siirecinde karsilasilan
engellerin anlasilabilmesi i¢in onemli bir role sahip bulunmaktadir. Bu siireg, aliciya
anlayip anlamadig1 ya da ne anladigi dogrudan sorularak isletilebilecegi gibi, alicinin
mesaja verdigi sozel ve s6zel olmayan reaksiyonlarin gézlenmesi yoluyla da gercekles-
tirilebilir. Organizasyonel yapi1 i¢inde performans degerleme siireci sonunda verilen ter-
filer aslinda birer feedback- geribildirimdir. Iletisim siirecin karsilasilan en temel ileti-
sim engeli kullanilan dildir. Bu problemin ¢oziilebilmesi icin kaynak ve alicinin anlagi-
Iir bir dil kullanmas1 gerekmektedir. Bu siirecte engelleri yok etmenin en kolay yolu ak-
tif dinleme siirecidir. fletisimdeki engellerin olumsuz etkilerini en aza indirmek icin ali-

cmin, gelen mesaj1 dikkatle dinlemesi onemlidir. Aktif dinleme adi1 verilen bu siirecte

73 Steven Golen “An Analysis of Communication Barriers in Public Accounting Firms”, Journal of
Business Communication, S:17, C:5, 2006, ss 28-36
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alic1 gelen mesajdaki anlamlar1 ¢ozmek iizere diisiinmek zorundadir. fletisim sirasinda
taraflarmn icindeki bulunduklart ruh hali onlarin kendilerini iyi ifade edebilmelerini en-
gelleyebilecegi gibi dikkatlice dinlemelerini de zorlastirabilmektedir. Bu durumu agma-
min belki de en iyi yolu bu siire boyunca miimkiince iletisimi ertelemektir. Iletisimde bi-
reylerden ya da ortamdan kaynaklanan pek ¢ok olumsuzluk soz konusudur. Ancak; ken-
dini iyi ifade etmeyi bilmek, aktif dinlemek, uygun bicimde karsilik vermek ve sozel ol-
mayan iletisimi devreye sokmak iletisimi etkili hale getirmektir.”®iletisimde dnemli bir
engel kars1 tarafin savunma psikolojisi ile hareket etmesidir. Bu durumda alic1 kaynagin

gonderdigi mesajin1 almakta giiclitk cekebilmektedir.

6 Yiiksel, s .58
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL ZEKANIN ORGUTSEL ILETIiSIM

UZERINDEKI ETKIiLERi VE BiR ARASTIRMA

I. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMi

Aragtirma, yliksek Ogretim kurumlarindaki caliganlar iizerinde gerceklestiril-
mistir. Bu arastirmanin amaci, yiiksek ogretim kurumlarindaki calisanlarin duygusal
zeka yetkinlikleri ile orgiitsel iletisim arasindaki iligkiyi ortaya cikarmaktir. Bu ¢erceve-
de bireyin duygusal zeka yetkinlikleri orgiitsel iletisimden algilart arasindaki iligkisi in-
celenmistir. Orgiitlerde iletisime 6nemli miktarlarda kaynaklar ayrilmaktadir. Iletisime
ayrilan kaynaklar1 masraf olmaktan kurtaran ve bu kaynaklarin bizzat gelecege yapilan
yatinm oldugunu saglayacak sey, kaynaklarin etkili kullanilmasin1 saglayan iggorenlerin
yapacaklari iletisimi iist diizeye ¢ikaracak duygusal zeka becerileridir. Bu bakimdan ile-

tisimin etkili yapilmasi ve amacina ulagsmasi ¢ok 6nemlidir.

Bu arastirma, yiiksek Ogretim kurumlarinda iletisimin etkinligine etki eden
duygusal zeka faktorlerini belirlemeyi amaclamaktadir. Bu dogrultuda arastirma, ii¢ ii-

niversitenin meslek yiiksekokulunun ¢alisanlar iizerinde gergeklestirilmistir.

Aragtirma ¢alisanlarin iletisimin etkinligini saglayan faktorleri belirlenmesi a-
cisindan 6nem kazanmaktadir. Buna gore calisma, neden bazi ¢alisanlarin iletisimi giic-
lii iken, bazilarinin ise iletisim siirecin arzu edildigi sekilde hayata gecirmedigi ortaya
cikarmaktadir. Bu yoniiyle yapilan ¢alisma, orgiitlerin iletisimlerinin etkinligini sagla-

malar agisindan faydali olabilecek bulgular sunmaktadir.
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II. ARASTIRMANIN MODELI VE KAPSAMI

Arastirma tanimlayic1 arastirma modeli ile gerceklestirilmistir. Tanimlayici a-
rastirma, bir problemle ilgili durumlari, degiskenleri ve degiskenler arasindaki iligkileri
tanimlamaya yonelik olarak gerceklestirilen bir arastirmadir.”’ Buna gore arastirmada,
iletisimin etkinligi iizereinde duygusal zeka faktorlerinin etkisi belirlenmeye caligilmis-

tir.

Katilimcilarin egitim 6ncesi bilgi diizeyleri ve katilimcilarinin egitim 6ncesin-
deki bilgilerinin birbirlerine denk oldugu varsayilmistir. Duygusal zekanin iletisimin
etkinligi iizerinde yarattig1 sonuglarin incelenmesi arastirma kapsami disinda tutulmus-

tur.

A. VARSAYIMLAR VE KISITLAR

Buna gore arastirmada duygusal zekanin iletisimin etkinligine etki eden faktor-
leri belirlenmeye calisilmistir. Arastirmada uygulanan test ve anketlerin arastirmaya ka-
tilanlarca dogru ve ayn1 sekilde algilandig1 ve verilen cevaplarin calisanlarin gercek du-
rum ve tutumlarini yansittigr varsayilmistir. Arastirmanin zaman, maliyet, uygulama im-
kan1 vb. lerine bagli olarak belirli kisitlar1 vardir. Arastirma kapsami, bireysel 6zellikle-
rin etkilerinin, iletisimin etkinligi iizerindeki etkilerinin uzun siirede goriilmesi ve goz-
lenebilirliginin zorlugu nedeniyle, duygusal zeka boyutlar ile sinirh tutulmustur. Ayri-
ca, diger kisitlar ile uygulama ve kontrol agisindan uygunlugu g6z Oniine alinarak arag-

tirma, ii¢ iiniversitenin meslek yiiksekokulu ¢alisanlar ile sinirli tutulmustur.

