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OZET

POZITIF ORGUT PSIKOLOJISINDE DUYGUSAL ZEKANIN YERI
VE ONEMI BANKACILIK SEKOTRU ORNEGI

CAGLAR, Merve
Yiiksek Lisans — Isletme Anabilim Dali
Tez Danismani: Dog. Dr. Necati KAYHAN

Maysis, 2019

Orgiit basarisini etkileyen en 6nemli unsurlardan biri ¢alisanlardir. Calisanlar
acisindan miisterilerle giiglii iligkiler kurmak, basarili kariyer ve kisisel hedeflere
ulagmada duygusal zeka 6nemli rol oynamaktadir. Bu baglamda o6rgiit psikolojisinde
duygusal zekanin basari tizerindeki etkisini 6lgmek ve ayni zamanda duygusal zeka
ile diger faktorler arasindaki iligkileri ve etkileri belirlemek amaglanmistir. Bu
kapsamda 0©zel bir bankanin 110 calisani ile nitel arastirma yontemlerinden
yapilandirilmis goriisme teknigi uygulanarak toplanan veriler degerlendirilmistir.
Calismada 100 personel ve 10 amirle goriisiilmistiir. Arastirma sonucuna
gore,personelin duygusal zekalarinin empati kurmada, duygularini yoneltmede, etkili
iletisim kurmada ve sorunlar karsisinda ¢o6ziim gelistirmede etkili oldugu
goriilmiistiir. Ayrica amirlerin  duygusal zekalarmi personele gore daha iyi

kullanabildigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: DuygusalZeka, Iletisim, Basar1



ABSTRACT

THE ROLE AND IMPORTANCE OF EMOTIONAL INTELLIGENCE
IN POSITIVE ORGANIZATION PSYCHOLOGY: THE CASE OF
BANKING SECTOR

CAGLAR, Merve
Post Graduate Thesis -Business Management Department
Thesis Counselor: Assoc. Prof. Dr. Necati KAYHAN

May, 2019

Employeesareone of the most important factors affecting the success of the
organization. Emotional intelligence plays an important role in establishing strong
relationships with customersand achieving successful careersand personal goals. In
this context, it was aimed tomea sure the effect of emotional intelligence on success
in organizational psychology and also to determine the relationship sandeffects
between emotional intelligence and other factors. In this context, the data collected
by using the structure dinterview technique of 110 employees of a private bank
andqualitativeresearchmethodswereevaluated. Inthestudy, 100 staffand 10 supervisor
swere interviewed. According to the results of the study, it was seenthatthe emotional
intelligence of the staff waseffective in empathizing, directing their emotions,
communicating effectively and developing solutions to problems. In addition, it was
determined that superiors could use their emotional intelligence beter than personnel.

Keywords: Emotionalintelligence, Communication, Success



ICINDEKILER

KABUL VE ONAY ..ottt s sttt enes st ene st snsssss st ansssssnensensnens i
ETTK BEY AN .....coiiiiiiiiteieieeee et ss st ses st s st s st sas st s st ensa s ssnansnsanensans i
TESEKKUR ....cooivitetetieeesestsset st sestesessessssessesas st sssesesssssssensssssssssssssssessenssssssassnsanes ii
(074 21 KOO OO TR TR v
ABSTRACT ..ottt ettt en st es et naen et eneenens \Y
TABLOLAR LISTESI ..ottt en et sen s Viii
SIMGELER VE KISALTMALAR LISTESI .....ceoviiiiieeiceecceeee e X
(€312 15PN 1

1. BOLUM
DUYGUSAL ZEKA KAVRAMSAL CERCEVE

1.1.DUYGU VE ZEKA KAVRAMLARI ...coovtttieeeeeeeeeeee e, 2
1.1. 1. DUYGU KAVRAMI.....ceiiiittiie it sitet e e ettt e s et bae e s s sabae e e s s etbae e e s sbareeesanbaeeeeenres 2
1.1.2. ZEKA KAVRAMI.....ooottttiiiiie ettt e e e s s st bee e e s e e e s s s sabbbbbe e e e s s s s s ssabbbaaeeseeessnns 4

1.2. DUYGUSAL ZEKA TANIMI VE ONEMI ....cooviieiesieeeeeeeeeeeeeeeeeeereneeaees 5

1.3. DUYGUSAL ZEKANIN TARIHSEL GELISIMI .......cccocoovviviiiiiecceceinan, 11

1.4. DUYGUSAL ZEKA MODELLERI .....coovovoeeeeee e eeeeeeee oo ee e ee e er e 14
1.4.1. DUYGUSAL ZEKANIN YETENEK MODELI .....covvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 14
1.4.2.DUYGUSAL ZEKANIN KARMA MODELI.....cccvviiiiieeiiisriieeie e sssivreiee e e e 15
1.4.3. MAYER VE SALOVEY MODELI ...cccoiitviiiiiiiiiie ettt evvee e searane e 15
1.4.4. GOLEMAN IMODELI . .uuttiiiiiiiiiiiiiiiieies e sssittsiee e e e s s s ssbbbeeess s e s s s ssassbanessseessnans 17
1.4.5. BAR-ON MODELIL......uuttiiiiiiiiiiiiiiiiiies ettt s s s sabbbaae s e e e s 18
1.4.6. COOPER VE SAWAF IMODELI.....c.cuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiei st ssiibrsees e 19

1.5. DUYGUSAL ZEKANIN ILETISIMDEKI ONEMI .........cccooovviiiiiiieeeinan, 21

2. BOLUM
ORGUTSEL PSIKOLOJi VE BANKACILIK SEKTORU KAVRAMSAL
CERCEVE

2.1. ORGUT PSIKOLOIJISININ TARIHSEL GELISIM SURECH........ccccceevvvvnne. 22

2.2. ORGUT PSIKOLOJISINI ETKILEYEN FAKTORLER.......c.ccccvvieiiiiereeennn, 25
2.2.1. ALINAN UCRET VE EKONOMIK GUVENLIK ENDISESI .....vevevveveeeeeeeeeeereeneneeen, 26
2.2.2. EGITIM UYGULAMALARI VE KARIYER PLANLAMASI ....coocvivviiiiieee s 27
2.2.3. SEVILEN ISIN YAPILMASI VE REKABET ORTAMI .....uvvveeeieeesseseneneeeesns 29
2.2.4. 1S GORENLE OZDESLESEN IS....cuiiititieetseeeee ettt e s en et en s, 30
2.2.5. Is GOREN STATUSU, IS GORENE VERILEN DEGER VE OZEL YASAMA SAYGI. 31
2.2.6. IS GORENIN KARARLARA KATILIMININ SAGLANMASI ....vooveeveeieeeeeseeseeeaenain, 32

Vi



2.2.7. ORGUTTE UYGULANAN DiSIPLIN SISTEMI VE ADALET «v.vveevveeeeeeveeereeesennennns 32

2.2.8. CEVRESEL KOSULLAR ....coiutieitieiiiiesiiesiteestee e sieesibeestesssneesaeesnbeesteesnnaesnessnnas 33
2.2.9. 1S GOREN KiSILIGT ILE TLGILI FAKTORLER .......evtevteveeseeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesenaeens 33
2.2.10. ISYERINDE PERFORMANS YONETIMI .....vveveeeeeieeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeensenanens 34
A B I Y/ 023231 TS 35
2.2.12. CAM TAVAN SENDROMU ...ciiiiiiiiiiiiiiiiiie e ssiitbreies s s ssibbbsaes s s s s s ssassarssesses 39
2.2.13. TUKENMISLIK SENDROMU ......ovviiiiiiiiiieiiiiieeeeitieeeesitneeeesssseeeessnsreesessssneeeans 39
2.2.14. PSIKOSOSYAL RISK ....ccutttiiiiiiiiiiiiiitiiii e et s s sbbbrane s s s e e ssaaabbaaee s 40
P RS T Y, 0.7NS 40
2.2.16. TLETISIM .ottt ettt ettt te et et et e et e e eee e e e e, 41
2.3. ORGUT PSIKOLOJISINI ETKILEYEN ORTAYA CIKABILECEK
ORGUTSEL PROBLEMLER ......oootivitieeeeeet ettt s e een e e 42
2.3.1. 1S TATMINI VE TATMINSIZLIGT .. vvtvteveeeteteeeeeet et eeeee e et e et eeeeeeeneeaeeenaneeens 42
PR T |V [0 N AN S (0 ) [ 43
2.3.3. ORGUTLERDE CATISMA ....oeaeeeeeeeeeeeeseeeees et et eeste s s s sestste s s essestaennenssssanenans 44
2.3.4. GUVEN SORUNU .....coiiiittiiiiiiee et sseitttiee e e s s s st bbeese s s e s s s s sabbbaaee s s s s e s s sasbbbaaesseas 45
2.3, IS STREST ..ttt seee ettt ettt et es e et e et e e e et s s e e en et e e e nnns 45
2.4, BANKA KAVRAMI ...ttt sttt st n e serte s snee e eaneas 47
2.5. BANKACILIGIN GELISIMI .....oooiviiiiiiiiieicceeeeeeeseseee s 47
2.6. BANKACILIGIN ONEMI ..ottt ettt een e 50
2.7. BANKACILIK SEKTORU ORNEGT ....covvivieeeeeeeeeeeeeee et 51
2.8. DUYGUSAL ZEKA ILE IS PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKi............ 53

3. BOLUM

POZITIiF ORGUT PSIKOLOJISINDE DUYGUSAL ZEKANIN YERI VE
ONEMIi BANKACILIK SEKTORU ORNEGI (NITEL CALISMA)

3.1 ARASTIRMA ..ottt ettt e be e are e saa e 56
3.1.1. ARASTIRMANIN KONUSU VE ONEMI .....vooviveiieeeeeeeeeeeeeeee e eeee e e e ees e 56
3.1.2. ARASTIRMANIN AMACI ..uutuiiiiiiiiiiiiiiiasasssaassassssssssssssssssssssssssssssssssssranes 57
3.1.3. LITERATUR INCELEMESI ...eviveetieeteeeeeeee et eeee et ee et et et ae e e eeearenenaeseaneenenans 57
3.4.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI......uuuiuieiiiriieriiresisesnenessaessnnnnanns 61
3.4.3. ARASTIRMA METODOLOJISI. vvviiiiiiiiiiiiiieiii et ibree e sanraees 61

3.4.3.1. Arastirmanin YONEEMIL ..........ccccuuueuiiuiieiiiiiie e siaee e 61

3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI ...ttt 62

SONUC VE ONERILER .......ovuitiiiieiieeieeteeeeeee e st es s nnaeas s an e 70

SN 2N S 2 SRS 73

(07463 2011, | 1T 81

vii



Tablo 1.
Tablo 2.
Tablo 3.
Tablo 4.
Tablo 5.
Tablo 6.
Tablo 7.
Tablo 8.

TABLOLAR LISTESI

Demografik OZellTKIET ........cveveveveveeeeeeeeeeceeeeeeeeeceeeeeeeeeee e seeees 62
Personelin Sektdr ve Gelir DUzeyleri .........ccooviiiiiiiiiiiiiccics 63
Katilimcilarin Duygu Durumlarinm OIGHMI ........c.vvevevcveieicreiereieieienaie, 64
Personelin Is Doyumu DUZeYi .........cccveveiveriieeriiieeiieeieeee e, 65
Amirlerin Demografik OZelliKIEri ............cccveviveriicreriiceeiieeeseeee e 66
Amirlerin Deneyim SUIEIETT .......oooveriiiiiiiiee e 66
Amirlerin Duygu Durumlart ..o 67
Amirlerin Is doyumu ANaliZi...........ccooceveriiiiiieeeceeeee e, 68

viii



SIMGELER VE KISALTMALAR LiSTESI

EBA : Egitim Bilisim Ag1

MEGEP : Mesleki Egitim ve Ogretim sisteminin Giiglendirilmesi Projesi
SPSS - Statistical PackageforTheSocialScience

TDK : Tiirk Dil Kurumu

Vd. - Ve digerleri



GIRIS

Bireyler duygularimin farkindaligiyla olaylara, yeni anlamlar yiikleyebilmekte
ve farkli bakis agilar1 ile bakabilmektedirler. Kisilerin giinliik yasantilarinda onlar
eylem yapmaya veya mantikli kararlar almaya yonelten i¢giidiisel nedenler duyguyu
ifade etmektedir. Gegmisten giinlimiize bakildiginda birgok tartisma konusu olan
zeka, bir¢ok arastirmaci tarafindan da farkli sekilde yorumlanmistir. Duygusal zeka
kisinin kendisinin ve baskalarinin duygularii olumlu bir sekilde algilayip
yorumlayabilen ve duygularini ifade edis seklinden kaginmayan cesurca savunabilen

bir mekanizmadir.

Duygusal zekasini iyi kullanan bireyler her duruma ve her ortama uyum
saglayabilmekte ve problemlere karst ¢0ziim yetenekleri ile daha gelismis,
duygularin1 daha iyi kontrol edebilen ve duygularini kullanmada bagimsiz olabilen

kisilerdir.

Calisanlarin hayat kalitelerinin artirilmasi, ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi,
psikolojik, ekonomik ve toplumsal acidan ihtiyaglarinin kargilanmasi, ortaya
cikabilecek sorun ve sikayetlerin ortadan kaldirilmasinda rol oynayacaktir.
Calisanlarin kisisel ozellikleri, egitim seviyeleri ve bulunduklar1 ¢evrenin sartlari,
konumlart s6z konusu ihtiyaclarinin degisiklik gostererek cesitlenmesine sebep
olmaktadir. Kisiler caligma nedeni olarak ¢esitli sebepleri gosterseler de genel olarak
belirli bir iicret i¢in c¢alismak zorundadirlar. Alinan iicret, aile kurma ve ailenin
ihtiyaglarinin karsilanmasi, bos zamanlar igerisinde yapilabilecek olan aktivitelerin
geliri ve emeklilik i¢in yasamsal bir kaynak olarak goriilmektedir. Isletmelerde
saglanacak adil bir kazang ve iicret sistemi, orgiite bagli ¢alisanlarin olusturulmasi

agisindan énemlidir.

Bu ¢alismanin amaci orgiit psikolojisinde duygusal zekanin basari lizerindeki
etkisini 6lgmek ve ayn1 zamanda duygusal zeka ile diger faktorler arasindaki iligkileri
ve etkileri belirlemektir. Bu ¢alisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci
boliimiinde duygusal zeka ve kavramsal cergevesinden, ikinci bdliimde Orgiit
psikolojisi, hizmet ve bankacilik sektoriiyle ilgili kavramsal ¢ergeveden tligiincii

boliimde ise bankacilik sektoriindeki uygulamaya yer verilmistir.



BIiRINCI BOLUM
DUYGUSAL ZEKA KAVRAMSAL CERCEVE

1.1.Duygu ve Zeka Kavramlar

1.1.1.Duygu Kavrami

Duygu kavrami, bireylerin i¢ ve dis faktorlerin etkisi sonucunda ortaya ¢ikan
mutluluk, hoslanma, aci veya elem hissi olarak aciklanabilir. Bireylerin temel
ihtiyaglar1 ve sonrasinda ortaya ¢ikan davranislari duygu ile iliskilendirilmektedir.
Insan davranislarina hakim olabilmek icin duygularini incelemek siiphesiz olarak bu
siireci kolaylastirir(Binbasioglu,1990:86). Duygu aktarimu kiiltiirden kiiltiire farklilik
gosterebildigi gibi ayni kiiltiir icinde de farklilik gosterebilir. Duygu aktariminda
kiiltiir farkliliklarindan dolay1 yiiz ifadesinde, mimiklerde, ses tonunda, beden dilinde

degisiklikler gozlenebilir(Budak, 2000: 361).

Duygu, bireyin harekete gegmesini saglayan diirtiiler ve karsilastigi durumlarda
hemen plan yapabilme becerisidir. Duygu kavrami bireyin i¢ diinyasinda gesitli
psikolojik ve fizyolojik durumlarla ilgili degerlendirmeler yaparak tepkide
bulunmasini saglamaktadir. Bahsedilen bu tepkilerin neden oldugu c¢ok fazla sayida
duygu olusmaktadir. Bu duygulara da duygu kiimeleri denmektedir. Duygu veya
duygu kiimeleri sayesinde birey stres verici olaylar karsisinda bireyin kendisi igin
farkli bir yon bulmasimi saglamaktadir. Birey yonlendigi bu yeni yollar ile hayatla
miicadelesini birakmamakta ve yeni durumlara Karst hazirlanmaktadir (Goleman,
2010: 359-360). Bireyler duygular1 sayesinde hayatlarinda karsilagtiklar1 zorlu
durumlarla miicadele edebilmekte ve duygularinin farkinda olma diizeyleri
yiikseldik¢ekarsilasilan  zor durumlarlabas edebilmektedirler. Ciinkii bireyler
duygularinin farkindaligiyla olaylara yeni anlamlar ylikleyebilmekte ve farkl
bakisacilari ile bakabilmektedirler. (Goleman, 2013: 21). Duygular, bireylerin giinliik
yasantilarinda onlar1 eylem yapmaya veya mantikli kararlar almaya yonelten iggiidiisel
edimleridir. Duygulara yonelik farkindaligin artmasi; bireyin yasantisinda aldigi ve
uyguladig1 kararlarin sonucunda daha mutlu olmasinmi saglamaktadir (Erigok, 2014:
26).