Kisitlart dolayisiyla, arastirmada elde edilen sonuglar 6rneklem igin gecerli o-
lup genellestirme iddias1 tasimamaktadir. Etkin iletisimin ve duygusal zeka faktorlerinin
organizasyonel sonuglar iizerindeki etkisinin incelenmesi arastirma kapsami diginda tu-

tulmustur.

"7 Kemal Kurtulus, Pazarlama Arastirmalari, Istanbul: 1.U. Isletme Fakiiltesi Yayinlari, 1996, s.310.
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B. VERIi TOPLAMA ARACI

Aragtirmada veri toplamak amaciyla anket uygulamasindan faydalanilmistir.
Bu dogrultuda iletisimin etkinligine etki eden faktorleri 6lgmek iizere gelistirilmis top-
lam 2 6lcek iceren bir anket formu hazirlanmistir. Arastirmada yararlanilan 6lcekler da-

ha 6nceden baska ¢alismalarda kullanilmis 6l¢eklerden olugsmaktadir.

Birinci anket formunun birinci kisminda agirlikli olarak katilmecilara bagimsiz
olarak degerlendirebilecekleri etkin iletisim unsurlaryla ilgili 6l¢egi; anketin ikinci bo-
liimiinde ise duygusal zea ile ilgili unsurlara dair gelistirilmis Olgcegin sorularim icer-

mektedir.

Olgeklerin tamamu1 5°1i Likert 6lcegindedir. Olumlu ifadelerde kesinlikle katili-
yorum segenegi 5, kesinlikle katilmiyorum secenegi ise 1 puan verilerek degerlendirme-
ler yapilmistir. Olumsuz ifadelerde ise tam tersi bir degerlendirme gerceklestirilmistir.
Buna gore olgeklerden alinan yiiksek puan so6z konusu 6lgegin konusu itibariyle kati-

Iimcinin olumlu goriis bildirdigine isaret etmektedir.

Olgeklerin i¢ tutarliligimi analiz etmek icin hesaplanan Cronbach o degerleri
hem boyutlar hem de tiim ifadeler kapsaminda olgeklerin giivenilir oldugunu goster-
mektedir (0>0,60).”® Son zamanlarda yapilan arastirmalarda denenmis ve kullanilmig
Olcekler oldugundan, bu arastirmamizda da gegerli kabul edilmistir. Baska bir deyisle

bu olcekler ile ilgili ayrica bir gegerlilik ¢alismas1 yapilmamastir.
C. ORNEKLEM

Aragtirmanin drneklemini aragtirma kapsamindaki ii¢ meslek yiiksekokulunun
rastgele secilen ¢alisanlari (toplam 125 kisi) olusturmaktadir. Arastirmada tiim denekler

iizerinde anket uygulamasi gerceklestirilmistir.

8 Aziz Akgiil ve Osman Cevik, Istatistiksel Analiz Teknikleri SPSS’te Isletme Yonetimi Uygulama-
lar1, Ankara, 2003, 5.436.
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D. KULLANILAN iSTATISTiK YONTEMLER

Arastirmada iletisimin etkinligine etki eden faktorlerin ortalama ve standart
sapma degerleri ile ifade edilmistir. Duygusal zeka boyutlarinin (duygularinin farkinda
olma, duygularimi yonetme, sosyal farkindalik, sosyal beceriler) ¢alisanlarin calisma
arkadaslanyla iletisim ve yoneticilerle iletisim 6zelliklerine gore farklilik gosterdigi ko-

relasyon analizi ile hipotezler test edilmistir.
E. HIPOTEZLER
Arastirmada test edilmek {izere asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

1)  Hj: Arastirmaya katilan ¢alisanin duygusal zeka becerileri ¢alisma arka-

daslaryla kurduklar iletisimle iliskilidir.

a)  Hj: Arastirmaya katilan ¢alisanin duygularinin farkinda olmasi ile c¢alis-

ma arkadaslariyla kurdugu iletisim iligkilidir.

b)  Hj: Arastirmaya katilan ¢alisanin duygularin1 yonetmesi ile calisma ar-

kadaslariyla kurdugu iletisim iliskilidir.

c)  Hj: Arastirmaya katilan ¢alisanin sosyal farkindaligi ile ¢alisma arkadas-

lariyla kurdugu iletisim iliskilidir.

d) H;: Arastirmaya katilan calisanin sosyal becerileri ile ¢alisma arkadasla-

riyla kurdugu iletisim iligkilidir.

2)  H;: Arastirmaya katilan ¢alisanin duygusal zeka becerileri yoneticileri ile

kurduklar iletisimle iliskilidir.

a)  Hj: Arastirmaya katilan ¢alisanin duygularinin farkinda olmasi ile yone-

ticileri ile kurduklari iletisim iliskilidir.

b)  H;: Arastirmaya katilan ¢alisanin duygularin1 yonetmesi yoneticileri ile

kurduklar iletisim iliskilidir.
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c¢)  Hi: Arastirmaya katilan ¢alisanin sosyal farkindalig1 yoneticileri ile kur-

duklari iletisim iliskilidir.

d) H;: Arastirmaya katilan calisanin sosyal becerileri ile yoneticileri ile

kurduklar iletisim iliskilidir.

F. ARASTIRMA YONTEMi

Duygusal zeka boyutlarinin (duygularinin farkinda olma, duygularin1 yonetme,
sosyal farkindalik, sosyal beceriler) calisanlarin ¢alisma arkadaslariyla iletisim ve yo-
neticilerle iletisim Ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya koyan ko-

relasyon analizinden faydalanilmistir.

G. KATILIMCILAR

Arastirma egitim sektorii calisanlar iizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmada
3 ayn yiiksek 6gretim kurumunda calisan 6gretmenlerden rasgele secilen 200 kisiye an-
ket dagitilmis geri donen gecerli anket sayis1 120 olmustur (geri doniis oram %060).
Orneklemde yer alan ¢alisanlarin %61°i kadin; %69’u 22 ile 39 yas araliginda; %78’i
ise lisans mezunudur. Calisanlarin kidem ortalamalar 3,3 yil; toplam mesleki deneyim-

leri ortalama 5,4 yildir.
H. OLCUM ARACLARI
1. Duygusal Zeka Olcegi

Arastirmada calisanlarin duygusal zekalarim 6lgmek amaciyla Seving (2006)
tarafindan gelistirilmis 140 ifadelik bir 6lgek kullanilmustir. Olgek duygusal zekanin 4
ana boyutu (duygularinin farkinda olma, duygularini yonetme, sosyal farkindalik, sosyal
beceriler) altinda toplam 21 alt boyut icermektedir. Arastirmada sadece duygusal zeka-

nin ana boyutlarina iliskin degerlerler kullanilmistir.
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Olgekte yer alan ifadeler 5°1i Likert 6lceginde diizenlemistir. Degerlendirmeler
kesinlikle katihyorum segenegine 5, kesinlikle katilmiyorum secenegine 1 puan verile-
rek gerceklestirilmistir. Buna gore olgekteki boyutlardan alinan yiiksek puan ilgili bo-
yutta calisanin duygusal zekasinin yiiksek oldugunu; diisiik puan ise tam tersi bir duru-
mu gostermektedir. Olgegin boyutlar: igin hesaplanan Cronbach o degerleri (sirasiyla

0,81, 0,80, 0,79 ve 0,83) ise dl¢egin ic tutarlilifa sahip oldugu goriilmektedir (0>0,60).
2. Orgiitsel Iletisimin Etkinligi

Arastirmada calisanlarin kurumsal iletisimin etkinligine iliskin degerlendirme-
leri Cengizalp tarafindan gelistirilmis 6lcek kullanilarak elde edilmistir. Olcek toplam
20 ifade icermekte olup 2 ana boyutta (caligma arkadaslariyla ve yoneticilerle iletisim)

kurumsal iletisimin etkinligini degerlendirmektedir.

Olgekte yer alan ifadeler 5°1i Likert 6lceginde diizenlenmis olup her zaman se-
cenegi 5 hi¢cbir zaman secenegi ise 1 puan verilerek degerlendirilmistir. Buna gore her
hangi bir boyuttan alinan yiiksek puan ¢alisanin ilgili boyut itibariyle iletisimi etkin
buldugunu; diisiik puan ise tam tersi bir durumu ifade etmektedir. Olgegin boyutlar igin
hesaplanan Cronbach o degerleri (sirasiyla 0,78, 0,78 ve 0,81) ise dl¢cegin i¢ tutarliliga

sahip oldugu goriilmektedir (0>0,60).
III. BULGULAR

Arastirma kapsamindaki caliganlarin kurumlarindaki iletisimin etkinligine ilis-
kin yaptiklan degerlendirmeler incelendiginde calisanlarin orgiitsel iletisim unsurlarini
olumlu ancak vasata yakin olarak degerlendirdikleri goriilmektedir. Tablo 1
degosterildigi gibi, calisanlarin goreceli olarak ¢alisma arkadaslariyla iletisimin etkinli-
gini (3,69), yoneticilerle iletisimin etkinligine(3,52) gore daha yiiksek degerlendirdigi

goriilmektedir.

Calisanlarin duygusal zeka boyutlarindan aldiklar1 puanlar incelendiginde ise,
calisanlarin en yiiksek puanmi sirasiyla duygularinin farkinda olma (3,74) ve sosyal
farkindalik boyutlarinda aldiklar1 (3,73) goriilmektedir. Bu boyutlart sosyal beceriler

boyutu izlemektedir (3,56). Calisanlar soz konusu boyutlarin icerdigi ozelliklere yeterli
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diizeyde sahiptir. En diisiik puam alan boyut ise duygularim1 yonetme (3,35) olmustur.
Buna gore calisanlarin duygusal zekalar1 bu boyutun icerdigi ozelliklere kismen sahip-

tir.

Kurumsal Iletisim
Calisma Arkadaslariyla Iletisim 3,69 0,67
Yoneticilerle iletisim 3,52 0,96

Duygusal Zeka Boyutlari

Duygularinin Farkinda Olma 3,74 0,35
Duygularimi Yonetme 3,35 0,24
Sosyal Farkindalik 3,73 0,42
Sosyal Beceriler 3,56 0,33

Tablo 1. Degiskenlerin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Orgiitsel iletisim unsurlarmin ¢alisanlarin duygusal zekalar ile iliskisi korelas-
yon analizi ile incelendiginde (Tablo 2), orgiitsel iletisim unsurlarinin duygusal zekanin
duygularin1 yonetme boyutu hari¢ diger boyutlariyla anlamh diizeyde iliskili oldugu or-
taya ¢cikmistir. SOz konusu korelasyon katsayilar1 pozitif yonde ancak diisiik (r<0,40)
diizeydedir.

Degiskenler arasinda calisma arkadaslaryla iletisim en fazla iliskili olanlarin si-
rastyla “Sosyal Farkindalik” ve “Sosyal Beceriler” (r=0,28) ile “Duygularinin Farkinda
Olma” (r=0,22) olmustur. Diger yandan, calisma arkadaslariyla iletisimin, “Duygularini
Yonetme” ile iligkili olmadigi (r=0,07) ortaya ¢ikmustir.

Buna karsin yoneticilerle iletisimin duygusal zeka boyutlarini1 temsil eden degis-
kenlerle daha fazla iligkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Degiskenler arasinda yoneticilerle
iletisim sirasiyla en fazla “Sosyal Beceriler” (r=0,37) ile “Duygularinin Farkinda Ol-

ma” (r=0,36) ve “Sosyal Farkindalik” (r=0,32) olmustur. Diger yandan duygusal zeka-
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nin “Duygularin1 Yonetme” boyutu ile yoneticilerle iletisim arasinda zayif bir iligki

(r=0,15) ortaya ¢ikmistir.

Degiskenlerin “calisma arkadaslariyla iletisim” ile iliskisi incelendiginde, duy-
gusal zeka degiskenlerinden “Duygularin1 Yonetme” degiskeni hari¢ diger tim degis-
kenlerin “calisma arkadaslaryla iletisim” ile iliskili oldugu (Hipotez 1b red; p>0,05;
Hipotez 1a, lc, 1d kabul; p<0,05) goriilmiistiir.

Benzer sekilde, degiskenlerin “yoneticilerle iletisim” ile iliskisi incelendiginde,
duygusal zeka degiskenlerinden “Duygularin1 Yonetme” degiskeni hari¢ diger tiim de-
giskenlerin “yoneticilerle iletisim” ile iligkili oldugu (Hipotez 1b red; p>0,05; Hipotez
la, 1c, 1d kabul; p<0,05) goriilmiistiir.