Duygu, bireyin i¢ gozlemini yaparken hissettigi diislinceleri anlamasidir
(Hamachek, 2000: 231). I¢ gdzlem, kisinin kendini tanimlarken sahip oldugu en
onemli kaynak olarak bilinmektedir. Bireyin yasadigi duygu ve diisiinceleri en iyi
ifade edecek daima bireyin kendisidir (Klein ve Loftus, 1998: 145-168). Baslangigta
bazi insanlar yasadiklar1 duygularin bilgi aktarmadigini ifade etmektedir. Ancak

biitliin sartlar altinda bireyler duygularimi ve bu duygularin igerigini anlamalidir

(Mayer ve digerleri, 2008: 504).

Dogas1 geregi giiclinii duygularindan alarak yasayan insani bu 6zelliginden
mahrum birakarak anlamaya calismak, dar gorisliilik olmakla birlikte oldukca
tiziiciidiir. Homo Sapiens diisiinen tiir kavrami ile insan1 agiklamak bile duygularin
hayatimizdaki yeri ve anlami bakimindan bilimin insanliga sundugu yeni fikir ve
bakis acilar1 géz 6niinde bulunduruldugunda yanilticidir. Insanlar verdigi kararlarda
veya davranis bicimlerinde birgok kez diisiincelerinden ¢ok duygulariyla hareket
etmektedir. Duygular, insan hayati iizerinde bu kadar 6nemli iken sadece zekaya ve
IQ (IntelligenceQuotient)’nun sonuglarina bakarak ilerlemek bir dogruya ya da

yanlisa varilmasini saglayamayacaktir (Goleman 1995: 30).

Tim bu bilgiler 1s18inda, duygular olumlu ve olumsuz duygular olarak iki
boyutta incelenebilmektedir. Uziintii, keder, korku, kizgmnlik, 6fke, kiskanclik gibi
duygular olumsuz olarak adlandirilirken; nese, iyimserlik, heyecan, mutluluk, gibi
duygular olumlu olarak tanimlanmaktadir. Olumsuz duygularin iist seviyeye ¢ikmasi
entelektiiel zekanin aktif kullanilmasini engelleyerek, isteksizlik, yogunlagsma kaybi,
odaklanma problemi, konsantrasyon eksikligi ve algi bozukluklar1 gibi sorunlari
ortaya c¢ikararak bireyin performansini olumsuz yonde etkileyebilecegi iddia
edilmektedir. Olumlu duygularin ise davraniglart motive eden ve bireyin giiclenmesi

gibi olumlu bir etkiye sahip oldugu diisiiniilmektedir (Giines, 2016: 7).

Yukaridaki tanimlar incelendiginde, aslinda hissedilen biitiin duygularin
beden dilinde bir karsilig1 oldugu goriilmektedir. Toplum karsisina ¢ikildiginda sevgi
ve vicdan gibi duygular bireyi giiglendirirken, korku benzeri duygular bireylerin
tepkisiz ve donuk kalmalarina sebebiyet verebilir. Diger taraftan hissedilen her
duygu, viicutta farkli kas hareketlenmelerine neden olmaktadir. Bunlar, nefes alip

verme seklini dahi etkilemektedir. Hisler ve duygular degistiginde insan bedeni farkli



tepkiler gosterebilirken, beden degistirildiginde de diislinceler degisime ugrar

(Senocak, 2015: 4).

1.1.2. Zeka Kavrami
Zeka kavramina ait ilk yazili belgeler Eski Yunan ve Hindistan’da
bulunmustur. Zekanin en c¢ok rastlanan taniminda 6grenme, anlama ve alisilmamis

durumlara kars1 basa c¢ikabilme yetenegi olarak tanimlandigini soyleyebiliriz

(Budak, 2000: 367).

Zeka kavrammin Latincede karsiligi “intellectus” kavrami ile ifade
edilmektedir. Bu kavrami ifade eden kelimelerin karsiligi, algilama, tanima, bilme,
anlayis olarak agiklanmistir. Bireylerin kendi zekalar ile ilgili 6ngoérdiigii fikirler;
farkinda olmadan yapilan gdzlemlerin, felsefi ifadelerin, bilimin ilerleyisinin,

toplumsal degisimlerin etkili oldugu stireci kapsar(Saroglu,1995).

Gegmisten giiniimiize bakildiginda bir¢ok tartisma konusu olan zeka kavrami
ile ilgili net bir tanim bulunmamaktadir. Bunun nedeni ise zekd kavraminin farklh

kuramcilar  tarafindan  ¢ok  yoOnlii  olarak  degerlendirilip  gelistirilmis

olmasidir(Abaci, 2003: 27).

Zeka, verilen isi dogru bir sekilde yapabilirken; 6grenme ¢abuklugu, isin ne
kadar hizli yapildigr ve problemin ¢oziime ulastirilmasi olarak tanimlanmistir.
Zekanin genel bir yetenek oldugunu tanimlayan ve zeka ile ilgili testlerde
uzmanlagmis psikologlara gore zekanin en biiyiik yetenegi, soyut diigiinebilmektir
(Acar, 2001: 13).

Insan zekas1 konusunda birgok arastirmaci farkli yorumlar yapmistir.
Insanlara zekdnin tanim soruldugu zaman genellikle cevap vermekte zorlanirlar.
Ornegin; toplum arasinda akademik basarisi1 yiiksek olan ya da miihendis, astronot,
doktor gibi meslek alanlarindaki bireylerin olduk¢a zeki kisiler olduklar
diisiiniilmektedir. Ancak hem harika resimler ¢izen hem de iiniversiteye hi¢ gitmemis

olup ytiksek gelir saglayan zeki insanlarin oldugu da bilinmektedir (Tingaz, 2013: 5).

Zekanin kavramsallastirilmasinda klasik goriislerin disina ¢ikarak duygularin
insan hayatindaki 6nemini agiklayan 6nemli arastirmacilardan biri Gardner’dir. Zihin
Cergeveleri (Frames of Mind) adl kitabinda HowardGardner, zekanin karmasik bir

yapisi oldugunu ve bu yiizden birden ¢ok boyutuyla degerlendirilmesi gerektigini
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ileri stirmiistiir. Gardner zekayi, IQ derecesi ne kadar yiiksek olursa olsun tek basina
yasami siirdiirmede, yeterli doyuma ulagmada yeterli olamayacagini savunmustur.
Zekayt; kisinin yasamda karsilastigi zorluklara, karmasik yapilara yaklasimi ve

¢Oziim iiretebilme yetenegi olarak da tanimlamistir (Saban,2005: 46).

Yukaridaki tanimlar genel olarak incelendiginde, zekanin bir¢ok zihinsel
islevi icerdigine dair tanimlar yapilmaktadir. Ayni zeka diizeyine sahip kisilerin
zihinsel islevlerinin farkli olabilmesinden dolay1 bireylerin karakterleri, olaylara
bakis agilar1 ve sorun ¢dziim sekillerinde de farkliliklar gézlenebilir. Ornegin, bazi
bireylerde beden kabiliyetleri 6n plana ¢ikarken bazilar1 da soyut alanlarda yiiksek

basar1 gosterebilirler (Giines, 2016: 3).

Bireyin sahip oldugu yetenekleri ile beraber zihinsel siireclerin dezeka
kavraminin arastirilmasina ve gelistirilmesine neden oldugu gozlemlenmektedir

(Karamehmetoglu, 2017: 7).

1.2. Duygusal Zeka Tanimi ve Onemi

Duygusal zeka, bireyin hem kendi hem baskalariin duygularini olumlu bir
sekilde algilaylp yorumlayabilen ve duygularmi ifade edis seklinden kag¢inmayan
cesurca savunabilen bir mekanizma olarak kullanilir(Fuimano,2004: 11).Bireyin
icinde yasadigi duygular; disavurumda enerji, davramis ve bilgi olarak ortaya
cikar(Cooper ve Sawaf,1997). Duygularimizin farkinda olmamiz demek egitim, is,
aile ortam1 gibi hayatimizdaki birgok alanda sosyal olmamiz demektir. (Mayer ve
Salovey,1997).

Kisilerin duygusal zekasini iyi kontrol edebilmesi sosyal ve 6zel hayatinda
daha basarili sonuglar elde ettigi anlamina gelmektedir (Yesilyaprak,2001). Aym
zamanda duygusal zekasmi iyi kullanan bireyler her duruma ve ortama uyum
saglayabilen, problemlere karsi ¢6ziim yetenekleri daha gelismis, duygularini daha
iyi kontrol edebilen ve duygularmi kullanmada bagimsiz olabilen kisilerdir

(Shapiro, 2002).

Yakin ge¢miste ve 0zellikle de son yirmi yilda, bireylerin duygularina hakim
olamayisinin, umutsuzlugunun ve tahammiilsiizliigiiniin artista oldugu, bu konuyla
ilgili yapilan aragtirmalarda ileri siiriilmiistiir. Yapilan duygusal zeka c¢alismalarinda

elde edilen norobiyolojik veri birikimlerinin incelenmesi sayesinde, beyin duygu
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merkezlerinin ¢aligmasi ve Dbireyleri yoOnlendirmesi hakkinda olusan bilgi
birikimleriyle tehdit olusturabilecek duygusal krizin atlatilmasi noktasinda yeni

fikirlerin olugsmasina zemin hazirlayabilmektedir(Yasarsoy,2006).

Stubbs’a (2008) gore duygusal zeka kendini ve bagkalarmi algilama,
duygular1 anlama ve kendi duygularmmi kontrol edebilmektir. Salovey ve Mayer’a
(1990) gore de kisinin kendi ve baskalarinin duygularini izleme, bu duygular
arasinda ayrim yapma, elde edilen bilgileri diisiince ve davraniglara yon vermede
kullanabilme yetenegini de iceren sosyal zekanin bir boyutudur. Scilling, (1996) ‘e
gore duygusal zekd, dogadaki duygusal bir bilgiyi degerlendirebilme, duygusal
olarak hareket etme kapasitesi olarak tanimlanabilir. Benzer sekilde Yesilyaprak
(2001) “kendimizin ve baskalarinin duygularini tanima ve degerlendirme, duygulara
iliskin bilgileri ve duygularin enerjisini giinliik yasamimiza ve isimize etkin bir
bicimde yansitarak onlara uygun tepkiler verme” olarak ifade etmistir. Duygularini
hayatinda istedigi sonuglara ulagsmak icin akillica kullanabilen kisiyi de duygusal
zeki olarak tamimlamistir. Duygusal zeka kavraminin ortaya ¢ikmasinda da farklh

goriislerin oldugu bilinmektedir.

Duygusal zekanin birgok tanimi yapilmaktadir ve bu tanimlardan bazilari
genel kabul goren tanimlardir. Duygusal zekanin duygularla basa ¢ikma, empati
kurabilme becerisi(Tugrul,1999), baskalarinin duygularini izleme ve birbirinden
ayirma(Mayer ve Salovey,1993), duygulari anlama yonetme ve denetleme 6zelligi
(Cumming,2005) veya serinkanlilik, gayret, sebat gibi yeteneklerden
olustugu(Konrad ve Hendl,2005) kabul edilmektedir.

Zeka diizeylerine bakildiginda ise 1Q’su yiiksek bireylerin duygularini kontrol
edebilme ve stres ile bas etme konusunda daha basarili olduklar
goriilmektedir(Aktaran: Spence, 1997; Oades ve Caputi, 2004).Goleman’a gore
duygusal zeka kisinin duygularin1 kontrol edebilme, var olan duygularini harekete
gecirebilme, kendi duygusal durumunu yonetebilme, duygularini davranisa
doniistiirebilme ve kendi duygularmin yani sira empati kurabilme olarak

tanimlamistir(Goleman,2004).

Petrides ve Furnham duygusal zekann iki farkli boyutunun oldugunu ortaya
koymustur. Boyutlart inceledigimizde birincisi olarak en iyi self-report testlerle

yonlendirilen ve karakter 6zellikleri tasiyan duygusal zeka (trait EI), ikincisi ise en
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iyi maksimal performans metodlar ile yonlendirilen duygusal zekanin yetenege

yonelik olan boyutudur(Warwick ve Nettelbeck,2004).

Aragtirmacilar, kisilerin ¢evresindeki iliskiler ile beraber, bulunduklar
ortamdaki uyum siire¢lerinin yaninda zekanin kapsamu, isleyisi, duygusal boyutlari
ve mantigin birbiriyle olan iliskisini de dile getirmislerdir. Diger taraftan, zeka
lizerinde ¢esitli arastirmalar yapan bilim adamlar1 duygularin da en az akil kadar

onemli bir boyutta oldugunu dile getirmislerdir (Acar, 2001: 20).

Duygusal zeka (EQ) Amerikan Dialect Dernegi tarafindan 1955 yili itibariyle
kabul edilmis bir terimdir (Ozdemir, 2003). Fakat duygusal zeka kavraminin ortaya
¢ikmasinin eski zamanlara dayandigi sdylenebilir. Tuna’nin (2010),Kizilpete (2004)
ve Titrek (2007)’den aktardigina gore zeka kelimesi ilk olarak Aristo tarafindan
tiretilmistir. “Dia-neosis” denilen kavramda; duyu, hayal, hafiza, mantik gibi
diisiinceye ait soyut silireglerden esinlenilmistir. Gegmisteki Yunan diisiintirleri
psikolojik olaylarin kaynagmi “nous”a baglarlar. Nous, akil veya ruh anlamina
gelmektedir. Duygularin bilisten ayrilmasi da Aristo ve Platon doneminde 6n plana
cikmaktadir. Aristo “herkes kizabilir bu kolaydir ama dogru insana, dogru zamanda,
dogru nedenle, dogru dlciide kizmak, iste bu kolay degildir” ifadesi ile duygular
kontrol etmenin dneminden bahsetmistir. Aristo duygular1 kontrol etme agisindan

duygusal zekay1 bir beceri olarak da gormektedir.

Her gecen giin, duygusal zekdnin 6nemi, ilgili kurumlar tarafindan kabul
edilerek biiyiik bir ilgi ile takip edilmektedir. Biligsel zeka(IQ) bireylerin ise girme
siirecinde etkisini gosterebilirken, sosyal zeka ise bireylerin islerinde devamlilik ve
ilerleme konusunda etkili olabilmektedir. Duygularimizin is ve sosyal hayat
tizerindeki ele alinan etkileri, basar1 seviyesinde etkili olan tek faktoriin 1Q

olmadigin1 géstermektedir(Adilogullar,2001).

Duygusal zeka diizeyleri insanlara kalitim yolu ile gegmedigi gibi bu siireg ilk
¢ocukluk dénemlerinde ortaya ¢ikmamaktadir. IQ’ nun genetik bir faktor olarak sabit
kalmasinin aksine, duygusal zekanin yasayarak Ogrenilme olasilig1 yiiksektir.
Insanlar yasamlarina devam ederken tecriibelerinden ders cikardikca duygusal zeka

gelismeye devam etmektedir (Beltekin, 2015: 10).



Duygusal zeka kavrami, Ogrenilebilir sosyal ve psikolojik yeteneklerden
olusmaktadir. Duygusal ve sosyal kapasiteye sahip bireyler (1.Duygularimin
fakinda olan, 2.Kontrol yetenegi olan, 3.Durum idaresinde kabiliyetli olan),
sosyal hayat ve is hayatlarinda fark yaratarak avantaj saglayabilirler. Aksi durumda,
bireylerin diisiincelerini netlestirebilmek ve islerine odaklanabilmek icin igsel bir

miicadele vermeleri gerekebilir(Goleman,1996).

Ayrica duygusal zeka diizeyi yliksek olan kisiler, hissettikleri duygular1 daha
etkili bir sekilde yonetebilmektedir. Bu kisiler duygusal bir sorun ile
karsilastiklarinda, bunun ¢6ziimiinde ve stres ile basa ¢ikabilmede daha basarili olup,
sosyal hayatlarinda ve aile ile olan iligkilerinde verdikleri tepkilerin daha olumlu
oldugu gozlenmektedir. Bunun tam tersi olarak, duygusal zeka diizeyi diisiikk olan
kisilerde ise, is hayatinda ve bulunduklar1 sosyal hayatlarindaki iliskilerde daha az
basarili olmakla beraber olumsuz davranislar gostermektedirler. Bundan dolay1 bu

kisilerin iliskileri olumsuz olarak etkilenmektedir (Beltekin, 2015: 10).

Zekanin ise girmede etkili bir kavram, duygusal zekanin ise mevcut isteki
yiikseligini ve siirekliligini saglayarak Ogrenilen ve gelistirilebilen bir kavram

oldugundan s6z edilebilir (Adiloglullari, 2011).

Duygusal zeka seviyesinin yiiksek oldugu kisiler diger insanlarla iliskilerinde
daha iyi iletisim kurabilmektedir (Siisli1,2016:16). Bununla beraber, son zamanlarda
is diinyasinda yonetimsel anlayisin dikkat ettigi hususlardan birisi de bireysel olarak
basarili olmakla beraber duygusal zekay: kullanarak takim c¢alismalarinda da istiin
performans sergilemektir (Cetinkaya ve Alparslan, 2011: 364).