Buna gore calisanin duygularinin farkinda olma, sosyal farkindalik ve sosyal

becerileri arttik¢a, calisma arkadaslariyla ve yoneticileriyle iletisiminin etkinligi artmak-

tadir
Calisma Arkadag- | Yoneticilerle — Ileti-
lartyla Iletisim sim
Duygusal Zeka Boyutlart r ) r )
Duygularinin Farkinda Olma | 0,22 0,02* 0,36 0,00%*
Duygularini Yonetme 0,07 0,42 0,15 0,10
Sosyal Farkindalik 0,28 0,00** | 0,32 0,00+
Sosyal Beceriler 0,28 0,00** | 0,37 0,00+

p<0,05 *#p<0,01

Tablo 2. Orgiitsel iletisim ve Duygusal Zeka Arasindaki iliski
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SONUC

Son donemde teknolojik gelismeler ve kiiresel rekabet, orgiitsel iletisimi ¢ok ©-
nemli ve gerekli hale getirmistir. Nitekim, isletmeler, etkin iletisim agma sahip olabil-

mek i¢in Onemli cabalar sergilemektedir.

Etkili orgiitsel iletisimin isletme sonuglarina katkida bulunup bulunmadiginin or-
taya konma ¢abasi 6nemli bir gelisme olmakla birlikte; s6z konusu katkinin ortaya ¢ik-
masina neden olan ¢alisanlarina iliskin duygusal zeka unsurlar1 yeterince dikkate alin-
mamaktadir. Buradan hareketle bu calismada isletmelerde yapilan iletisimin etkinligine
etki eden duygusal zeka faktorlerinin incelenmesini amaglanmistir. Buna gore calisma
ile, neden bazi calisanlarin kendilerine iletilen mesaj1 dogru alirken, bazilarinin ise ileti-
sim siirecini arzu edildigi sekilde hayata gecirmediginin ortaya cikarilmasi hedeflenmis-
tir. Bu dogrultuda ¢alisma kapsaminda, ii¢ vakif iiniversitesinin calisanlari temel alina-

rak s6z konusu ankete katilan ¢alisanlar iizerinde bir arastirma gerceklestirilmistir.

Orgiitsel iletisime dogal olarak etkiyen pek cok degiskenden soz etmek miim-
kiindiir. Arastirma kapsaminda ¢alisanlarin, s6z konusu duygusal zeka unsurlarina ilis-
kin degerlendirmeleri alinmaya calisilmistir. Analiz sonuglari, orgiitsel iletisimin etkin-
ligine duygusal zeka, “calisma arkadaslariyla iletisim” ve “yoneticilerle iletisim” hu-
suslarinda biiyiik 6nem kazanmaktadir. Nitekim, calisanlarin duygusal zeka boyutlarin-
dan aldiklar1 puanlar incelendiginde ise, ¢alisanlarin en yiiksek puani sirastyla duygula-
rimin farkinda olma ve sosyal farkindalik boyutlarinda aldiklar1 goriilmektedir. Orgiit-
sel iletisimin etkili olmasi i¢in calisanlarin duygularinin farkinda olmasi ve sosyal

farkindaliklarinin yiiksek olanlardan secilmesinin 6nemi biiyiiktiir.

Degiskenler arasinda calisma arkadaslariyla iletisim en fazla iliskili olanlarin si-
rasiyla “Sosyal Farkindalik” ve “Sosyal Beceriler” ile “Duygularinin Farkinda Olma”
olmustur. Diger yandan, calisma arkadaslariyla iletisimin, “Duygularin1 Yonetme” ile

iligkili olmadigi ortaya ¢ikmistir.
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Buna karsin yoneticilerle iletisimin duygusal zeka boyutlarini1 temsil eden degis-
kenlerle daha fazla iligkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Degiskenler arasinda yoneticilerle
iletisim sirasiyla en fazla “Sosyal Beceriler” ile “Duygularinin Farkinda Olma” ve
“Sosyal Farkindalik” olmustur. Diger yandan duygusal zekanin “Duygularini Yo6netme”

boyutu ile yoneticilerle iletisim arasinda zayif bir iliski ortaya ¢ikmistir.

Degiskenlerin “calisma arkadaslariyla iletisim” ile iliskisi incelendiginde, duy-
gusal zeka degiskenlerinden “Duygularin1 Yonetme” degiskeni hari¢ diger tim degis-

kenlerin “calisma arkadaslariyla iletisim” ile iliskili oldugu goriilmiistiir.

Benzer sekilde, degiskenlerin “yoneticilerle iletisim” ile iligkisi incelendiginde,
duygusal zeka degiskenlerinden “Duygularin1 Yonetme” degiskeni hari¢ diger tiim de-

giskenlerin “yoneticilerle iletisim” ile iligkili oldugu goriilmiistiir.

Buna gore calisanin duygularinin farkinda olma, sosyal farkindalik ve sosyal be-
cerileri arttikca, calisma arkadaslariyla ve yoneticileriyle iletisiminin etkinligi artmakta-
dir. Giiniimiiziin kiiresel rekabet¢i diizeninde isletmelerin duygusal zeka becerileri yiik-
sek olan bireylere sahip olmasi orgiitsel iletisimin etkinligine ¢ok biiyiik katkilar sagla-
yacag agiktir. Isletmeler mevcut calisanlarinin etkili iletisim becerisi icinde olmalart
icin de calisanlarina duygusal zeka egitimleri aldirmasinin dogru olacagi degerlendi-

rilmektedir
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EK 1:

Asagidaki Anket Caliysmasimin Sonuclarim Yiiksek Lisans Tez Calismamda Kullanacagim.
ifadelerin dogru ya da yanhs yamtlar1 bulunmamaktadir; liitfen sizi yansitmayacak yamtlar
vermekten kac¢ininiz.