Zeka kavramimin yillar igerisinde farkli sekillerde degerlendirilmesinden
dolayr duygusal zekd kavrami ortaya c¢ikmustir. Zamanla kisilerin giinliik
hayatlarinda aynm1 verimliligi alamadiklar1 fark edilmis ve buna sebep olarak nelerin
etki ettigi, altta yatan nedenler diisiiniilmeye baglanmistir(Cooper ve Sawaf, 1997;

Giiney,2000).

Sonug olarak zeka kavraminin gelisimi belli siireglerden gegmis hatta evrim
gecirmistir. Insan davramislarma her bakildiginda ise zekdnin insan iizerindeki

etkileri gozlemlenmistir. Her insanin aymi duygulara sahip olmasina ragmen,



davranislara aktarmada her birinin farkli sekilde yansittig1 ve farkli sekilde kullandig1

goriilmektedir(Petrides ve Furham, 2003).

Goleman’a gore, icten gelen hislerin davranisa doniisme sekline duygu denir.
Duygu; bireyin 6grenmesini saglayan, diisiinme kapasitesini gelistiren, 6grendiklerini
harekete gecirmesini saglayan ozelligidir. Ayn1 zamanda duygular bireyin sosyal
cevresiyle iliskisinde, yasam kalitesini iist seviyelere ¢ikarmada ve hayata olumlu

acidan bakmasinda 6nemli rol oynayan yardimcidir (D6kmen, 2004).

Duygularinin farkinda olan kisiler kendilerini yonlendirirken daha dogru ve
daha  emin  adimlar  atarak  kendilerine  olan  Ozgiivenlerini  de
gelistirmektedir(Goleman,2009). Duygu ise kisilerin i¢sel olarak kendi icinde
yasadigi bir nesnenin, olayin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim olup ayni
zamanda bunu davranislara yansitarak baska kisileri de etkileyen kavramdir. Biitiin
insanlarin ayni duygulara sahip olmalarmma ragmen onlar1 davranisa aktarirken

farklilagtiklar1 goriilmektedir. (Petrides ve Furnham, 2003; Cooper ve Sawaf, 1997).

Eski donemlere bakildiginda akil ve duygunun insan hayatinda ne derece
o6nemli oldugu biiyiik tartigmalara yol acmis ve bu tartismalar sonucunda aklin
onemli oldugu disiiniilmistiir. Ciinkii duygularin insan yagami iizerinde olumsuz
etkilere yol actig1, duygularin kisiye zarar verebilecegi, yanlis sonuglara sebep
olabilecegi savunulmustur. Ronesans ile birlikte bu diisiince daha da yerlesmis ve 20.
Yiizyilin baglarina kadar siirmiis olmakla birlikte bircok tartisma konusu olmus,
bir¢ok elestiri alarak geleneksel zekd anlayisinin degismesi uzun zaman almistir.

(Cakar ve Arbak,2004).

Geleneksel yaklagimdan dolay1 akil ve duygusal yetiler arasinda birliktelik
kurmak gilic olmus ve bu yaklasimda basarisiz olunmustur. Bu nedenle de
AlfredBinet ve Simon 1905°de ilk zeka testi olarak bilinen Binet-Simon testini
kullanmiglardir. Bunlar ise, karar vermek, olay karsisinda mantik yiiriitmek,
istenilen sonucun gergeklesmesine uyum saglamak ve kisinin kendisini elestirmesi
gibi Ozellikler icermektedir(Mumcuoglu,2002). Bu test genel anlamiyla bilissel
becerileri temel aldigi igin psikolog Lewis-Terman detaya inerek zeka testini
gelistirmis ve testin adi daha sonra Stanford-Binnet olarak degistirilmistir.

(Akin, 2004).



Arastirmacilar tarafindan insan zekasi iizerine bir¢ok caligsmalar yapilmistir.
Bunlardan Thorndike(1920), Sternberg(1985) ve Gardner(1983) insan zekasinda
duygularin ne kadar 6nemli oldugu iizerinde c¢alismalar1 genisleterek duygusal
zekanin 6nemi konusunda gelisme saglamiglar ve duygusal zekay: bilissel zekayla
bir biitiin olarak ele almislardir. ikisinin de birbiriyle etkilesim icinde oldugunu

belirtmislerdir. (Goloman,2009).

Tarihe bakildiginda 90’1 yillarda ilk olarak duygusal zeka kavramim
psikolog olan JohnMayer ve Peter Salovey kullanmis olmakla birlikte duygularin
gdzlemlenmesi ve buna bagl olarak davranisa yansitilmasi olarak tanimlamislardir.
(Solovey ve Mayer,1990). 1995 tarihinde duygusal zeka ile ilgili ilk kitap yayin ise
gazeteci olan Daniel Goleman tarafindan yaymmlanmis ve biyik bir ilgi
gormiistiir(Goleman,1998). Daniel Goleman’in bu yaymindan sonra duygusal
zekayla ilgili arastirmalar artmus olup duygusal zekd kavraminin yararh sekilde
kullanilmas1 distiniilmiistiir. (Shapiro,1998; Weisinger, 1998; Cooper ve Sawaf,
1997).

Duygusal zeka son yillarda iizerinde siklikla ¢alisilan bir konu haline
gelmistir. Ciinkii yapilan arastirmalarda kisinin bir konu iizerinde algilama, akil
ylirlitme, problem ¢ézme becerisi, sonuca ulagsmada duygusal yoniinii devre disi
biraktig1r goriilmiistiir. Bu nedenle zekanin sadece bilissel boyutu degil diger
boyutlarint da degerlendirmek amaciyla farkli zekd kuramlar1 gelistirilmeye

calisilmistir(Giingor,2008).

Duygusal zekanin ortaya ¢ikmasi ile birlikte diger zeka alanlarinin duygusal
zekd alami ile farklilik gosterebildigi fakat diger zeka alanlarimin basarisi ve
basarisizliginin - duygusal zekd diizeyinin yiiksek veya diisik olmasindan

kaynaklandigi diisiiniilmektedir. (Cumming,2005).

Son yillarda yapilan birgok ¢alismada kisilerin duygu durumunun is yasamini
etkiledigini ortaya koymaktadir. Oyle ki yiiksek duygusal zekanin &rgiitsel basari
acisindan olumlu yoénde sonuglar getirmekte olmasi akademisyenlerin ve is
diinyasindaki yoneticilerin bu yondeki arastirmalara ilgi duymalarini saglanmistir.
Yapilan arastirmalar sonucu duygusal zeka hakkindaki genel goriis; is yasamini
etkilemesi ve isteki performansi rekabet edebilme giicli gibi dlciitlerle arttirmasidir

(Giirbiiz ve Yiiksel, 2008).
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Duygusal zekd kavrammin gelismesinde yatan en Onemli sebeplerden
birininkiginin akademik bilgileri ve sayisal verileri ¢oziimlemesiyle dogru orantili
olan biligsel zekanin yiiksek oldugu kisilerin gergek hayattaki basari seviyelerinin
diisiik oldugunun ispatlanmasidir. Universite sinavlarindan iyi not almanin hayatta
basarili olmak anlamina gelmedigi, gozlemlenen oOgrenci deneyleriyle ortaya

konmustur (Cumming, 2005).

IK yéneticilerinin kuruma personel temin siireglerinde entelektiiel zeka, yani
IQ testlerinin yan1 sira duygusal zeka testi uygulamasi gerektigi duygusal zekasi
yiiksek olan is goérenlerin isletmeye kazandirilmasi gerektigi yapilan arastirmada
ortaya konmustur. Resmi veya 6zel kurum ayirt etmeksizin tiim kuruluslar yonetici
ve calisanlarindan yiiksek diizeyde performans beklemektedirler. Calisanlarin
verimliliginin en biiyiik anahtar1 ise duygusal zeka becerilerinin yiiksek olmasidir.
Bu yeterliliklerini gelistiren kurumlar digerlerine gére daha c¢ok avantaj saglarlar

(Giirbiiz ve Yiiksel, 2008).

Bar-On ise duygusal zekayi tanimlarken kisinin sosyal ¢evre ve sosyal
cevrenin kisinin tizerinde kurdugu baskiyla basa ¢ikmada, basarili olmasinda basari
yetenegini etkileyen, kognitif(bilissel) olmayan beceriler ve yeterlilikler olarak
tanimlayarak duygusal zekdyi bes smifta ele almistir. Bunlar; kisisel beceriler,
kisileraras1 beceriler, uyumluluk, stresle bas etme ve kisinin genel ruh hali olarak

tanimlanmaktadir. (Mayer vd.,2000).

Duygusal zekasin1 dogru kullanabilen kisilerin strese karsi bas etmede daha
giiclii ve stres mekanizmalarini kullanmada her zaman daha yetenekli bireyler oldugu
goriilmektedir(Mikolajczakve Limunet,2008). Ayn1 zamanda bu kisiler bulunduklari
ortamda rahat davranislar sergileyebilen, cabuk adapte olabilen, negatif duygular
yerine pozitif duygulara sahip, olumsuz diisiinceler yerine olumlu diisiincelerini

gelistirebilen, bir durum karsisinda stres ile bas etme yetenegi yiiksek olan kisilerdir.

1.3. Duygusal Zekanin Tarihsel Gelisimi

Yirminci yiizyilda yapilan arastirmalar sonucunda zeka ve duygu kavraminin
ayr1 iKi kavram oldugu kanisina varilinca duygusal zeka kavrami John Mayer ve
Peter Salovey’in ¢aligsmalari ile literatiire dahil olmustur (Mayer, vd., 2000). Yapilan

arastirmalar da, bireylerin diisiince ve davraniglarinin yonlendirmesinde ve sorunlarin
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¢oziimiine odaklanmada duygularinin etkili olabilecegi bulunmustur. (Mayer ve

Salovey, 1997).

Duygularin etkiledigi diisiince ve davranisi, bilgi ile beraber etkilesime
gecirmek, arastirmacilar tarafindan duygusal zeka olarak adlandirilmistir. Her bireyin
sahip oldugu zeka kapasitesi farklidir. Bundan dolay1 bazi arastirmacilar duygusal
zeka kavramini ayri bir yetenek olarak incelemeye baslamislardir (Mayervd., 2008:

503).

Duygularin islevi bakimindan da ilk ciddi yaklasimin 18 yy. da oldugu
diistiniilmektedir(Goleman, 1995). Descartes bu donemde duygularin davranisi
olusturdugunu ifade etmistir. Duygularin gercegin karsiti olarak iglev gordiigiinii
belirtmistir (Kirtil, 2009). Duygusal zeka kavrami 1920°li yillarda Thorndike’in
calismalarinda da yer almistir. Thorndike, zekayi ii¢ kisma ayirmistir: Birinci kisim,
soyut, analitik ve sozel zekalar; ikinci kisim, mekanik, performansa dair ve gorsel
zekalart; ticlinci kisim ise sosyal ve pratik zekalari icermektedir. Bu sekilde
Thorndike “sosyal zekd” kavramindan soz etmistir. Sosyal zekayi, Thorndike
“kisinin kendisini ve baskalarinin igsel durumlarini, giidiilerini ve davraniglarinm
anlama yetenegi ve bu kavrayis 1s1ginda hareket etmesi” olarak tanimlamistir ve
standart zeka testlerinin sosyal zekay1 degil, sadece soyut zekay: dlgebildigini ifade
etmistir (Asan ve Ozyer, 2003). Coklu zeka kuramina ve duygusal zekaya agilan bu

bilimsel kap1 sonraki zamanda farkli bilim insanlar1 tarafindan ele alinmistir.

1943 yilinda David Wechslerzekay: “bireyin amaca yonelik hareket etmesini,
mantikli diistinmesini, ¢evresiyle etkili iletisim kurmasmi saglayan toplam veya
genel kapasitesi” seklinde belirtmistir (Leo, 2007). Gelistirdigi 1Q testlerinde
Wechsler genel zekanin biligsel 6geleri disinda entelektiiel-biligsel olmayan, sosyal
boliimlerinin de Olgiilebilecegini ifade etmistir. Bu ogeler kisilerin yasamdaki
basarisin1 tahmin etmeye yaramaktadir (Yaylaci, 2006). Abraham Maslow gibi
hiimanistlik yaklasimi temel alan psikologlar, 1950’1li yillarda bireylerin duygusal
potansiyellerini nasil gelistirebileceklerini ifade etmislerdir (Yurdakavustu, 2012).
Gardner (1983) da c¢oklu zekd kuraminda zekanin c¢ogul ve cok yonlii oldugu
vurgusunu yapmaktadir. Zekay1 sekiz tiire ayirmistir. Bu tiirlerden biri olan kisisel

zeka igerisinde duygusal zekaya yer vermistir. Gardner’ a gore duygusal zekd uyum
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becerilerini icermektedir. Kisinin duygularinin ve yeteneklerinin farkinda olmasi,

bunlar1 da yasaminda kullanmasi olarak duygusal zekay1 tanimlamaktadir.

Duygusal zeka kavraminin ilk tanimi 1990’11 yillarda Salovey ve Mayer
tarafindan, bireyin kendisinin veya cevresindekilerin duygularinin farkinda olma,
gbzlemleyebilme ve bu duygularin yasantisinda kendisine yol gdsterebilme becerisi
olarak tanimlamislardir (Salovey ve Mayer, 1990: 189). Daha sonralari Mayer ve
Salovey’in bu tanimda sadece duygular tizerinden agiklamalarda bulunmalar gesitli
elestiri almalarina neden olmustur. Salovey ve Mayer bu elestirilerden sonra
duygusal zekanin tanimini yeniden gozden gecirerek “duygusal zeka; duygularin
dogru sekilde algilanarak, yorumlanabilmesi ve bireyin ifade etme becerisi, bireyin
diistincelerine yon verecek duygular1 olusturma ve kullanabilme becerisi, duygulari
anlayabilme ve bireyin bilissel gelisim i¢in duygularini diizenleme ve ifade edebilme

becerisi” seklinde tanimlamislardir (Mayer ve Salovey, 1997: 10).

2005 yilinda Daniel Goleman’in duygusal zekanin biligsel zekddan 6nemli
oldugunu vurgulayan “EQ neden 1Q’dan daha 6nemlidir” baslikl1 kitab1 ile birlikte
duygusal zeka kavrami kamuoyunun da ilgisini ¢ekmistir. Popiiler bir kavram olarak
halk arasinda da yayilmistir. Son yirmi yildir akademisyenler tarafindan duygusal
zekay1 incelemeye yonelik ¢ok fazla arastirma yapilmasina karsin duygusal zeka
konusu ¢ok daha onceleri dile getirilmistir. Bireylerin davraniglarinda hangi duygu
durumunun rol oynadiginin bilinmesinin istenmesi arastirmalarin yogunlugunun

nedenleri hakkinda bir cevap olabilir (Arenvd.,2015).

Mayer ve Salovey ise duygusal zeka kavraminin daha gelistirilebilir diizeyde
olmas1 i¢in kavramin tanimlanmasi, zekadan farkli olarak degerlendirilmesi, gercek
hayatta yasananlar ile birbirlerinin arasindaki iligskinin belli olmasi ve yapinin
Olciilebilmesinin gerekli oldugunu soylemektedirler. Bu konu hakkinda yukarida
belirtilenlerin dogrultusunda yapinin Olgiilebilmesi i¢in {izerinde ciddi ¢alismalar

yapilmis ve gelistirilmis birkag 6lgme aracinin bulundugunu gostermektedir (Tatar

vd.,2011: 326).

Goleman (2002) akademik =zeka ve duygusal zekanm birbirine karsi
olmadigini, birbirinden ayr1 olmayan yetiler oldugunu ifade etmistir. Herkeste akil ve
duygusal hassasiyet karisiktir. Akademik zekasi yiiksek fakat duygusal zekas: diisiik
ya da akademik zekas: diisiik ve duygusal zekas: yiiksek kisiler enderdir. Beyinde
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sahip olunan duygusal ve mantiksal bu bolimler genelde davraniglari belirlemede
farkli islevler goriir. Korteks, 6zellikle de prefrontal loblar, duygusal bir duruma biz
eyleme gegmeden Once anlam verir. Bir tiir tampon islevi goriir. Diger taraftan
beynin duygusal bolimii de daha ¢abuk ve daha giiglii tepki verir
(Shapiro,1998).Duygusal zeka literatiire kazandirildiktan sonra duygusal zeka ile

ilgili birgcok model gelistirilmistir.

1.4. Duygusal Zeka Modelleri

Duygusal zeka kavraminin bircok farkli tanimlamasi ve kullanimi
bulunmaktadir. Duygusal zeka tanimlar1 ve modelleri, yetenek tabanli veya
yeteneklerin ve kisisel 6zelliklerin bir arada ele alinmasiyla olusur (Cakar ve Arbak,
2004: 34).Duygusal zeka modelleri farkli aragtirmacilar tarafindan duygusal zekanin
farkli sekillerde tanimlanmasi sonucu olusturulan modellerdir. Bu modeller temelde
iki ayr1 grupta toplanarak ele alinmistir (Adsiz, 2016: 27). Yetenek tabanli duygusal
zeka modeli duygusal zekayi, duygusal bilgiyi islemeye saglayan zeka tiirii olarak
degerlendirirken; karma duygusal zeka modeli ise buna ek olarak kisisel 6zellikleri
de degerlendirmektedir (Mayer vd., 2000: 401-402).

1.4.1. Duygusal Zekanin Yetenek Modeli
Duygusal zeka bireyin kendisinin veya baskalariin duygularinin
farkindaligiyla diislince ve eylemlerinde kullandig1 bir sosyal zeka tiiriidiir. Duygusal
zeka duygularin degerlendirilmesi ve dile getirilmesi, bireyin kendisi veya
cevresindekilerle duygusal problemlerinin ¢éziimiinde bu duygularin kullanilmasi

gibi yeteneklerden olusur.

Tanimlara bakildiginda duygusal zekd kavrami bazi yeteneklerin bir araya
gelmesiyle olusmaktadir (Salovey ve Mayer, 1990: 189). Yetenek modelinde Kisilik
ozelliklerinden ¢ok duygularin birey iizerinde olusan diisiinme ve uyum becerilerine
nasil etki ettigi ile ilgilenilir. Diger bir deyisle bireyin nasil diisiindiigii, karar verdigi

ve plan yaptigiyla ilgilenir (Kavcar, 2011: 36).

Yetenek tabanli duygusal zeka modeli duygularin gesitli giiclii mesajlar
icerdigi goriisiine dayanmaktadir. Kotiilik yapma eylemi, kaybetmek duygusuna

isaret eder. Duygularin olumlu ydnlerinden faydalanabilmek igin onlar1 iyi
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algilamali, yonetmeli ve harekete gegirilmelidir. Boylelikle duygusal zeka 6nem
kazanir (Salovey ve Mayer, 1990;Mayer ve Salovey, 1997).

1.4.2.Duygusal Zekanin Karma Modeli

Karma duygusal zeka modelleri bireyin zihinsel yetenekleri ile Kisilik
Ozelliklerini bir arada ele almaktadir (Dogan ve Sahin, 2007: 241). Karma modele
gore bunlarin yaninda bireyin ogrenilebilir yetenekleri de onemlidir (Kavcar,
2011: 36).

1.4.3. Mayer ve Salovey Modeli

Mayer ve Salovey yaklasik olarak on iki yillik bir siire¢ zarfinda duygusal
zeka kavramini ortaya ¢ikarmis, bununla yetinmeyerek bu konuda pek ¢ok ¢alisma
yapmis ve dlgekler gelistirmislerdir. Kurulmus olan diger duygusal zeka modelleri de
onlarin temel hipotezlerinden faydalanarak kuruldugu i¢in Mayer ve Salovey’in
kurduklar1 model duygusal zeka modellerinin temelini olusturmaktadir (Cakar ve
Arbak, 2004: 37).

Mayer ve Salovey (1997) duygusal zekayi basit siire¢lerden (duygusal
farkindalik ve duygusal basite indirgeme) karmasik siirecler (duygusal kavrayis ve
duygusal yonetim) seklinde dort ayr1 boliimde ele almistir. Bu dort basamakl siirece
gore yetenek en alt seviyede duygunun algilanmasini saglayarak farkindaligi
saglamaktadir. Ikinci seviyede bulunan yetenek sayesinde bilme eylemini
kolaylastirmak igin kullanilan zekdyr ifade eder. Uciincii seviyedeki yetenek
duyguyu kavrayip anlamlandirabilmenin saglanmasinda rol alirken son seviyede
bulunan yetenek ise duygularin diizenlenmesini saglamaktadir (Dogan ve Sahin,
2007: 239).

Mayer ve Salovey (1990) duygusal zekayi, duygulari anlama, ifade etme ve
diizenleme yetenegi olarak tanimlamaktadir. Duygusal zeka bazi duygusal nitelikleri
ifade etmek i¢in kullanilmistir. Bu nitelikler; empati, duygular ifade etme ve anlama,
mizacimi kontrol etme, bagimsizlik, uyum saglayabilme, begenilme, kisiler arasi
sorunlart ¢ozme, sebat, sevecenlik, nezaket ve saygidir (Shapiro,1998). Mayer ve
Salovey (1993) c¢alismalar1 sonucunda, duygusal zekanin biligsel ve duygusal
sistemin ortak bir {riini oldugunu ifade etmislerdir. Biligsel sistemin duygular
hakkinda soyut yargilama islemini yaptigini, duygusal sistemin de bilissel kapasiteyi
arttirdigini savunmuslardir. Bu modelde duygusal zekanin gelisiminin zekaya katkisi

ele alinmustir.
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Duygular genisleyerek yayilan sinyaller olarak goriilmiistiir. Her duygunun
da 6zel bir anlam1 vardir. Duygusal zeka, duygular1 fark etme ve duygular arasindaki
iligkileri gérme, duygu temelinde muhakeme etme ve problem ¢dzme yeteneklerine
dayanmaktadir (Tuna, 2010). Bu modelde problem ¢6zme yeteneklerinin bir dizisinin
yer aldigint belirtmektedir. Bir zekanin kapsayabilecegi standartlar1 da sagladigi
belirtilmistir. Bu yetenekler iliski halindedir, yas ve deneyimle de gelisirler
(Kaplan, 2002). Mayer (2006),Mayer ve Salovey modelinde duygusal zekanin dort

boyutu icerdigini ifade etmis ve duygusal zeka boyutlarini su sekilde agiklamustir:

1. Duygulart algilamak, degerlendirmek ve ifade etmek: Bireyin diger kisilerin
duygularin1 tamimlayip ifade etmek; dil, ses, goriiniis ve davranisi kullanarak,
bagkalarmin cesitli sekillerde yansittigi duygulart algilayip ve ifade etmek;

duygularla birlesen ihtiyaglarin iletisimi ve duygusunu dogru olarak ifade etmektir.

2. Diisiinceyi kolaylagtirmak icin duyguyu kullanmak: Duygular etkin ve verimli
bir sekilde diisiinmeyi saglayan ve problem ¢ézme yaklagimlarini tesvik eden

duygusal durumlardir.

3. Duygularla diigiinmek ve anlamak: Duygular arasindaki gegisi anlama, degisik
duygular ve anlamlar1 arasindaki iligkileri tanima, karmasik diisiinceleri yorumlama

ve farkli duygularin kombinasyonunu anlamay1 igermektedir.

4. Duygular: yonetmek / diizenlemek: Hosa giden veya gitmeyen duygulara acik
olma yetenegini, duygusal ve entelektiiel gelisimi icin duygular etkin sekilde
denetleme ve diizenleme yetenegini icermektedir.

Yukaridaki agiklamalarda da bahsedildigi gibi, Mayer ve Salovey 1997
yilinda duygusal zeka kavramina yeni bir boyut daha kazandirmistir. Bu sebeple
duygusal zekayir duygulari anlama, tanima, bunlar1 analiz ederken ifade etme,
yasanilan duygulan diislincelerle kaynastirma, duygusal olarak bu bilgiyi kullanma,
duygular1 diizenleme yetenegi ve entelektiiel olarak duygusal gelisimi destekleme
basgliklar1 altinda agiklamiglardir (Mayer ve Salovey, 1997: 23).

Mayer ve Salovey yaklasik olarak 12 yil boyunca siiren ¢aligmalar sonucunda
duygusal zeka kavramini ortaya cikarmakla beraber bu konu hakkinda birgok

arastirma yaparak oOlcekler gelistirmislerdir. Bu iki arastirmacinin olusturduklar
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model daha sonradan ortaya ¢ikacak diger duygusal zeka modelleri ve teorilerinin
temelini olusturmaktadir (Durdu, 2015: 54).

1.4.4. Goleman Modeli

Goleman’in bireysel duygusal zeka modelien yaygin bilinen modeldir. Mayer
ve Salovey’in modeli temel olarak ele alinip olusturulmustur (PsenickaveRahim,
2002). Bu model hayatta basari igin duygusal zekanin ¢ok énemli bir faktér oldugunu
savunmustur (Easton, 2004). Goleman’a (1998)gdre beynin diisiinen parcasi, beynin
duygusal parcasindan iiremektedir. Beynin diisiinen ve duygusal unsurlar1 genellikle
yapilan her isle birlikte calisir ve birbirlerini tamamlar. Bireysel duygusal zeka
modelinde duygusal zeka, kisinin kendi ve bagkalarmin duygularini tanimasini ve
bunlar1 degerlendirmeyi O6grenmesini, duygulara iliskin bilgileri ve duygularin
enerjisini kendi hayatina etkin sekilde yansitmasini ve onlara uygun tepkiler
vermesini icermektedir.

Goleman (2000) duygusal zekay kisisel ve sosyal olmak tizere iki yeterlilik
alaninda ele almistir. Bes temel boyut ifade etmistir. Bu bes temel boyut, bireyin
temel nitelikli pratik becerilerini 6grenme potansiyelini belirler. Kisisel yeterlilik,
bireyin potansiyelinin ne kadarini aktarabildigini gosterirken; sosyal yeterlilik, etkin
durumdaki biligsel unsurlarin yani sira duygular ile ilgili becerileri de igerir. Ayrica
bu bes alan kendi i¢inde gruplara ayrilmaktadir. Her bir alan kariyer yasaminda
basar1 saglamada ve etkili iliskiler kurmada gerekli olan yetkinlikleri igermektedir.

Goleman (1995) duygusal zeka modelinde duygusal zekanin bes boyutu

icerdigini su sekilde agiklamigtir:

1. Ozbiling: Kendini tamima, kendi duygularmin farkinda olma ve dogru
degerlendirmedir. Kendine giiveni igerir. Bir duyguyu olusurken fark edebilme,

duygusal zekanin temelini olusturur.

2. Duygulari yonetebilme: Kisinin duygularin1 ve tepkilerini uygun bir sekilde
kontrol edebilme yetenegidir. Duygular1 dengeli, uyumlu bi¢cimde ortaya koyabilme,
gerektiginde olumsuz duygular kontrolden ¢ikmadan onlarla basa c¢ikabilmedir,

duygusal 6z denetimi icermektedir.
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3. Kendini harekete gecirebilme: Kisinin bir amag¢ dogrultusunda duygularini
yonlendirebilmesidir, igsel giidiilenmedir. Karsilasilan engeller ve sorunlar karsisinda
yilmama yetenegidir. Duygusal zekd olarak da duygusal sistemi araci olarak

kullanarak bir isi baglatmak ve bitirmeyi icermektedir.

4. Baskalarimin duygularimt anlayabilme: Kendini baskalarinin yerine koyabilme

yetenegidir. Kokeni, “6zbiling”tir.

5. Iligkileri yiiriitebilme: Etkili kisiler arasi iliskiler kurabilme ve siirdiirebilme
yetenegidir. Bu boyut icin diger iki boyut olan duygusal becerinin, 6zdenetim ve
empatinin olgunlagmasi gerekir.

Goleman’in kendisinin gelistirdigi bu model de Mayer ve Salovey’in modelini
temel almaktadir. Mayer ve Salovey’in temel yetenek modelinden gelistirilen
Goleman’in duygusal zeka modeli, kendi gelistirdigi modelden degisik olarak biligsel
yetenekleri, bireyin duygularmin farkinda olmasi ve diger oOzellikleri bir arada

bulunduran karma bir model olarak ortaya ¢ikmustir (Cakar ve Arbak, 2004: 37).

1.4.5. Bar-On Modeli

Bar-On karma modeli bazi insanlarin duygusal acidan neden daha iyi
durumda oldugunu ve bazilarinin hayatin i¢inde digerlerinden neden daha basarili
oldugunu agiklamaya calistig1 icin karma olarak nitelendirilmistir. Bar-On tarafindan
ileri siiriilmiistiir (Goleman, 2000). Bar-On duygusal zeka c¢aligmalarina 1980’li
yillarda baglamistir. Bu modeli gelistirirken Darwin’in yasamaya devam etmek ve
uyum saglamak icin duygusal ifadelerin onemli oldugu goriisiinden etkilenmistir.
Duygusal zekay1 tanimlarken de “duygu katsayisi” terimini ilk kullanan uzmandir.
Bar-On’un duygusal zeka modeli, duygusal zeka ve sosyal zeka modellerini
icermektedir (Cakar ve Arbak, 2004).

Ciinkii Bar-On’un temel olarak yogunlastigi konu biligssel olmayan zeka
faktorleridir. Bu faktorler zekanin kisisel, duygusal, sosyal ve hayatta kalma
boyutlarini igerir. Duygusal zekad kisinin gilindelik hayatla basa cikabilmesi ig¢in
akademik zekadan daha etkindir (Cakar, 2002). Duygusal zeka yetenegi sosyal

beceriler, 6zellikler ve davranislardan olugmaktadir.
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Bu modelde duygularin bireylerin basarilarindaki roliiniin belirlenmesi
hedeflenmektedir. Duygusal zeka, bireyin kendisini ve digerlerini anlamasini,
kigilerle iliski kurmasin1 ve o anda i¢inde bulundugu cevreye uyum saglayip o
cevreyle basa ¢ikabilmesini saglayan yeteneklerden olusur ve bu sayede kisi,
cevresel uyum giiclinii arttirmaktadir (Kiligarslan, 2009). Ayrica Bar-On duygusal
zekay1 6lgmek i¢in yetigkinler ve gengler icin ayr1 olarak diizenlenmis duygusal zeka

envanterleri gelistirmistir (Pfeiffer, 2001).

Bar-On (2000) duygusal zeka modelinde duygusal zekanin bes boyutu

icerdigini ifade etmis ve duygusal zeka boyutlarini su sekilde aciklamistir:

1. Kisisel beceriler: Kendini ve baskalarinin duygularinin farkina varma ve duygulari
ifade etmeyi icermektedir. Alt boyutlart duygusal benlik bilinci, kendine giiven,

kendine saygi, kendini gerceklestirme ve bagimsizliktir.

2. Kigsiler arast beceriler: lliskiler kurmak ve siirdiirmek amaciyla baskalarmin
duygularini anlamay1 icermektedir. Alt boyutlar1 empati, bireyleraras: iliskiler ve

sosyal sorumluluktur.

3. Uyum saglayabilirlik: Kisisel ve kisiler arasi problemleri uygun sekilde ¢ozme,
digsal ipuglarina tepkide bulunurken duygularini dogru sekilde degerlendirmeyi

icermektedir. Alt boyutlari, problem ¢6zme, gerceklik 6l¢iisii ve esnekliktir.

4. Stres yonetimi: Duygularimi kontrol ederek stresli durumlarla bas etmeyi

icermektedir. Alt boyutlari, stres yonetimi ve diirtli kontroliidiir.

5. Genel ruh saghgi: Kendisine ve baskasina karsi olumlu, iyimser ve memnuniyet

verici duygular hissetmeyi icermektedir. Alt boyutlari, mutluluk ve iyimserliktir.

Yukaridaki agiklamalar ve tanimlar incelendiginde, Bar-On ortaya ¢ikardigi
bu modeli, basaridan daha ¢ok basariya giden yolda giiglii bir adim atmak olarak
nitelendirmektedir. Bar-On’a ait olan bazi duygusal zeka semalar1 zihinsel yetenekler
olarak agiklanirken bazi semalar daha ¢ok kisilik tabanli olarak adlandirilmaktadir
(Cakar ve Arbak, 2004: 242).

1.4.6. Cooper ve Sawaf Modeli
Cooper ve Sawaf (1997) duygularin; insan enerjisinin, bilgisinin, iliskilerinin

ve etkisinin bir kaynagi olarak duyumsama, anlama ve etkin bir bigimde kullanma
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yetisi oldugunu belirtmistir. Bireyin yasaminda, duygusal zeka yetenegi lizerinde
yogunlasmayi ifade etmistir. Duygusal zeka yeteneginin gelistirilebilmesi i¢in bir
calisgma plan1 yapilmasini Onermektedir. Bu plan, duygusal zekayi psikolojik
¢oziimleme ve felsefe alanindan ¢ikaran ve dogrudan bilime, gétiiren ve uygulamaya

sokan ‘Dort Kose Tast Model’idir.

Cooper ve Sawaf (2000) duygusal zeka modelinde kose tasi olarak ifade ettigi
duygusal zeka boyutlarinin dort tane oldugunu belirtmis ve boyutlart su sekilde

acgiklamustir:

1. Duygulart égrenmek; Duygusal bilgiye ulasarak duygusal birikimi saglamay1
icermektedir. Alt boyutlari, duygusal diiriistlik, duygusal enerji, duygusal
geribildirim, pratik sezgidir.

2. Duygusal zindelik; kisilerin giiven yetisini gelistirerek duygulari tanima becerisini
belirtmektedir. Acik olabilmeyi ve baskalariyla geginebilmeyi icerir. Alt boyutlari,

giiven ¢emberi, yapici hosnutsuzluk, esneklik ve yenilenmedir.

3. Duygusal derinlik; kisinin ig¢sel alanlarmin farkinda olup bunlar1 toplumun
amaglar1 i¢in kullanmasini, bireyin temel karakterini olustururken potansiyelini,
biitiinligiinii ve amacinin gelismesine yardimci olan bir arag olarak ele almaktadir.