Duygusal Zekaya Dayah Yetkinlikler Envanteri”

Bu ifade benim icin (a) Kesinlikle dogru (b) Dogru (c) Ne dogru ne degil (d) Dogru degil (e) Kesin-

likle dogru degil
1. Basarisiz oldugumda bunun nedenlerini arastiririm (a) (b) (¢) (d) (e)
2. Biris yaparken o isin iyi bir sekilde sonuglanacagini diistiniiriim (a) (b) (¢) (d) (e)
3. Sorunlarin ¢oziimiinde orijinal fikirler ortaya koyarim (a) (b) (¢) (d) (e)
4. }I'illrn ii;lirilsifndigimde o isi en iyi sekilde yapacagim konusunda kendime giive- (@) (b) (©) (d) (&)
5. Sosyal ¢evremi genigletmek icin caba gosteririm (a) (b) (¢) (d) (e)
6.  Degisimin gerekli oldugu durumlarda degisime Onciiliik ederim (a) (b) (¢) (d) (e)
7. Soylemek istediklerimi karsimdakine agik ve net olarak ifade ederim (a) (b) (¢) (d) (e)
8.  Birisi i¢in bir is yaparken onun ihtiyaglarin1 anlamaya caligirim (a) (b) (¢) (d) (e)
9. (r;ii\liremdeki insanlarin kendilerini gelistirmeleri konusunda onlari tesvik ede- (@) (b) (¢) (d) (&)
10. Cevremde nelerin nasil degigmesi gerektigine dair fikirler iiretirim (a) (b) (¢) (d) (e)
11. Yaptigim bir iste basarili olacagima dair kendime inancim tamdir (a) (b) (¢) (d) (e)
12. ?earii;(;:n yaptigim ise odaklanip isimin disinda cevremde olup bitenlerle ilgi- (@) (b) (©) (d) (&)
13. ]rilgiﬁmdaki insanlara kigisel gelisimlerini saglama konusunda yardimci olu- (@) (b) (¢) (d) (e)
14. I[ilen; sonuc¢landirmak i¢in gerekirse kurallarin beni engellemesine izin ver- (@) (b) (¢) (d) (&)
15.  Fikirlerimin kabul gérmesi i¢in karsimdakinin giivenini kazanmaya c¢aligirim (a) (b) (¢) (d) (e)
16. Kisisel degerlerime aykirt davranmam (a) (b) (¢) (d) (e)
17.  Grup halinde ¢alismaktansa bireysel calismayi tercih ederim (a) (b) (¢) (d) (e)
18. Tlgi alanima giren konularda kendimi gelistirmeye calisirim (a) (b) (¢) (d) (e)
19. Dogru bildigimi yapmaktan ¢cekinmem (a) (b) (c) (d) (&)
20. Insanlarin ruh hallerini dogru bir bicimde yorumlayabilirim (a) (b) (¢) (d) (e)
21. Bir konuyu anlatirken konu ile ilgili somut 6rnekler veririm (a) (b) (¢) (d) (e)
22. Icinde bulundugum ortamda gerginlik yaratan bireyleri gérmezden gelirim (a) (b) (¢) (d) (e)
23.  Sosyal bir ortamda insanlar arasindaki gii¢ dengelerinin farkina varabilirim (a) (b) (¢) (d) (e)

7 Levent Seving, EICOM Duygusal Zekaya dayali Yetkinlikler Envanteri Teknik Kitapgigi, istanbul:
Assessment Systems Yayinlari, 2006
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Bu ifade benim icin (a) Kesinlikle dogru (b) Dogru (c) Ne dogru ne degil (d) Dogru degil (e) Kesin-

likle dogru degil
24. Karsimdaki kisinin kendini gelistirmesi icin ona yol gosteririm (a) (b) (¢) (d) (e)
25.  Sorun yasamasi olasi kisilerin aralarindaki gerginligi gidermeye calisirim (a) (b) (¢) (d) (e)
26. Bir igin yapilmasi i¢in insanlar1 organize edip biraraya getirebilirim (a) (b) (¢) (d) (e)
27. Birbiriyle gerginlik yasayan kisileri sakinlestirebilirim (a) (b) (¢) (d) (e)
28. Karsimdakini ikna etmek icin birseyi oldugundan daha iyi gosterebilirim (a) (b) (¢) (d) (e)
29. ﬁ;%ljg:l:?eizrreiﬁ1glne inandigim seylerin oniindeki engellerin kalkmasi igin (@) (b) (©) (d) ()
30. Diizenli olarak tanidiklarimi arayip hatirlarint sorarim (a) (b) (¢) (d) (e)
31. Yeni seyler 6grenmek icin gayret gosteririm (a) (b) (¢) (d) (e)
32. Inandigim diisiinceleri savunmaktan geri kalmam (a) (b) (¢) (d) (e)
33. Hersey yolunda gitse de hep bir aksilik ¢ikacagindan korkarim (a) (b) (¢) (d) (e)
34. Karsimdakinin neler hissettigini dogru bir sekilde anlayabilirim (a) (b) (¢) (d) (e)
35. Karsi tarafin soylediklerini anlayip anlamadigimi dogrulamaya ¢aligirim (a) (b) (¢) (d) (e)
36. ]S)aeg%iasrilﬁin gerekli oldugu durumlarda insanlarin degisime destek vermesini (@) (b) (¢) (d) (&)
37. Cogunlukla gercekten ne hissettigimi anlayamam (a) (b) (¢) (d) (e)
38. liByeirclgzrrll lbalrrn sac;); )é:;ir;?::ln istendiginde kars1 tarafin o is ile ilgili beklentisini (@) (b) (¢) (d) (&)
39. Insanlara bagarili olabilecekleri alanlar hakkinda yorumlar yaparim (a) (b) (¢) (d) (e)
40. Niifuz sahibi insanlarla iligki kurmaya calisirim (a) (b) (¢) (d) (e)
41. Deger yargilarima ters davraniglar sergilemem (a) (b) (c) (d) (e)
42.  Kizginlhigimi kontrol etmekte zorlanmam (a) (b) (¢) (d) (e)
43.  Herhangi bir konuda 6nciiliik etmektense geri planda kalmayi tercih ederim (a) (b) (¢) (d) (e)
44. Cogu yerde isimi tanidigim insanlar aracilifiyla kolayca halledebilirim (a) (b) (¢) (d) (e)
45.  Olaylar zora girdigi zamanlarda bile olaylarin iyi yanint gérmeye caligirim (a) (b) (¢) (d) (e)
46. Hicbir zaman bana ait olmayan bir seyi izinsiz olarak almam (a) (b) (¢) (d) (e)
47. Firsatlarin 6niime ¢ikmasini beklemem; kendime firsat yaratirim (a) (b) (¢) (d) (e)
48. Siirekli olarak kendimi gelistirmenin yollarini ararim (a) (b) (¢) (d) (e)
49.  Yaptigim hatalar1 ortbas etmeye ¢alismam (a) (b) (c) (d) (e)
50. Ijﬁ?;ea;mklt(l;?r:d (el?i}rlﬁ iyi anlamak i¢in karsimdakinin yiiz ifadelerine ve beden (@) (b) (¢) (d) (&)
51. Stresli anlarda kendimi kontrol edemem (a) (b) (¢) (d) (e)
52. Alsageldigimden farkli uygulamalar hoguma gitmez (a) (b) (¢) (d) (e)
53. Insanlara kendilerini gelistirebilecekleri alanlar1 belirterek yol gosteririm (a) (b) (¢) (d) (e)
54. Yaptigim pek cok seyle ilgili olarak iyimser diistintiriim. (a) (b) (¢) (d) (e)
55. Fikirlerimin kabul goérmesi i¢in onlari ilgi ¢ekici kilarim (a) (b) (¢) (d) (e)
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Bu ifade benim icin (a) Kesinlikle dogru (b) Dogru (c) Ne dogru ne degil (d) Dogru degil (e) Kesin-