Alt boyutlari, 6zgiin potansiyel ve amag, adanmiglik ve diiriistliigii yasamaktir.

4. Duygusal simya; firsatlar1 hissetmek ve gelecegi yaratmak; onsezisel yeniligi,
durumsal degisimi ve akici zekayi iceren bir karisim simya {iretmeyi icermektedir.
Kisilerin yaraticilik potansiyelini arttiran 6zelligine yogunlagmaktadir. Alt boyutlari,

sezgisel akis, diisiinsel zaman degisimi, firsati sezinlemek ve gelecegi yaratmaktir.

Bu modelde 6nemli olan motive eden duygu unsurlaridir. Duygular; insanlara
takip edecekleri yolu tarif ederken insanlarla robotlar arasindaki farki ortaya
koyarken, yapilan eylemlerin anlamini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu nedenle, duyguyla
yapilan isler daha kalicidir. Basarinin en biiyiik temellerinden biri olan 1Q ise, bu
temeli saglamlastiran EQ’ dur. Sosyal hayatlarinda EQ’yu gérmezden gelen kisilerin
tek ayak tizerinde yiirlimeye calistiklar1 gibi bir benzetme yapmaktadirlar (Beltekin,

2015: 11).
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1.5. Duygusal Zekann iletisimdeki Onemi

Iletisim, en énemli insani gereksinimlerden biri olarak duygu, diisiince ve
davraniglarin paylasilma siirecini kapsamaktadir. Bu siirecte kullanilan sembol ve
isaretler sozlii olabilecegi gibi yazili da olabilmektedir. Cesitli olaylarin ya da
durumlarin karsi tarafa aktarilmasinin yaninda geri doniitiin alinarak gerceklesmesi
gerekir. Ciinkii bu siiregte iletisimin gergeklesebilmesi i¢in alict ve gonderici ayni

durum veya olay1 algilayabilmeli, anlayabilmeli ve yorumlayabilmelidir.

Hizmet sektoriinde, hem oOrgiit icinde hem de orgiit disinda iletisimindeki
eksiklik ya da yetersizlik telafisi olmayan sonuglara yol agabilmektedir. Ote yandan
orgiitsel iletisimin etkinligi arttikga is gorenlerin Orgiit amaclarin1 daha kolay
algilamalarin1 ve anlamalarin1 saglarken amaclar1 gergeklestirmede ¢alisanlarin
giidiilenmesi konusunda daha etkili olunabilmektedir (Demir ve Demir, 2009:67).
Ayrica miisterilerle olan iletisiminin etkili olmasi miisteri memnuniyetini arttirirken

dolayli olarak orgiit basarisina da katki saglayacaktir.

Duygusal zeka, duygularinin farkinda olabilme ve bunlari ydnetebilme
yetenegini ifade etmektedir. Duygularinin farkinda olan bireyler iletisim kanallar
yardimiyla aktarabilmektedir. Dolayisiyla duygusal zeka iletisim siirecindeki alicinin
iletileri dogru bir sekilde algilamasini kolaylagtirmaktadir. Duygular1 anlama ve
algilama yetenegi giinliik yasam i¢in 6nemli oldugu kadar orgiitler i¢in de oldukca
onemlidir. Ciinki iletisimdeki bireylerin karsilikli duygularinin farkinda olabilmesi
ve bunlart dogru bir sekilde aktarip yorumlayabilmesi duygusal etkilesimin saglikli
bir sekilde olusmasim1 saglayacaktir. Bu baglamda duygularin dogru sekilde
degerlendirilmesi orgiitlerde etkilesimi ve sosyal iligkilerde basariy1 arttirarak kisinin

orgiit performansini olumlu yonde etkileyecektir.

Duygusal zekasini etkin kullanan bagka bir ifadeyle, kendi duygularinin
farkinda olan ve bunlar1 yd&netebilen bireyler, baskalarinin duygu, istek ve
ithtiyaglarina kars1 duyarli yonetici ve galisanlar ile orgiitlerde giivene dayali iliskiler
kurabilmektedir. Fikirlerin acik ve dogrudan dile getirilmesi hem orgiit ¢aliganlarini
hem de miisterilerini istenilen sonuca daha rahat yoneltebilmektedir. Dolayisiyla,
duygusal zeka becerisi gelismis calisanlarin sirket basarisini dogrudan ve dolayh

olarak etkilemede rolleri ve katkilar1 son derece biiyiiktiir (Cetinkaya ve Alparslan,

2011: 364).
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IKiINCi BOLUM
ORGUTSEL PSIKOLOJIi VE BANKACILIK SEKTORU
KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Orgiit Psikolojisinin Tarihsel Gelisim Siireci

Insan hayatinin biiyiik bir béliimii is hayat: icerisindeki orgiitsel faaliyetler
icerisinde gecmektedir. Bu nedenle bireylerin ¢alismis olduklari islerinden aldigi
doyum, bireyin is ile ilgili degerlerinin ¢alistig1 is tarafindan karsilanmasi ve bu
degerlerin bireylerin ihtiyaglar1 ile uyumlu olmasini yani ¢alisan is¢inin isle ilgili

ulastigi duygusal doyumunu ifade etmektedir(Muchinsky,2004:304).

Herhangi bir alanda faaliyet gostermek i¢in kurulan orgiitiin hedefledigi
amaca ulasmasi, ¢alisanlarin is doyumlarinin miimkiin oldugu 6l¢iide saglanmasi ve
yasam kalitelerinin belirli standartlara gore artiriimasi ile mimkiin olmaktadir.
Calisanlarin  hayat kalitelerinin artirilmasi, c¢alisanlarin  ¢alisma kosullarinin
tyilestirilmesi, ¢alisanlarin psikolojik, ekonomik ve toplumsal agidan ihtiyaglarinin
karsilanmasi ve bu durumlarda ortaya ¢ikan sorun ve sikayetlerin ortadan
kaldirilmasi1 sonucunda gerceklesecektir. Calisanlarin kigisel ozellikleri, egitim
seviyeleri ve bulunduklar1 ¢evreninin sartlari, konumlar1 s6z konusu ihtiyaclarin
degisiklik  gostererek cesitlenmesine sebep olmaktadir. Bu  beklentilerin
karsilanmamas1 gibi durumlarda c¢aliganlarin “kendisine layik gordiikleri ancak
yasamak zorunda olduklar1 kosullart” sorgulanmalarina sebep

olmaktadir(Egilmez, 2007).

Eski zamanlardan giiniimiize kadar tartisilan bir konu olarak “yonetimin” tek
bir tanimi bulunmamaktadir. Yonetim, toplumsal ihtiyaglarin bir boliimini
karsilamak ic¢in belirlenmis olan amaglara ulagsmay:1 saglayacak gorev ve rolleri
yerine getirebilmek i¢in bir araya getirilen giiglerin koordinasyonu ve yonlendirilme
siireci olarak ifade edilmektedir. (Ulker, 1990:2). Yonetim diisiincesi insanlik tarihi
kadar uzun bir siliregte yasanan ekonomik, sosyal, kiiltiirel, teknolojik ve siyasal
gelismeler ve degisimlerden biiyiik Olclide etkilenerek hem icerik hem de bilimsel

acidan biiyiik bir degisime ugramustir. (Tastan, 2015:41).

22



Yasanan bu degisim ve gelismelere paralel olarak yonetim kuramlar klasik
yoOnetim anlayisindan, “Toplam Kalite Y&netimi” anlayisina kadar devam eden bir siireci
izlemistir. Her toplumun kendi kiiltiir ozelliklerini yansitan yonetimle ilgili bilgi
birikimlerini diger toplum ve uluslarla paylasmasi sonucunda meydana gelen degisimin
etkisi ile birlikte yonetim biliminde ¢alisanlarin(is gérenlerin) bulundugu konum giderek
degismistir. [lk donemlerde iiretimin bir pargasi olarak goriilen galisanlar, ortaya ¢ikan
fikir degisimleri sonucunda Orgiitler i¢in Onemli bir yapi1 tas1 olarak goriilmeye
baslanmustir. Orgiitler amag¢ ve hedeflerine ulasmak amaciyla ¢alisanlarin dneminin
anlasilmasi ile birlikte ¢alisanlarin bireysel amaglarini igletmenin amaglari ile uzlagtirma

yoluna gitme zorunlulugu ile karsilasmislardir(Ferris ve Frink, 1997).

Sektorler acisindan Orgiit Psikolojisi incelendiginde; odzel sektdr miisteriyi
kazanmak ve kazandiktan sonra miisterinin elde tutulmasimi amacglamaktadir. Ozel
sektordeki sirketlerin amaci liretmis olduklar1 mal ve hizmetleri “satmak” ve hatta “daha
cok satmak” olarak bilindiginden miisterileri ellerinde tutmak ve gelistirmek isteyen 6zel
sektor yoneticileri bu amaclarint gerceklestirmek amaciyla miisterilerine karsi sunulan
mal ve hizmetlerin tiretimini ve kalitesinin artmasini saglayan ve onlart memnun etmede
en onemli faktor olarak goriilen galisanlarini memnun etme ve elde tutma yolundan
gectiginin onemini giderek kavramaktadirlar. Giiniimiiz 6rgiit yapilar1 i¢in miisteriyi elde
tutmak kadar, calisanlar1 da elde tutmak onemli faktdr olarak goriilmektedir. Orgiit
psikolojisi ve dolayli yoldan insan kaynaklar1 ve isletme yoOnetimi kavramlari bu
degerlendirmeler sonucunda onemli kavramlar olarak degerlendirilmektedir (Tastan,
2015:41).Calisanlarin elde tutularak bilgi ve beceri seviyelerini daha yiiksek seviyelere
cikarmak ve verimlilikleri artirmak amaciyla periyodik faaliyetlerle orgiitiin beseri
fonksiyonu olarak goriilen insana yatirim yapmak kaginilmaz bir gereksinim olarak
degerlendirilmektedir. Degerlendirilen bu olgular sadece 6zel sektoriin Kar artirma amaci
disinda kamu orgiitleri ve diger orgiitler agisindan da gecerlidir. Orgiit psikolojisinin
gelisim siireci incelendiginde birinci ve ikinci diinya savaslarinin bu gelisim siirecine
onemli etkileri oldugu goriilmektedir. Orgiit psikolojisinin gelisimini bes donem altinda

incelemek miimkiindiir (Ferris ve Frink, 1997: 18-37).

Birinci Diinya Savast Oncesi olarak ifade edilen ilk dénem 18. Yiizyilin ikinci
yarisinda buhar makinesinin icadiyla birlikte baslayan Endiistri Devrimi makinelesmeyi
ortaya ¢ikarmistir. Makinelesmenin geligsmesiyle birlikte iiretimler fabrika tipi orgiitlerde
yapilmaya baglanmistir. Bu degisim insanlarin hizli bir sekilde kentlerde dogan isci

ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla koylerden kente gogiin gergeklesmesine sebep
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olmustur. Bu donemde yasanan gelismeler sonucunda iiretim artigina biiyilk 6nem
gosterilmesine karsilik insan ihtiyaglar1 geri planda kalmistir. Yasanan gelismeler
sonucunda Endiistri Miihendisleri etkinliklerini artirmak i¢in, Frederick Taylor ve
FransGilbresh is¢ilerin verimliligi artirmak igin isleri yeniden dizayn etme yoluna
giderek egitim programlar1 olusturmuslardir. Bu yeni ilgi alanlart orgiit psikolojisinin
gelismesinde bu donemde ikinci 6nemli etken olarak kendini gostermistir. Bu yeni ilgi
alanlar1 sayesinde Orgiit psikolojisi ortaya cikmustir. Birinci Diinya Savasi Dénemi
olarak ifade edilen ikinci donem ise, savasin etkisi sonucu ABD ordusuna alinan
genglerden en etkili sekilde faydalanmak amaciyla yapilan ¢alismalar sonucunda ortaya
cikan degisim ve gelismeler Orgiit Psikolojisi alaninda bir adim olmustur. Birinci Diinya
Savasi’nin baslamasi ile birlikte ABD ordusu, milyonlarca genci askere almistir. ABD
ordusu askere aldig1 bu genglerden ordu igerisinde en etkin bigimde nasil kullanacagiyla
ilgili sorunu ¢dzmek i¢in Amerikan Psikolojisi Dernegi’nden yardim alarak gencler
arasinda kisilik ve becerilerle ilgili ayrim yapmistir. Bu durum sonucunda beceri
gerektiren islere uygun olan gengler subay okullarina gonderilmis ve diger is siniflarinda
gorevlendirilecekler ayrilmistir. Yapilan bu ayrim ¢alismalar orgiit psikolojisi agisindan
onemli bir adim olarak degerlendirilmistir. Savas aras1 donem olarak ifade edilen ti¢lincii
donem Birinci Diinya Savasi’nda yapilan siniflandirmalarin ve ordudaki personel
yerlestirme programlarinin basarili bir sekilde gerceklesmesi sonucunda savas
sonrasinda psikolojinin endiistri ve oOrgiit alanlarinda uygulanmasi sonucunu ortaya
¢ikarmistir. Bu durum sonucunda bir¢ok psikolojiye yoOnelik arastirma yapilmasi igin
arastirma biirolarin agilmasi ve satis elamanlarinin biirolarda caligmasi, yoneticilerin
secimi ve smiflandirilmasma yonelik ¢aligmalarin bu donemde yapilmasina neden

olmustur(Egilmez,2007:10).

Savag sonrasi hizli bir sekilde kullanilmaya baslanilan bu yontemin ¢ok da etkili
bir yontem olmadigi 1920°’li yillarin ortalarma dogru diisiiniilmeye baslanmstir.
Calisanlarin se¢iminde kullanilan yetenek testlerinin, kisilik 6zellikleri ve motivasyonu
O0lcme konusunda yetersiz kaldigi goriisleri bu diisiincenin ortaya c¢ikmasma sebep
olmustur. Bu donemde ger¢eklesen ekonomik bunalim(ekonomik buhran) psikolojinin
orgiit alaninda kullanilmas1 ¢aligmalarini sekteye ugratmistir. Bu yillarda “The Western
ElectricCompany”nin “Hawthorne” fabrikasinda yaptigi bir aragtirmada; aydinlatma,
dinlenme molalar, gesitli ¢alisma ve gevresel kosullarin galisanlar tizerinde etkileri gibi
konular ele alinmigtir. Bu ¢alismalar, fiziksel faktorlerin 6nemini ortaya koymak igin
yapilmis olup, 6zellikle grup standartlar1 ve is performansi iizerindeki sosyal faktorlerin

goriilmesi acisindan oldukga dnemli veriler sunmustur. Ikinci Diinya Savasi olarak ifade
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edilen dordiincii donemde, Orgiitlerin amaglarina ulagsmalarimi saglamak amaciyla
kullanilabilecek ¢ok sayida ara¢ ve yontem gelistirilerek, bu gelismeler sayesinde orgiit
psikolojisinin gelisimine biiyiikk yararlar saglamistir. Ikinci diinya savasi sirasinda,
birinci diinya savasi sirasinda oldugu gibi ileri diizeyde beceriler gerektiren testler
uygulanmustir.  Psikoloji laboratuarlarinda gergeklestirilen bu arastirmalar sonucunda
elde edilen verilerle sekillendirilmis egitim programlari, segilen askerlere uygulanmustir.
Son doénem olarak ifade edilen Ikinci Diinya Savasi Sonras1 donemde, iki savas arasi
yapilan ¢aligmalarin basarili bir sekilde sonuc¢lanmasi sonucunda, 6rgiit psikolojisinin ¢ok
verimli ve siirekli kendini gelistiren bir alan olmasma imkan saglamistir. Bu donemde
ABD iiniversitelerinde lisansiistii egitim programlar1 yaygmlasmaya baslamustir. Orgiitsel
sorunlara karst coziimler gelistirmek amaciyla multidisipliner arastirma ve egitim

merkezleri kurulmaya baslanmistir(Egilmez, 2007:11).

Bu hizli gelisim ve degisimin gerceklesmesiyle birlikte 1950°li yillara
gelindiginde, o6zellikle bilim diinyasinda oOrgiit psikolojisi alaninda yapilan
calismalara kars1 biiyiik elestiriler yoneltilmeye baslanmistir. Orgiit psikolojisi
kapsaminda, iizerine en fazla elestiri yapilan konu sadece pratik yararlarin
gozetilmesi ve psikolojinin ana temasi olan insan davranislarini etkileyen faktorlerin
ne oldugu ile ilgili modellerin gelistirilmesinin 6niine engeller olusturmasidir. Diger
elestiri konusu ise iy doyumu kavraminin verimliligin temel bir 6gesi olarak gdsterilmesi
seklindeki genel egilimdir. Bu dénem 06zellikle, motivasyon kuramlarmin gelistirildigi
bir donem olmustur. Bu donemde yapilan arastirmalarin baglica konulari; ise yonelik
tutum, Orgiite baglihk, orgiit yapisinin performans {izerindeki etkileri gibi

konulardir(Tastan, 2015:45).

2.2. Orgiit Psikolojisini Etkileyen Faktorler

Orgiit yonetiminde bulunan yéneticiler genellikle aym temel sikayet konulari
ile karis1 karsiya kalmaktadir. Bu sikayetler genellikle; diisiik {icret, uzun stireli stres,
higbir sey yapmayan yonetim, kararlara katilmama vb. faktorler olarak siralanabilir.
Bu siralanan problemleri ¢dzebilmenin yolu bu sorunlarin dogasinin anlasilmasi ve
bunun sonucunda sorunlarin ¢dziimiine yonelik Oneriler iiretebilmektedir. Bir¢ok
oOrgiit yonetimi bu sorunlarin derin boyutlarina inmeye gerek duymadan sorunlara
kars1 ylizeysel olarak yaklagmakta ve gegistirmektedir. Alinan acil dnlemler sorunun
temeline inmeyi saglamadigindan, sorun sadece gegistirilmekte ve soruna karsi

¢oziim tretilememektedir. Bu durum ayni sorunlarin farkli zamanlarda tekrar tekrar
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Orgiitlerin  karsisina ¢ikmasina sebebiyet vermektedir. Calisanlarin  kisilik
Ozelliklerinin birbirinden farkli olmasi sonucunda calisanlarin istekleri ve onlari
motive eden seylerinde dogal olarak farkli olmasina neden olmaktadir. Calisanlarin
iyi dinlenmesi ve kisiliginin ayritilartyla degerlendirilmesi ve yapilan
degerlendirmeler neticesinde hangi etkenlere motive oldugunun algilanmis olmasi
yonetim ve Orgiit yapisi i¢in ¢ok dnemli bir konu olarak goriilmektedir. En verimli
calisan kisilerin mutlu ve huzurlu calisanlar olarak goriilmekte ve bu kisilerin orgiit
yapisi igerisinde en ¢ok inisiyatif kullanan kisiler oldugu yapilan calismalarda
belirtilmektedir(Tietjen ve Myers, 2000).

Orgiit yapisi igerisinde iicret ve ekonomik giivenlik, egitim ve yiikselme
olanaklar1 ¢ekici is ve rekabet, yapilmaya deger bir is statiisli, statii ve deger, 6zel
yasama saygl, kararlara katilim, adaletli ve siirekli disiplin sistemi ve ¢evresel kosullar,

orgiit psikolojisini etkileyen 6nemli faktorler olarak degerlendirilmektedir..

2.2.1. Alinan Ucret ve Ekonomik Giivenlik Endisesi

Orgiit psikolojini etkileyen en ©6nemli faktdrlerden birisi iicret olarak
goriilmektedir. Orgiit igerisinde {icretler yapilan isin miktarina, niteligine ve kisisel
degerlere ve 6zellikle unvanlara uygun olarak belirlenmesi gerekmektedir. ihtiyaclar
dizisinin ilk basamaginda yer alan maddi ¢ikarlarin hayata yansimasi olarak goriilen
kisisel beklentilerin karsilanamamas1 orgiitte sorun ve sikayetlerin ortaya ¢ikmasina

sebep olmaktadir (Tietjen ve Myers, 2000).

Insanlarin calisma sebepleri kisilerin durumlarina bagl olarak birbirinden
farkli sebeplere dayanmaktadir. Bazilar1 ¢alismayr sevdikleri i¢in, bazilari orgiit
yapist i¢erisinde kendilerini gelistirmek, bazilar1 hedeflerini basarmak ve kendilerine
katkida bulunmak, bazilar1 kisisel motivasyonlarini gii¢lii tutmak i¢in calisma

hayatlarina girmektedirler(Heathfield,2003).

Kisiler ¢alisma nedeni olarak gesitli sebepleri gosterseler de genel olarak
belirli bir iicret i¢in c¢alismak zorundadirlar. Alinan iicret, aile kurma ve ailenin
ihtiyaclariin karsilanmasi, bos zamanlar igerisinde yapilacak olan aktivitelerin geliri
ve emeklilik i¢in yasamsal bir kaynak olarak goriilmektedir. Isletmelerde saglanacak
adil bir kazang ve lcret sistemi, Orgiite bagl calisanlarin olusturulmasi agisindan
onemlidir. Bu sebeple, oOrgiitte motivasyon sisteminin kurulabilmesinin 6nemli

kosulu adil bir ticret sisteminin olusturulmasidir. Bu sistem ¢alisanlarin el iizerinde
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tutulmasi agisindan ¢ok oOnemli bir durum olarak degerlendirilmektedir(Tastan,

2015:46).

Alnan iicret kadar 6nemli bir konu, goriilen ekonomik giivenlik konusu da
tizerinde durulmasi ve degerlendirilmesi gerekilen bir durumdur. Ekonomik giivenlik
acisindan giiniimiizde Emeklilik, kaza, hastalik ve issizlik sigortalar1 gibi ekonomik
korunma bi¢imleri ve sosyal haklar gelismistir. Bu gelismeyle paralel olarak orgiit
politikalarinin bunlart daha yararli bigimlerde sekillendirmesi ve tesvik araci olarak
kullanmasi miimkiindiir. Bu sekilde olusturulabilecek giivenlik onlemleriyle
¢alisanin isinden memnun olmasi ve tatmin hissi duymasi konusunda diisiincelerin

giiclenmesine olanak saglayacaktir(Eren, 2004:246).

Ekonomik garanti olmaktan daha genis kapsamli bir duygu olan giivenlik
duygusu c¢alisanlar acisindan belirli bir is cevresine ya da is kollarina uygun
olmaktan ¢ok kisinin kendine olan giiven duygusunu kapsamaktadir. Orgiit yapisi
icerisinde bir kimsenin neler yapacagini ve bu yaptiklarindan kaynakli ne derece
basarili olabileceginin bilerek c¢alismast kendine olan giliveni daha fazla
artirmaktadir. Basarili fakat risk almaktan hoslanmayan insanlarin se¢imi, dogal
olarak biiyiik organizasyonun saglayacagi giivenedir. Bu kurumsal ortam calisanlarin
emekli olma ve bor¢ alma imkanindan yararlanmasini saglamaktadir. Bu yapilarda
calisanlar, sirket tarafindan korunmak ve stres zamanlarinda daima desteklenmek
istemektedir. Giivenlik ihtiyacinin fazla karsilanmasmin ¢alisanlar ag¢isindan
sakincalar1 bulunmaktadir. is yerinde calissa da ¢alismasa da her durumda iicretini
alacagi duygusu uyandirilan bir kiside rasyonel is yapma ve yaptirma olanaklari
yitirilir. Bir bagka sakinca da, bu giiveni saglayan kisi ya da orgiite asir1 baglanmadir.
Boyle durumlarda kisinin tiretkenligi azalabilir. Baska birine bagli ve bor¢lu olunma,
kendi kendine deger verme ve yaratma gibi {list seviyedeki ihtiyaclarin tatmin
edilememesi ve insanin kisiliginden dnemli seyler kaybetmesi sonucunu doguracaktir

(Belilos, 1997).

2.2.2. Egitim Uygulamalari1 ve Kariyer Planlamasi
Ogrenen orgiit kavranmi ¢ergevesinde, orgiit i¢inde ya da disinda var olan
degisiklikler s6z konusu oldugu siirece Ogrenilecek yeni seyler mutlaka

bulunmaktadir. Egitim ikiye ayrilabilir. Bunlar; 6rgiit degistigi zaman 6grenen orgiit,

kisisel gelisim ve kariyer i¢in 0grenen Orgiittiir. Yoneticinin yiiksek bir motivasyon
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aracit olarak elinde bulundurdugu egitim, yeni bilgilerin sunulmasi, davranig ve
tutumlarin degisiminin saglanmasit ve c¢alisanlarda is tatmininin olusturulmasi
konusunda son derce gereklidir. Degisen sartlara uyum saglanmasi ve orgiitlerin
verimliliklerini artirmast i¢in dinamik bir yapiya sahip olarak yeni bilgi ve ilkelere
kars1 duyarli olmas1 gerekmektedir. Orgiitiin bunu saglamasi, orgiit iiyelerinin yeni

bilgi ve ilkelerle donatilmas1 gerekmektedir(Tietjen ve Myers, 2000).

Calisanlarin isleri Ogrenip tecriibe kazandik¢a, bulunduklari mevkilerde
yetkinliklerini ve dolayisiyla sorumluluklarini yetersiz bulmalar1 sonucunda, orgiit
yapist i¢inde yiikselme beklenti igerisine girmektedirler. Bu nedenle daha yiiksek
yetki ve sorumluluklarla galismay1 arzu edeceklerdir. Ilerleme ya da yiikselme
olanaklar1 kapali olan calisanlarin calisma konusunda istek ve arzular1 giderek
azalacagindan, yilikselme is yerinde bir tesvik araci haline gelmektedir. Cogu
isletmeler egitim ve ylikselme politikalarmi beraber yliriitmektedirler. Bilgi
kapasitesinin genisletilmesi, mesleki ve teknolojik gelismelerin yakindan izlenmesi,
yeni yontemlerin Ogrenilmesi ve kisisel yeteneklerin artirilmasi amaciyla
gerceklestirilen egitim, son derece etkili bir tesvik araci olarak kullanilmaktadir.
I¢inde bulundugumuz bilgi ¢aginda siirekli yeni bilgiler ve teknolojik gelismelerle
karsilagilmaktadir. Fark yaratmak ve bu rekabet ortaminda daha avantajli duruma
gelmek isteyen isletmeler, calisanlarinin ortaya ¢ikan yeni bilgi ve teknolojileri
ogrenmelerini istemektedirler. Orgiit yapisi icinde islerin siirekli aymi sekilde
yapilmasi ve tiim kararlarin yoneticiler tarafindan alinmasinin artik kurumsal basari
icin yeterli olmamasi egitim politikalariin temel dayanagmi olusturmaktadir. s
stiregleri ve miisterilerle kurulacak iliskinin nasil olacag1 ve nasil gii¢lendirilecegi ile
ilgili disiinceler, artik biiyiik oranda is gorenler tarafindan belirlenmektedir. Bilgi
cagmin en dikkat cekici yeniligi, is gorenlerin caligmakta olduklari orgiit yapisina
saglayacaklart maksimum fayday1 arastiran yeni yonetim felsefesi anlayisidir. Bu
faydanin saglanabilmesi i¢in kurumlarin yapmasi gereken sey, calisanlarini siirekli
egitmek ve onlarin yaratict yeteneklerini Orgiitiin amaci1 dogrultusunda harekete
gecirmeyi saglamaktir. Orgiitlerin ayrica verilen bu egitimlerin amaca hizmet edip
etmediklerini anlayabilmeleri i¢in, sonuclarini degerlendirmeleri gerekmektedir

(Eren, 2004:248).

Orgiitlerin ¢alisanlara verecekleri egitimler belli strateji igerisinde, her

calisana ¢alisanin pozisyonuna uygun sekilde belirlenmelidir ki ¢alisanlar i¢in faydal
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olabilsin. Aksi takdirde egitimlere ayrilan Onemli biitcelere ragmen egitimlerin
istenilen amaca ulasmamasi isletmelerin kaybma neden olacaktir. Orgiitlerin
calisanlarina verecekleri egitimlerin olumlu sonuglar1 su sekilde siralanabilir: Nicelik
ve nitelik yoOniinden Orgilit standartlarina uygun bir iretimin gergeklesmesi,
calisanlarin yapmakta olduklari isleri siirekli iyilestirmeye caligmalari, hatali iiretim
ve hizmetlerini azaltmalari, c¢alisanin is giicii devrinin miimkiin oldugunca
azaltilmasi, igbirligi ve koordinasyonu kolaylastirmasi, c¢alisanlarin moral ve
motivasyonlarinda iyilesme ve normalden ¢ok daha kisa silirede ortama uyum
saglamalari. Orgiitlerin calisanlarina  verecekleri egitimlerden elde etmeyi
diisiindiikler1 fayda gercek¢i olmalidir. Egitim 6rgiit yapisi igerisindeki tiim sorunlara
ve Orgiitsel bosluklardan dogan problemlere ¢6ziim saglayamamakta, unutmaya
engel olamamakta, personel secimindeki sistemsel sakincalar1  ortadan
kaldiramamakta, orgiit liretiminde kapasite artis1 saglayamamaktadir. Yonetim siireci

icinde diisiiniilmesi gereken egitim sadece var olani gelistirmektedir (Erensal, 2004).

Calisanlar acgisindan da faydali olan egitimlerin en biiyiik getirilerinden biri
de calisanlarda saglayacagi is tatminidir. Kendi bulundugu konumun geregi isleri
daha az hata ve daha az zamanda yapabilmeye baslayan ¢alisanda is tatmini olusmasi
kaginilmazdir ve bu durum beraberinde calisanin is yerine baghligini getirmektedir.
Bu egitim ve gelistirme programlariyla kendisine deger verildigini ve gelisimi
yoniinde c¢aba harcandigini goren c¢alisanin isten ayrilma dogrultusunda verecegi
karar ya kaybolacak ya da gecikecek bu da oOrgiitlerdeki g¢alisan devinimini

azaltacaktir.

2.2.3. Sevilen Isin Yapilmasi ve Rekabet Ortami
Calisan kisilerin severek, kendileri i¢in c¢ekici gelen isleri yapmalar
durumunda yaptiklar1 ise kas1 daha olumlu tavir takinmalar1 ve islerinde planli ve

yonetimli bir sekilde hareket etmelerini saglamaktadir.

Orgiit kiiltiirii ile hareket eden her yapilanma, calisanlarmin yaraticilik
yetenegini tesvik edecek ve bu yetenegi kullanma firsati verebilecek sekilde
yapilanmamaktadir. Yalniz boyle bir firsat bulundugunda yoneticilerin ¢aliganlarini
motive edici unsur olarak bu imkani degerlendirerek kullanmalar1 gerekmektedir. Bu
konuda yapilan aragtirmalara bakildiginda insanlarin isleri ile uyumlu olmasinin,

calisanlar1 motive ettigi yoniinde bircok bulguya rastlanmaktadir. Bir orgiit yapisi
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icerisinde 6zerk bir yapinin kurulmasi s6z konusu oldugun durumda, bu tarz iglerde
basarma ihtiyaci yiiksek bireylerin secilmesi durumunda 6zerk yapinin daha bagarili
oldugu goriilmektedir. Ozerk yapidaki ¢alisanlar igin olusturulacak katilimli ve geri
bildirimli 6rgiit yapilarinin is tatmini saglama orani daha yiiksek goriilmektedir;
yalniz bu durum her ¢alisan icin s6z konusu olarak goriilmemektedir. Ciinkii bazi
calisanlar i¢in fazla oOzerklik ve sorumluluk gerektiren is ortamlari, kisilerin
motivasyonu artirmak yerine ¢alisan1 endiseli ve sorunlu bir ruh haline
sokabilmektedir. Bu yilizden yapilacak isin ve ortamin durumuna gore 6zerk yapida
calisacak kisilerin sec¢ilmesi onemli bir husus olarak

degerlendirilmelidir(Linder, 1998).

Rekabet ortamlarinin  bazi1  Orgiitlerde  kendiliginden ortaya ¢iktigi
goriilebilmektedir. Bu durumda yoneticiye diisen gorev, ortaya ¢ikan durumu
destekleyerek olumlu rekabet ortaminin is basarisina yansimasini saglamak icin
gerekli ¢alismalart yapmak olacaktir. Ancak yoneticilerin daha fazla iiretim veya
hizmet elde etmek amaciyla insanlari zorla rekabete sokmanin olumsuz sonuglar
dogurabilecegini ve bu durumun Orgiit i¢in tehlikeli olabilecegini unutmamasi
gerekmektedir. Bir orgiit igerisinde uzun siire ¢aligmay1 diisiinen bireylerin gerginbir
rekabet ortamina katlanmalarin1 her zaman beklememek gerekmektedir. Budurumda
calisan kayb1 s6zkonusu olmakta ve ¢alisanlar daha rahat ve uygun seviyede iiretimin
beklendigi isleri tercih etmektedirler. Rekabet ortamlarinin dostluk ve diismanlik
arasinda cok ince bir ¢izgi oldugu, calisanlarin her an birbirine diisman olmalarinin
miimkiin olabilecegi ve bu durumun da Orgiit isbirligini bozup ¢alisanlarin

psikolojilerini olumsuz etkileyebilecegi unutulmamalidir (Spector, 1997: 66 ).

2.2.4. Is Gorenle Ozdeslesen Ts

Calisanlarin isleriyle 6zdeslesmelerinin saglanabildigi orgiit yapilarinda, is
gorenlerin(galisanlarin) kendilerini isle biitlinlestirdikleri, isi yapmak i¢in en yiiksek
cabay1 gosterdikleri ve bu durumun ¢alisan verimini artirdigi goriilmektedir. Verimi
artan ve yapilmaya deger bir isi olduguna inanan ¢alisanin kendine duydugu giiven
ve saygi artmaktadir. Is gorenlerde gelisimi saglamak orgiitlerin gorevi olup, bireyler
ve yaptiklar1 isin birbirine uyumunun saglanmasi, motive olmus sekilde calisilacak
ortamlarin olusturulmasi, bagimsiz olarak yaptiklar1 islerde elde edecekleri

basarilarin  sonuglarini takip edebildikleri bir o6rgiit yapisinin olusturulmasi,
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sonucunda ulasilabilecek hedeflerin ¢alisanlara verilmesi giiniimiiz Orgiitlerinin

olmazsa olmazlari arasinda yer almaktadir(Tietjen ve Myers, 1998: 228).