likle dogru degil
56. Davranislarima sebep olan duygularin ¢cogunlukla bilincindeyim (a) (b) (¢) (d) (e)
57. Gelecekteki olast sorunlari tahmin edip onceden 6nlem alirim (a) (b) (c) (d) (e)
58. ngilz;l dzl?;;i{llr (i)irgl.ya cikan aksiliklere ragmen genelde herseyin yolunda gide- (@) (b) (©) (d) (&)
59. Sﬁg?giﬁﬁi ggifiglmda, tek basima ortaya koyacagim isten daha iyisini (@) (b) (¢) (d) (&)
60. Birbiriyle sorun yasayan kisilerin aralarini bulurum (a) (b) (c) (d) (e)
61. Isimi halledebilmek icin isimi kolaylagtiracak kisilerle irtibata gegerim (a) (b) (c) (d) (e)
62. Bir isin yerine getirilmesi i¢in, o isi yapacak kisilerde istek uyandiririm (a) (b) (c) (d) (e)
63. Karsimdaki kisiyi ikna etmek i¢in onun etkilenecegi unsurlardan faydalanirrm| (a) (b) (c) (d) (e)
64. Yeni uygulamalarin kabul gérmesi i¢in caba gosteririm (a) (b) (c) (d) (e)
65. l?alilhuﬁgliiru:nn Isri)syal ortamlarda insanlarin birbirleri hakkindaki diisiincelerinin (@) (b) (©) (d) (&)
66. Birisi i¢in bir sey yaparken onun beklentilerini karsilayabilmeyi hedeflerim (a) (b) (¢) (d) (e)
67. Bir isi yaparken bagkasinin beni yonlendirmesine ihtiya¢ duymam (a) (b) (¢) (d) (e)
68. Karsimdakinin ne sdyledigini daha iyi anlamak icin sorular sorarim (a) (b) (¢) (d) (e)
69. Hatalarimi hi¢bir zaman saklamam (a) (b) (c) (@) (e)
70. Kendimi hangi konularda gelistirmem gerektiginin bilincindeyim (a) (b) (¢) (d) (e)
71. Bir isi yaparken zaman zaman ortaya ¢ikan aksilikler keyfimi kacirmaz (a) (b) (¢) (d) (e)
72. Calisma ortamimdaki degisiklikler performansimi olumsuz etkiler (a) (b) (¢) (d) (e)
73. Mevcut iligkilerimin devamliligint saglarim (a) (b) (¢) (d) (e)
74.  Yaptigim herhangi bir isin basarili olup olmadigim takip ederim (a) (b) (c) (d) (e)
75. Bazen yapabileceklerim konusunda kendimden siiphe duyarim (a) (b) (¢) (d) (e)
76. s(l;lp halinde calismak bana bireysel olarak ¢aligmaktan daha cok keyif veri- (@) (b) (¢) (d) (e)
77. Bagkalarini, kendi belirledigim hedefler dogrultusunda harekete geciririm (a) (b) (¢) (d) (e)
78. Istedigim bir seyi hemen elde etmek isterim (a) (b) (¢) (d) (e)
79. Her zaman i¢in daha iyisini yapmaya ¢abalarim (a) (b) (¢) (d) (e)
80. Karsilastigim olaylarla ilgili neler hissettigimi sik sik gézden gegiririm (a) (b) (¢) (d) (e)
81. Cevremdeki insanlarin kendilerini gelistirip gelistirmemeleri umursamam (a) (b) (¢) (d) (e)
82. Inandigim konularin kararlilikla iizerine giderim (a) (b) (¢) (d) (e)
83. Bana hatalarimi soyleyen insanlara karst hosgori ile yaklasirim (a) (b) (¢) (d) (e)
84. Konu ne olursa olsun hi¢bir zaman kimsenin arkasindan konugsmam (a) (b) (¢) (d) (e)
85. ljzilr;s;higlirrilzir sey yaparken karg1 tarafin memnun olacag bir is ortaya koyma- @) (b) (©) (d) ()
86. Insanlarla ilgili ilk izlenimim her zaman dogru ¢ikar (a) (b) (¢) (d) (e)
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Bu ifade benim icin (a) Kesinlikle dogru (b) Dogru (c) Ne dogru ne degil (d) Dogru degil (e) Kesin-