Yukarida bahsedildigi sekliyle olusturulacak bir oOrgiit yapisi, bu biling
seviyesindeki list diizey yoneticilerin bulundugu orgiitlerde miimkiin olabilmektedir.
Yoneticilerin bahsedilen kosullar1 saglayamamasi; c¢alisanlarla is uyumunun
olusmamasina, Orgiit igindeki huzursuzlugun artmasina, motivasyonun ve
verimliligin diismesine, isin kalitesinin diismesine, Orgiit yapist icerisindeki
anlasmazliklarin artmasima, is birligi konusunda isteksiz tutumlara ve isten

tatminsizlik duygusunun artmasina sebep olmaktadir (Eren, 2004:516 ).

2.2.5. Is Géoren Statiisii, Iy Gorene Verilen Deger ve Ozel Yasama Saygi

Toplumda insanlarin  bir kisiye atfettikleri deger “statii” olarak
tanimlanmaktadir. Kendilerine boyle degerler atfedilmesi ve boyle bir statiiye sahip
olunmas1 i¢in bireyler ¢ok biiyiik ¢abalar gostermektedir. Statii yaninda saygi,
olmazsa olmaz bir kavram olarak degerlendirilmektedir. Orgiit yapisi igerisinde
kisinin konumu ne olursa olsun yaptigi isin takdir edildiginin goriilmesi ve kalifiye
bir calisan olarak disiiniilmesi herkes i¢in Onemli bir tatmin duygusu
olusturmaktadir. Vazgecilmez olan, kendisinin olmadigi durumlarda 6rgiit igerisinde
islerin aksayacagini diisiinen c¢aliganlar, Orgiit yapisi icerisindeki statiilerini ¢ok
yiiksek seviyede gordiiklerinden bundan ¢ok fazla tatmin olmaktadirlar. Calisanlarin
tistlerinin saygt ve sevgisini kazanabilmek konusunda gosterdikleri c¢abalar

karsiliginda statiilerinde bir artis beklentisi igine girmektedirler (Eren, 2004: 517).

Resmiyetin smirlarinin eskisi kadar fazla olmadigindan giiniimiiz Grgiit
yapilar igerisinde calisanlarin aileleriyle olan iliskileri, sosyal hayatlar1 ve ilgi
alanlar ile yOneticilerinin ilgilenmeleri, ¢aliganlar1 6rgiite baglayan dnemli bir unsur
olarak degerlendirilmektedir. Calisanlarin 6zel yasamlarina duyulan saygi ve bu
alanda karsilastiklar1 sorunlarmin ¢6ziimii konusunda yoneticilerden gorecekleri
destek, isyerindeki isbirligi ve calisma azmini artirici sonuglar dogurmaktadir.
Yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda bu sekilde bir bagliligin olusturulabilmesi ancak
arada kurulacak dostluk, anlayis ve sevgi agiyla miimkiin olabilecektir. Aksi takdirde
astlar ve tstler arasinda kopukluklarin meydana gelmesi ve verimsiz is yapislarin
oniine gecilemeyecektir. Ozelikle galisanlarin 6zel yasantisina yapilan dogrudan ve

olumsuz miidahaleler iliski agmin Oniindeki en Onemli engel olarak
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degerlendirilmektedir. Yoneticiler astlarmin kisiliklerine saygi duymayip, onlari
dinleme ve anlama yolunu se¢medikge bu bagliligin olusmast miimkiin

goriilmemektedir (Organ ve Konovsky, 1998: 159 ).

2.2.6. is Gorenin Kararlara Katihminin Saglanmasi

Calisanlarin tiretim potansiyelini ve is tatminlerini artirict en 6nemli etken,
kararlara katilimlarinin saglanmasidir. Yonetime katilimin, amaglari gerceklestirmek
yolunda bir motivasyon aract olarak kullanilmasi miimkiindiir. YO6netim
fonksiyonlarini, katilmali bir yonetim anlayis1 i¢inde sekillendirmek, calisanlar ve
yoneticiler arasinda baglilik temeline dayanan bir iliskinin kurulmasini saglamaktadir

(Tekarslan ve digerleri, 2000: 230-233 ).

Yonetime katilma, demokratik anlayis ve geleceklerini kurabilen bireyler
temelinde olusturulurken, istismar edilmeden ve calisanlarin kendilerini ilgilendiren
konularda bu sisteme dahil edilmesi ve olmasi gerektigi sekliyle uygulanmasi
durumunda motive edici, orgiit icinde meydana gelecek sorunlar1 ve catigmalari
azaltma yoOniinden etkisi olacaktir. Yonetim asamasinda alinan kararlardaki kendi
payinm bilen calisanlarin kararlara uymasi daha kolay olacak ve bu durum orgiit
icinde dostane bir ortami olusturacaktir. Calisanlarin amaglar ile 6rgiit amaclar

ayni ¢ati altinda bulusabilecektir (O’Driscoll ve Randal, 1999:197-209).

Kararlara katilimla 1ilgili olarak 06zellikle son yillarda ¢ok¢a duyulan
“yonetisim” kavrami, bahsedilen kararlara katilim siirecinin hayata gecirilmesinde

son derece etkin rol oynamaktadir.

2.2.7. Orgiitte Uygulanan Disiplin Sistemi ve Adalet

Orgiit icerisinde sadece ihtiyaclara cevap verilmesi yeterli degildir. Bununla
beraber olusabilecek sikayetlerin degerlendirilmesi, gereken cezalarin istisnasiz ve
adil bir sekilde verilmesi, hak eden kisinin ddiillendirilmesi ve bu uygulamalarin
stirekli yapilmasi adaletli ve siirekli bir disiplin sisteminin olusturulmasi i¢in gerekli
goriilmektedir. Calisanlarin, orgiit icerisinde esit muamele gorecekleri diislincesi
orgiite bagliliklarinin artirmakta ve motivasyonu en iist seviyeye ¢ikarmaktadir. Bu
kapsamda calisanlarin, orgiit yapisi i¢inde benimsemedikleri uygulamalar oldugunda
bunlar1 bildirmelerinin 6nii agilmali ve gercekei sikayetler dikkate alinarak ¢oziim

konusunda hemen adim atilmalidir.
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Calisanlar agisindan, kendilerini ilgilendiren orgiit yapisi i¢inde olusan
tehlikelere karsi, yoneticileri tarafindan korunduklarimi ve ¢ikarlarinin gézetildigini
bilmek son derece &nemlidir. Ucret, calisma kosullari, yiikselme olanaklar1 gibi
Ogeler bu c¢ikarlara Ornek olarak gosterilebilir. Calisanlarin 6diillendirilmesi
konusunda, oOrgiite Sagladiklar1 girdiler arasinda paralellik ve esitlige dikkat
edilmelidir. Calisanlarin tecriibe, yetenek, ¢aba ve diger girdilerdeki farkliliklar
alacaklar iicretlerin farkli olmasini saglayacaktir. Bu noktada girdi ve ¢iktilarin say1
ve cesitleri ile calisanlarin farkli alanlarda olusu probleminin en aza indirilebilmesi
icin, her ige uygun Odiiller verilebilecek ideal bir 6diil sisteminin olusturulmasi ve
girdilerin ayr1 ayr1 degerlendirilmesi gerekmektedir (O’Driscoll ve Randal, 1999:
197-209).

2.2.8. Cevresel Kosullar

Calisilan is yerinde kotii calisma kosullari, sikayet ve tatminsizliklerin sebebi
olabilmektedir. Isinma sartlarinin elverissizligi, havalandirmanin yetersiz olusu gibi
faktorler, yapilan islerin aksamasina neden olmakta ve calisanlarin sagliklarini
olumsuz etkileyen sonuglar dogurabilmektedir. Bu durumlar iiretimde diisiisle
beraber calisanlarda huzursuzluk ve sikayetlerin olugmasina neden olmaktadir.
Orgiitlerde cevresel kosullarda yapilacak iyilestirmeler calisanlarin tatminini ve

tiretimi artiric1 sonuglari beraberinde getirmektedir (Eren, 2004: 280 ).

2.2.9. Is Géren Kisiligi ile Tlgili Faktorler

Insanlarin ~ kendileri hakkinda sahip olduklart olumlu diisiinceler,
yeteneklerine ve bilgilerine olan giiven ile kendileriyle barisik olma kavramlarinm
iceren “Ozgiliven” insanlarda farklilik gostermektedir. Kimi insanlarda ¢ok yiiksek
oranda bulunan bu 6zgiivenle bireyler kendilerini her seyi basarabilecekleri giigte ve
degerde goriirken, 6zgiivenin ¢ok diisiik oldugu bireylerin siirekli yeteneklerini ve
kisiliklerini sorguladiklar1 goriilmektedir. Diisiik 6zgiiven insanlarda endise ve korku
olusturmaktadir. insan davranislarm 6rgiit yapisi iginde dogru analiz edebilmek igin
ozgiiven kavramin1 dnemsemek ve irdelemek gerekmektedir. Orgiit yapis1 icerisinde
Ozgiliveni yiiksek olanlarin kendilerine yiiksek hedefler koyup, genelde zor isleri
basarmak istemelerine karsi 6zgliven sorunu yasayan ¢alisanlar(is géren) bunun tam
aksi yonde davraniglar sergilemektedirler. Yiiksek 6zgiiven is tatminini beraberinde
getirdiginden, calisanlarin Ozellikleri dikkate alinarak basarabilecekleri islerin

kendilerine verilmesi hususunda 6nem gosterilmesi gerekir. (Foley, 2001:4).
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Calisanlar kisilik ozelliklerine bagli olarak farkli karakteristik davranig
sekilleri sergilemektedir. Calisanlar1 A ve B Kkisiligine sahip ¢alisanlar olarak
smiflandirmak miimkiindiir. Birinci grupta A kisiligine sahip ¢alisanlarin basarmak
icin sergiledikleri hirsli davranislar, sabirsiz oluslari, rekabeti sevmeleri en dikkat
cekici ozelliklerini olusturmaktadir. Inisiyatif alma yoniinde istekli davranislari,
onlarin diger c¢alisanlarla geginememe sorununu ortaya cikarmaktadir. Inisiyatif
kullanamadiklarinda yasadiklar1 is tatminsizligi ve isten sikdyetci bir tavir igine
girmeleri bunlarin iyi birer takim oyuncusu olmasini engellemekte ve bu davranisa
sahip kisileri gecinilmesi zor insanlar haline getirmektedir. Bu kisiler basariy1
genelde yalniz baslarina calistiklarinda yakalayabilmektedirler. Ikinci grupta yer alan
B kisiligine sahip calisanlarin 6zellikleri diger gruptakilerle tamamen terstir. Bunlar
hirstan uzak, inisiyatif almaktan kacinan kisiler olarak takim c¢alismasina daha
yatkindirlar. Sorgulama 06zelligi genelde olmayan bu calisanlar, verilen isleri
yaparlar, monoton bir is bile olsa sikilmazlar ve sikayet etmeyi sevmezler
(Thompson,2006).

2.2.10. isyerinde Performans Yonetimi

Performans yabancit kokenli bir kelime olup, Tirkceye edim olarak
cevrilmistir. Edim, insan kaynaklar1 yonetiminde en ¢ok kullanilan sinirlari ve igerigi
fazla a¢iklanmamais bir terimdir. Bireyin biitiinliigii ile 6rgiitiin hedeflerinin birbiri ile
etkilesiminin  sonucu olarak aciklanabilir.  (Agikalin,1999:122).Ingilizceden
“performance” kelimesinin Tirk¢e karsiligi  “basarim” olarak literatiire
geemistir(Cagan,2007:52). Basarim kelimesi TDK’da kisinin yapabilecegi en iyi

derece ve takat sinir olarak tanimlanmaktadir.

Performans yonetimi sisteminin temel amaci, ¢alisanlarin kurulus, kurum
hedefleri dogrultusunda etkin bir sekilde ¢alismalarini saglamak ve bu hedeflere
ulagsmak icin gerekli olan araclarin, yaklagimlarin gelistirilmesi ve kullanilmasin

saglamaktir(Bayar, 2004).

Performans yonetimi sistemi, calisan ile performans yoneticisinin birlikte
calisarak, gelisme yoniinden amaglar belirlenmesine ve bu amaglara ulagilmasi igin
planlar yapmalarina ortam yaratmaktadir. Gergeklestirilmesi beklenen amaclar
dogrultusunda caligsanlarin ortaya koymasi gerektigi performansi saglamasi igin;

calisanin  iicretlendirilmesi, Odiillendirilmesi, gelistirilmesi, yonetilmesi ve

34



degerlendirilmesi  siirecidir(Barutgugil, 2002:125). Degerlendirme siirecinde

asagidaki iglerin sirasiyla yapilmasi gerekir (Budak, 2008: 418):
e Orgiitsel hedeflerin belirlenmesi,
e s analizi yapilmas1 ve gorev tanimlarinin hazirlanmasi,
o Bireysel hedeflerin belirlenmesi,
e Performans degerleme kriterlerinin tespiti,
e Performans degerleme yonteminin se¢ilmesi,
e Beklenen performans ile elde edilen sonucun karsilastiriimast,

e (Calisanlara geri bildirimde bulunulmasi.

2.2.11. Mobbing

“Mob” sozcligli Eski Latincede “mobile (vulgus)” hareketli (kalabalik)
kelimesinin kisaltilmis formudur (Morris, 1969: 842). “Mob” kelimesinin isim olarak
“diizensiz, asi ve heyecan dolu kalabalik” (VandenBos, 2006: 586), kanunlar1 géz
ard1 ederek siddet iceren eylemlerde bulunan, insanlara veya mallarina zarar veren ya
da zarar verecekmis gibi korkutan diizensiz insan kalabaligidir. (Black, 876).
Mobbing kelimesi Ingilizcede “mob” kelimesinin fiilli halidir. Mobbing (is yerinde
yildirma), sistematik veya her giin olmak iizere bir gurup tarafindan bir kisinin
duygusal yonden zarar verilmesi halidir. Yildirma {iilkelere gore farklilik gosterse de,
var olan tiim orgiitlerde yasanabilir. Ulkelerde farklilik gdstermesi nedeniyle, hangi
davranisin yildirici olabileceginin belirlenmesi zordur. (Gokge, 2008). Ulkeler arast
farklilik gosteren bu davranig, toplumdan topluma ve igyerinin 6zelligine gore de
farklilik gosterebilir. Bu nedenle, yildirma iizerinde ¢alismanin en biiylik zorlugu,
oncelikle yildirmay1 tanimlayabilmek ve yildirici davraniglara karar verebilmektir.
Toplumlar arasindaki kiiltiirel farklar insan iliskilerine yansidigindan, igyerlerinde
yasanan yildirmayr ve buna yol acan davraniglari belirlemede, Kkiiltiirel farklar
gozetilmelidir. Bu nedenle is yerinde yildirmayi tanimlamada ve yildirmaya yol
acacak davranislar1 belirlemede evrensel Olciitler getirmeyi degil arastirmanin
yapilacagi toplumun, hatta is yerinin Ozelligini goéz Oniine almak gerekir.

(Y1ldirim,2007).
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Mobbing orgiitsel, kisisel, sosyal bircok nedeni olan karmasik bir sorun
niteligindedir. O yilizden ejderhaya benzetilen psikolojik tacizle miicadele ¢ok basit
olmayip c¢aligma psikolojisi, sosyoloji, hukuk ve insan kaynaklar1 yonetimi gibi

birgok alani ilgilendirmektedir (Kayhan,2018:53).