likle dogru degil
87. Baskalarina kendilerini nasil gelistirebilecekleri konusunda fikir veririm (a) (b) (c) (d) (e)
88. Kolay sinirlenirim (a) (b) (c) (d) (e)
89. erIilEkalarmm hakkimda yaptiklar elestirileri kendimi gelistirmek i¢in kullani- (@) (b) (©) (d) (&)
90. Daha 6nce bagkasinin denemedigi bir seyi ilk kez yapan kisi olmak istemem (a) (b) (¢) (d) (e)
91. Hangi amag i¢in olursa olsun baskalarini kandirmaya ¢alismam (a) (b) (¢) (d) (e)
92. ﬁrizlziirrileIIlriyle sorun yasayan taraflar i¢in her birinin isine yarayacak ¢oziimler (@) (b) (¢) (d) (e)
93. Soylediklerimle yaptiklarim arasinda tutarsizlik yoktur (a) (b) (¢) (d) (e)
94. ie;é;el;if;;n hedefleri gergeklestirmeleri i¢in baskalarinin duygularini hareke- (@) (b) (©) (d) (&)
95. Bir is yaparken karsi tarafin beklentisinin karsilanmasina 6nem veririm (a) (b) (¢) (d) (e)
96. Bir insan1 herhangi bir eyleme sevk eden nedenlerin farkina varirim (a) (b) (¢) (d) (e)
97. Yeni fikirler tiretirim (a) (b) (¢) (d) (e)
98. ﬁ(l)lssllalg:rlialrlr}l/gulamalarln terk edilip yeni uygulamalarin hayata gegirilmesinden (@) (b) (©) (d) (&)
99. Isluul;mdugum grup icerisinde yapilan kulis faaliyetlerinden mutlaka haberim (@) (b) (¢) (d) (&)
100. zgg;f;l ﬁczlzilll;ngue g;rlirrliilneglslkhk yapilmasi gerektigini diistiniirsem bunu (@) (b) (¢) (d) (&)
101. Verdigim sozleri tutarim (a) (b) () (d) (&)
102. Icinde bulundugum bir ortamda neler olup bittigini takip ederim (a) (b) (¢) (d) (e)
103. Amaci ne olursa olsun asla yalan soylemem (a) (b) (¢) (d) (e)
104. Tartigsma ortamlarinda ¢cogunlukla tartismay1 yonlendiren kisi olurum (a) (b) (¢) (d) (e)
105. Bagkalariyla birlikte caligmak durumunda kaldigimda onlara uyum saglarim (a) (b) (¢) (d) (e)
106. Duygularimin bedenimde yarattigi fiziksel etkilerin farkina varirim (a) (b) (¢) (d) (e)
107. Bagkalariyla birlikte is yapmanin yapilan isi yavaslattigini diigiinityorum (a) (b) (¢) (d) (e)
108. Alistigim seylerin disina ¢ikildiginda kendimi stresli hissederim (a) (b) (¢) (d) (e)
109. Hatalarimi kolay kolay kabullenmem (a) (b) (¢) (d) (e)
110. Duygularimin davraniglarimi nasil etkilediginin farkina varirim (a) (b) (¢) (d) (e)
111. Giiglii ve zayif yanlarimin farkina varirim (a) (b) (¢) (d) (e)
112. Insanlar arasindaki iliskileri dogru bir sekilde analiz ederim (a) (b) (c) (d) (e)
113. Tehlike ve panik anlarinda sogukkanliligimi korumakta zorluk ¢ekerim (a) (b) (¢) (d) (e)
114. i;ﬁlsa?lr;r;;lgtzigﬁl;:jiﬁ Iiilaha once baskalari tarafindan denenmis ¢oziimleri () (b) (¢) (d) (e)
115. Karsimdaki kisinin anlayacag: sekilde konusmaya 6zen gosteririm (a) (b) (¢) (d) (e)
116. Olaylar1 karsimdaki kisinin bakis agisiyla gorebilirim (a) (b) (¢) (d) (e)
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Bu ifade benim icin (a) Kesinlikle dogru (b) Dogru (c) Ne dogru ne degil (d) Dogru degil (e) Kesin-

likle dogru degil
117. Aldigim kararlardan asla pismanlik duymam (a) (b) (¢) (d) (e)
118. Bana sorulan sorulara genellikle ilgisiz yanitlar veririm (a) (b) (¢) (d) (e)
119. Duygularimin yaptiklarimi nasil sekillendirdiginin bilincindeyim (a) (b) (¢) (d) (e)
120. Telefon kullanmay1 bagkalariyla iletisim kurarken genellikle tercih etmem (a) (b) (¢) (d) (e)
121. Bir insanin davraniglarini sekillendiren diistinceleri kolayca kavrarim (a) (b) (¢) (d) (e)
122. Bagkalarinin benim hakkimda ne diisiindiigiinii hic merak etmem (a) (b) (¢) (d) (e)
123. Begenmedigim aliskanliklarimi istedigim anda kolayca birakabilirim (a) (b) (¢) (d) (e)
124. Irrrizaélizel;le; g:tr:rlisrlillrfen konugma tarzima, kullandigim kelimelere ve ses tonu- @) (b) (©) (d) ()
125. Siirekli degisen kosullara ayak uydurmakta zorlanirim (a) (b) (¢) (d) (e)
126. Yaptiklarimin elestirilmesi hosuma gitmez (a) (b) (¢) (d) (e)
127. Anlagmazlik yasayan taraflarin sorunlarini ¢oziime kavustururum (a) (b) (c) (d) (e)
128. Yakalanmayacagimi bilsem bile her zaman kurallara uygun davranirim (a) (b) (c) (d) (e)
129. Geleneksel uygulamalarin korunmasi gerektigini diisiiniirim (a) (b) (¢) (d) (e)
130. Yeni bir bilgiye ulagmak i¢in elimden gelen gayreti gosteririm (a) (b) (¢) (d) (e)
131. Cok sinirlensem bile sert ve ani ¢ikiglar yapmam (a) (b) (¢) (d) (e)
132. Herkes benimsemis olsa bile her tiirlii fikri sorgularim (a) (b) (¢) (d) (e)
133. Gelecekte parasiz kalmak beni hi¢ endiselendirmez (a) (b) (¢) (d) (e)
134. I?naleskli:;l:iilr;z/lljnli)rlirrlrllkte calisirken sadece kendi sorumluluklarimi yerine getir- (@) (b) (¢) (d) (&)
135. Birisi i¢in bir i yaparken onun onemsedigi ayrintilar1 6grenmeye calisirim (a) (b) (¢) (d) (e)
136. Cogunlukla davranislarimi goriinmeyen giiclerin yonlendirdigine inanirim (a) (b) (¢) (d) (e)
137. Stres altindayken davraniglarima hakim olamam (a) (b) (c) (d) (e)
138. Kaderimi biitiiniiyle kendim kontrol ederim (a) (b) (¢) (d) (e)
139. g;%ﬁgﬁgun diisiindiigtinden farkl bile olsa diisiincelerimi ¢cekinmeden dile (@) (b) (¢) (d) (&)
140. Isimi yaparken 6nceliklerimin siirekli degisiyor olmast beni olumsuz @) (b) (©) (d) (&)

etkilemez
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Orgiitsel iletisim Anketi™

Kurum igi iletisim Araclari

1) Calistiginiz kurumda calisanlart kurum ile ilgili gelismelerden haberdar etmek ama-

ciyla kullanilan iletisim araclarini liitfen isaretleyiniz ( birden fazla isaretleyebilirsi-

niz).

Elektronik iletisim [_] Yazili iletisim [_]

(Mail, intranet, internet) (Duyuru/ bildiri, iletisim panosu, oneri sistemi) (Toplanti, goriigmeler, konferans)

Yiizyiize iletisim [_]

2) Calistiginiz kurumda kullanilan iletisim araglarinin etkinligi hakkinda, asagidaki

etkinlik boyutlarina gore ne diisiindiigiiniizii liitfen isaretleyiniz.

Elektronik iletisim Yazh iletisim Yiizyiize iletisim
Yeterli O Her zaman O Her zaman O Her zaman

O Cogu zaman O Cogu zaman O Cogu zaman

0 Bazen 0 Bazen [0 Bazen

0 Nadiren 0 Nadiren [0 Nadiren

O Higbir zaman O Hicbir zaman O Hicbir zaman

0 Her zaman 0 Her zaman [0 Her zaman
Dogru O Cogu zaman O Cogu zaman O Cogu zaman

0 Bazen 0 Bazen [0 Bazen

0 Nadiren 0 Nadiren [0 Nadiren

O Higbir zaman O Higbir zaman O Hicbir zaman

O Her zaman O Her zaman O Her zaman

O Cogu zaman O Cogu zaman O Cogu zaman
Anlastlr O Bazen O Bazen O Bazen

O Nadiren O Nadiren 0 Nadiren

O Higbir zaman O Higbir zaman O Higbir zaman

O Her zaman O Her zaman O Her zaman

O Cogu zaman O Cogu zaman O Cogu zaman
Zamaninda 0 Bazen 0 Bazen [0 Bazen

0 Nadiren 0 Nadiren [0 Nadiren

[ Higbir zaman [ Higbir zaman 0 Hicbir zaman

3) Calistiginiz kurumda, kurum ile ilgili gelismelerin hangi tiir iletisim tarziyla _size
ulagmasini tercih ettiginizi oncelik sirasina gore (1,2,3 seklinde) siralayiniz.

Elektronik iletisim ( Mail, intranet, internet )

Yazihi iletisim ( Duyuru/ bildiriler, iletigim panosu )

%0 Ece Zengizalp, Kurumigi Etkin Tletisim Ortaminin Caliganin Kuruma Baglilik Diizeyi ile Tligkisi, Yiik-
sek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2002
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Yiizyiize iletisim (Toplanti, gériismeler ) ...,

Calisma Arkadaslariyla iletisim ( Sizinle aym ve daha diisiik iinvana sahip calisan-

lar)
(Asagidaki ifadeler, giin icinde birlikte is yaptiginiz, projeleri yiiriittiigiiniiz ¢caligma ar-

kadaslarinizla olan iletisime yoneliktir)

4) Calisma arkadaglarim, isimi nasi yapmam gerektigiyle ilgili bilgileri diger calisan-
larla actk ve anlasilir bicimde paylagir.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen || Nadiren[ |  Hicbir zaman

5) Calisma arkadaglarim, diger calisanlarla kendileri arasinda siirekli bir etkile-
sim/iletisim olmast icin caba gosterir.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen || Nadiren[ |  Hicbir zaman

L]

6) Calisma arkadagslarim, fikir, goriis,oneri ve isteklerini acik ve anlasuir bir sekilde
diger calisanlara aktarir.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ ] Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

7) Calisma arkadagslarum, diger calisanlart kurum ile ilgili gelismeler hakkinda diizenli
araliklarla bilgilendirir.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ ] Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

8) Calisma arkadaslarim, igimi nasu yaptigim konusunda yapict geribildirim verir.
Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ ] Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

9) Calwtigim kurumda yasadigim herhangi bir problemi, ¢calisma arkadaglarima ra-
hatlikla soylerim.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ | Nadiren [ ]  Hicbir zaman
L .
Ustler Ile Olan Iletisim
(Asagidaki ifadeler, direk olarak bagli oldugunuz iist/yoneticilerinizle olan iletisime yo-
neliktir)

10) Ustiim, isimi nasil yapmam gerektigiyle ilgili bilgileri calisanlarla acik ve anlasilir
bicimde paylasir.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ | Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

67



11) Ustiim, ¢alisanlarla kendisi arasinda siirekli bir etkilesim/iletisim olmasi icin ¢caba
gosterir.

Her zaman[ |  Cogu zaman [ ] Bazen [ ] Nadiren [ | Hicbir zaman

[l

12) Ustiim, fikir, goriis,oneri ve isteklerini acik ve anlasilir bir sekilde ¢calisanlara akta-
rir.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ ] Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

13) Ustiim, ¢alisanlart kurum ile ilgili bilgiler hakkinda diizenli araliklarla bilgilendirir.
Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ ] Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

14) Ustiim, isimi nasil yaptigim konusunda yapict geribildirim verir.
Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ ] Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

15) Calistigim kurumda yasadigim herhangi bir problemi, iistiime rahatlikla soylerim.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen || Nadiren[ |  Hicbir zaman

[l

16) Yoneticim, ¢alisani iginde neler yapmasi gerektiginden haberdar eder.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ | Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

Kurum iletisim Politikasi

17) Calistigim kurumda, ¢calisanlarin fikirlerini dile getirmesine uygun ortam saglanir.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ | Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

18) Kurumla ilgili gelismelerden, ¢alisanlar haberdar edilir.
Her zaman [ |  Cogu zaman [_| Bazen | ] Nadiren [ ]  Higbir zaman

[l

19) Calistigim kurumda, basarilarum yazuli veya sozlii olarak takdir edilir.
Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ ] Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

20) Kurum ile ilgili verilen mesajlar, kurum yoneticileri tarafindan ¢calisanlara ulagtiri-
lir.

Her zaman[ |  Cogu zaman || Bazen [ ] Nadiren [ ]  Hicbir zaman

[l

Yas : 21 ve Al [] 22-29 [] 30-39 ] 40-49[] 50 ve Ustii:
Cinsiyet : Erkek [ | Bayan O
Medeni Durum - Bekar ] Evli []
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Egitim Durumu . Lise [l Universite [ ]  Yiiksek Lisans/Doktora [_]

Bu Sirkette Calisma/Hizmet Siiresi

Bu Meslekteki Toplam Deneyim Siiresi

Bu Kurumdan Once Caligtiginiz Kurum

Sayisi
Unvan/Goreviniz . Sekreter [] Asistan [] Uzman yrd. []
Uzman []
Sorumlu [] Yetkili [ ]  Yonetmen [ Miidiir []

Katiliminiz i¢in tesekkiir ederim.
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