Is yerinde yildirma genel olarak dort asamada gelisir. Bu siiregler su sekilde

siralanir;

Is yerinde kritik bir olaymm yasanmasi ile saldirgan davramslarin ortaya
cikmasi. Bu, oOrgiitte ¢atisma gibi tetikleyici bir durumun yasanmasidir. Zaten
yildirma, genelde devam eden bir catisma olarak goriilmektedir. Bu asamada

saldirgan davranig inceden inceye yapilir(Altintas, 2010)

Yildirmanin ortaya cikmasi ve magduru lekeleme c¢abalari. Bu asamada,
saldirgan davraniglar bir siire sonra magduru cezalandiric1 olmaya baslar. Boylece
saldirganlik baglar. Magdur kendini koruyamaz hale gelir. Genelde magdurun
kisiligindeki yetersizlikler dogrudan hedef alinir. Bu durumda magdurun akil ve
psikolojik saglig1 etkilenir. Magdurun bu durumu, onu orgiit i¢inde bir sorun haline

getirir. (Acar ve Diindar, 2008)

Ciddi travma. Bu agamada magdur ile ilgili sdylentilere inanilir ve magdura kars1
Onyargilar olusur. Bu da genelde is yasalarmin uygulanmasinda, magdurun

haklarinin ciddi bigimde ¢ignenmesi ile sonuglanir. (Yeter ve Cavus, 2009)

Kovulma. Bu asamada yildirma artik ciddi bir psikolojik vaka haline gelebilir ve

magdurun isine son verilebilir. (Acar ve Diindar, 2008)

Mobbing(yildirma)nedenleri dort kategoride ele alinabilir. Bunlar; 6rgiitsel
nedenler, magdurun  Ozelliklerinden  kaynaklanan  nedenler, saldirganin
ozelliklerinden kaynaklanan nedenler ve sosyal sistem ve sosyal etkilesim siirecinin

ozelliklerinden kaynaklanan nedenlerdir. (Kayhan,2018:44)

Orgiitiin yapisi, is yerinde yildirma yasanmasinda énemli rol oynar. Kat1 hiyerarsik
yapiya sahip orgiitlerde, yildirmay1 ortaya ¢ikaracak bir kiiltiirel yapt mevcuttur.
Ciinkii boyle yerlerde insan faktorii goz ardi edilir. Diger yandan, biiyiik orgiitlerde,
kiiciik olanlara oranla daha sik yildirma yasanmaktadir. Ciinkii genis orgiitlerde

olumsuz ve saldirgan davranislar, kiiciik olanlara gore daha kolay gizlenebilir.
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Yildirma ile is atmosferi ve isin tipi de iliskilidir. Idari islerde ve hizmet sektoriinde
calisanlar, arastirma, 6gretim veya iretim sektoriinde yasayanlara oranla daha fazla
yildirilmaktadir. Isin yetersiz orgiitlendigi orgiitlerde ve is doyumu olmayan
orgiitlerde yildirmanin gelismesi daha biiyiik bir olasiliktir(ibicioglu, Ciftci ve Seher,
2009).

Yonetimin yapis1 da yildirmaya yol acabilir. YOnetici, sahip oldugu otoritenin
kendisine degil, orgiitteki roliine verildigini unutmamali; otoritesini calisanlarin
hatalar1 veya eksikleri oldugunda kullanmalidir. Ciinkii yOneticinin otoritesini
kullanmasindaki 6zensizlik yildirmaya yol agcabilir. Ornegin, Norveg’te, 8000
calisanin arasinda yiiriitiilen bir arastirmada is yerinde yildirma magduru olanlarin
%>54iiniin  yoneticileri tarafindan yildirildiklart ortaya ¢ikmustir. Is yerinde
yildirmaya kars1t yOnetimin yapmasi gereken, sorunlar1 insani yaklasimla ele
almasidir. Bazi orgiitlerde yildirma, liderligin veya yonetimin bir parcasidir. Cilinki
bu tiir oOrgiitlerde otoriter liderlik bi¢imi benimsenmistir. Diger yandan, Orgiit
yonetiminde yapisalcr liderlik 6zelliginin bulunmayisi da yildirmaya yol agabilir.
Yildirma siklikla 6rgiit kiiltiirtinii etkiler. Ancak bir 6rgiit icinde bu tiir bir zorbaliga
izin verildiginde, hem calisanlarin onuru zedelenir hem de orgiitiin verimli ¢aligsmasi

tehlikeye diiser.

Orgiitiin iklimi de yildirma ile iliskilidir. Y1ldirma genelde zorlayici ve rekabetgi is
ortaminda goriiliir. Orgiit i¢inde korii koriine yasanan diismanliklar, drgiit igindeki
iletisimi azaltir. Azalan iletisim de igten ice yasanan diismanligi artirir. Bazen orgiit
iklimi dyle gerilir ki ¢alisanlar iyice hir¢inlasir ve aralarinda ¢atisma dogar. Bu tiir
catigmalar kisiler arasinda siddetle devam edebilir. Bu zorlu miicadele ortaminda
taraflardan biri Orgiit icinde dezavantajli konuma diistiigii anda yildirma magduru

olabilir (Ozkalp ve Kirel, 2005)

Kisisel nedenler. Orgiitlerde yildirmanin kisisel nedeni genelde kiskangliktir. Bu tiir
durumlarda yildirma magduru, genelde saldirganin sahip olmadigi niteliklere
sahiptir. Saldirgan, magdurda kendisinin sahip olamadigi nitelikleri gordiikge

kiskanglik duyar.

Saldirganin 6zellikleri. Orgiit icinde zorbalik yapmaktan hoslanan birileri olabilir
ve boyle kisiler gruptan dislanan farkli kisileri gozlerine kolayca kestirebilir. Boyle

bir saldirgan, goziine kestirdigi kisiyle sorununu ortaklasa miizakere etme yerine,
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onu inceden yildirmanin yolunu arar. Bunu yaparken ¢evredekilerin ve magdurun
neler hissedecegini de ¢ok iyi bilir, ancak bunu umursamaz. Saldirgan kendinden
daha zayif veya kiigiiklere karsi israrli bicimde zalimce ve zorbaca davranir.
Saldirgan ayni anda hem hogsohbet hem de kotii niyetlidir. Ancak modern hayatta bu
tip Kisiler “iyi insan” veya “sevgili kisiler” olarak kabul edilir. Diger yandan,
saldirgan “Drlekyll ve Mr. Hyde” gibi de olabilir. Is yerinde bir yandan iistlerine
kars1 nazik ve giiler yiizlii davranan, diger yandan meslektaslarina ve astlarina karsi
nezaket altinda inceden diismanca davranan kisilere rastlanir. Biri ortaya ¢ikip da
boyle biri tarafindan yildirilmaya ¢alisildigini iddia ettiginde, boylesine kibar birine
iftira ediyormus gibi suglanir. Ciinkii s6z konusu kisinin bir saldirgan olduguna
inanilmaz. Burada yildiriliyor olmaktan daha kotii olan, bdyle kibar ve giiler yiizli
bir saldirgan tarafindan yildirilmaktir. Ciinkii boyle bir durumda, magdur durumu

aci18a c¢ikarir ¢ikarmaz, kotii niyetli bir iftiraci olarak goriilecektir.

frlanda’da 30 yildirma magduru ile yapilan goériismede, saldirganlar zor
kisilik 6zellikleri ile tanimlanmistir. Arastirmada, saldirganin magdurdan daha iy1 bir
konuma sahip olma isteginin ve magdurun niteliklerini kiskanmasinin, yildirmaya
neden oldugu ortaya c¢ikmistir. Son olarak her iic magdurdan ikisi, saldirganin

kendisini kiskandigim belirtmistir (Ozdevecioglu,2003).

Yildirma sonucu magdur, cesitli saglik sorunlari yasamaya baslarken
saldirgan ve durumu izleyenler herhangi bir sikinti yasamazlar. Yildirma, buna
maruz kalanlarda psikopatolojik, psikosomatik ve davranigsal hastaliklar1 tetikler
veya neden olur. Ancak kag kisinin yildirma sonucu hastalandigini ortaya koyan bir
veri bulunmamaktadir. Yapilan arastirmalarda birgok yildirma magdurunun derinden

sarsict psikolojik rahatsizliklar yasadigini belirtmistir(Altintag, 2010).

Is yerinde yildirma, kiside ciddi hastalik belirtilerine ve psikolojik ve fiziksel
rahatsizliklara neden olur ki bu sonucu yasayanlar arttk magdur degil, kurbandir.
Yildirmanin  kurbanlar {izerindeki etkilerini belirleyecek tek bir yontem
bulunmamakla birlikte, arastirmacilar yildirmanin bireysel ve oOrgiitsel sonuglarini
irdelemeye ¢alismistir. Ornegin, Hoel ve arkadaslari, kurbanlarm, yildirma sonucu

fiziksel ve zihinsel olarak ciddi bigimde rahatsizlandiklarini ortaya koymustur.
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2.2.12. Cam Tavan Sendromu
Cam Tavan sendromu; 1970’1 yillarda bat1 iilkelerinde ve ABD’de giindeme
gelmis; kadin calisanin sirket, kurum, kurulus, orgiitlerde {iist diizey pozisyonlara

gelmesinin karsisinda engelleyici bir durumdur. (Ozyer ve Azizoglu, 2014:95).

Cam Tavan sendromu; {ist yonetim pozisyonuna gelebilmeyi bilgi, tecriibe ve
calisma performansi olarak hak eden kadinlarin goriinmeyen gergek bir engel
tiriidiir. Bunun gibi engeller cinsiyet farkliliklarina, politik goris, etnik kdken, yas
ve dilinya inancina olan 0n yargilardan dolay1 ortaya ¢ikmaktadir. Cam-tavan iist
pozisyonlarda bulunmak i¢in gerekli olan yeterliligin mevcut olmamasindan dolay1
gerceklesen bir engel tiirii degildir. Daha net ve agik sekilde cam-tavan, bir grup
tarafindan sirf kadin diye bir calisanin {ist yonetim pozisyonlarina yiikselmesini

engellemek i¢in olusturulan bir duvardir(Gupta, 2018:84).

Burning ve Sneyder (1985) orgiit igindeki pozisyonlarin cinsiyet iizerinde
yarattig1 etkiler lizerine arastirmalar yapmustir ve bu arastirmalara gore; kadinlarin
erkeklerden daha pozitif olduklari, ancak orgiit igerisinde pozisyonlari yiikseldikge
bunun olumsuz yonde etkilendigi gézlemlenmistir. Caliskan (2012) ’a goére; cam
tavan sendromu kurumsal engeller olup, erkek yoneticilerin tavirlart ve
beklentileridir, kadinlar ise kendisine ait 6zgiiven eksikliginin var olmasini ve aile

sorumluluklarini bu sendromun sebepleri olarak gormektedirler.

2.2.13. Tiikenmislik Sendromu

Yasamakta oldugumuz ¢agin en biiyiik problemlerinden biri olan titkenmislik
sendromu, insanlarin isleri nedeniyle kumus olduklar1 iliskilerin kotii gitmesi ve
olumsuz sonuglar vermesiyle ilgili ortaya ¢ikan bir kavramdir. Tiikenmislik (bumout)
kavrami hizmet sektoriinde calisan insanlarin yasadiklari bunalimi agiklamak ve

ifade etmek amaciyla ilk olarak 1970°1i yillarda ABD’ de kullanilmigtir.

Tiikenmislik sendromu ¢alisma hayatimizi olumsuz yoOnde etkileyen
unsurlardan Dbirisi olarak ilk kez 1974 yilinda, HerbertFreudenberger(1974)
tarafindan “basarisiz olma, yipranma, enerji ve giiclin azalmasi veya tatmin
edilemeyen istekler sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tiikenme
durumu” seklinde ifade edilmistir. Tiikenmislik, yasamimiza anlam kazandirma

sonucunda, gelisen ¢agimizin bir tiriiniidiir(Freudenberger ve Richelson, 1981:6).
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2.2.14. Psikososyal Risk
Psikososyal tehlike, is tasariminin, Orgiitlenmesinin, yOnetiminin ve
toplumsal ve gevresel kosullarmin psikolojik, toplumsal veya fiziksel hasara yol

acma potansiyeli tastyan boyutlaridir.

Isi gerekleri iscinin; bilgi, beceri ve gereksinimleriyle calistiginda (nicel asir1
yiik, nitel disiik yiik) ve 6zellikle iscinin isi ve yarattig1 psikososyal tehlikeler, stres
yapict Ozellik kazanarak sagligi etkilemeye baslamaktadir ve psikososyal riskleri

olusturmaktadir.

Tehlike-stres-saglik iliskisi ile ilgili tartismalar c¢ogunlukla psikososyal
tehlikelere yonelir, isin fiziksel boyutu goz ardi edilir. Oysa fiziksel tehlikelerin de
hem beyin iizerindeki etkileri, yarattiklar1 rahatsizlik ve tehlikeye maruz kalmak
nedeniyle yarattiklar1 kaygi ve korku iizerinden psikososyal etkileri vardir. Bu korku
hem basar1y1 hem de saghigi etkiler. Bu etki is¢inin tehlikeden haberdar olmasina ve
tehlike hakkindaki bilgilerine baghdir. Bu durumda stres, fiziksel ve psikososyal
tehlikelere maruz kalmaya bagl stres olarak

tanimlanir(https://www.eforosgh.com/isg-psikososyal-risk-etmenleri).

2.2.15. Empati

Empati kelimesi ilk olarak 1897 yilinda Alman Psikolog tarafindan;
disaridaki bir objeyi kendine mal etme siireci olarak ifade edilmis ve “einfuhlung”
olarak adlandirilmistir. Yaptig1 psikoloji ve estetik ¢aligmalarda, insanlarin
kendilerini ve bagka insanlar1 veya bir nesneyi algilamasi sirasinda empatinin ortaya
¢ikabilecegini ifade etmistir. Titchener ise bu terimi eski Yunancadaki “empaitheia”
teriminden yararlanarak 1909 yilinda Ingilizceye cevirmistir. Empatiyi bir olaya,
objeye icine girerek bakmak anlaminda kullanmistir(Batson vd., 1987:20; Dokmen,
2000:340).

Empati insanlarin farkli diisiincelerini anlayisla karsilayabilecek anlayisa
sahip olmay1 ve kisiyi karsisindaki kisinin yerine koymay: ifade etmektedir. Bu
tamima gore empatikisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak o kisinin
bakis acis1 ve diislincelerini anlamaya calismasidir. Empati taraflar arasinda anlayis
ortaminin zenginlestirilmesine katki saglayarak sadece sozler ve yazilara degil beden
diline de yogunlasarak mesajlarin  dogru anlasilmasini  saglamaktadir.

(Tarhan,2006:99).
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Nevzat Tarhan’a gore adil tartigmanin kurallari oldugu vurgulanmistir.
Tartismada “Ben hakliyim sen haklisin, senin dedigin degil benim dedigim, senin
annen benim annem” gibi ego ve gii¢ savaslariyla kimsenin kazanmayacagi ama
amag hakikati ortaya ¢ikarmaksa yapilabilecegi kabul gérmiistiir. Bu durumun bir
ornegi; uluslararas1 bir kongrede zaman konusmacinin bir konu anlatiken, salondan
cikmalari, onu en agir sekilde elestirmeleri, tartisma bittikten sonra arada higbir sey
olmamis gibi sohbet etmeye devam etmeleridir. Tirkiye’deki kongrelere
bakildiginda, bdyle bir konusma oldugunda elestiri yapildigr zaman, onu elestirene
kiistilmektedir.” (Tarhan,2018:108-109). Toplumumuzda kisilerin empati yapmak
yerine kendilerini hakli ¢ikarmak ve kendi egolar ile karsi tarafi psikolojik baski
altina almak amaciyla karsisindaki insanlarin duygu ve diisiincelerini kiigiimseyerek
kendi duygu ve diisiincelerini empoze etme giiciinii kullanmaya ¢alismasi bireylerin
psikolojik olarak birbirlerine karsi olan sevgi, saygi ve anlayislarini olumsuz
etkilemekte ve toplumda bireylerin birbirinden uzaklagmasina neden olarak ¢ikar

iliskisi giidiilmesine sebep olmaktadir.

2.2.16. Tletisim

Iletisim, bilgi ve anlayisin bir bireyden digerine gegirilmesi siirecidir ve temel
olarak insanlar arasinda bir anlam koprisiidiir. Diger bir deyisle iletisim; bir bireyin
veya bir grubun, diger birey veya grubun davraniglarini etkilemek amaciyla uyarici

bir 6genin kars1 tarafa ulastirilmasini saglayan bir siirectir (Budak ve Budak, 2004:

492).

Iletisim, cagimizin en o6nemli konusudur. Birgok sikmntinin  kaynagi
iletisimsizlik oldugu gibi birgok sikintinin ¢dziimii de yine iletisimdir. Orgiit bir
iletisim agidir. Orgiit, i¢ gerginliklerin 6grenilmesi ve sistemin sorunlarinin dogru
tanimlanmasi ile daha kolay hale gelir. Iletisim, orgiitii yasayan bir varlik yapan
stiregtir. Cagdas isletmeler orgiit i¢i ve Orgiit disi iletisimin 6nemi kavramistir. Bu
nedenle orgiit icinde her tiir bilgi, haber, goriis aligverisini saglamaya calisirken bir
yandan da Orgiitli dis ¢evreye iyi bicimde tanitarak, olumlu bir firma imaj1 yaratmak

icin halkla iliskiler faaliyetine agirlik vermektedir(Samadov,2006:32-33).

Hangi tiir olursa olsun tiim oOrgiitlerde, iletisim her zaman var olan bir
faaliyettir. Ciinkii insanlar orgiit i¢inde iletisim aracilig ile iligski kurabilir ve orgiitsel

faaliyetlerden haberdar olabilirler. Iletisim, ydnetim siireci igerisinde ve yonetsel
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faaliyetlerin etkin bir bigimde amaca ulastirilmasinda etkin bir rol oynar (Budak ve
Budak, 2004: 491).

Yonetim agisindan iyi iletisimden amag; kisilerin birbirlerine bilgi vermesi,
talimat aktarmasi, sistemli raporlar ¢ikarmasi, calisanlar arasi bilgi ve duygu
birliginin saglanmasidir. Iyi iletisimin olmadigi durumlarda bilgi aligverisi eksik
veya hatali olabileceginden gereksiz zaman kayiplart veya eksik islemler yapilacak,
bunun neticesinde is doyumsuzlugu ortaya ¢ikacaktir. Buna Karsilik yeterli iletisimin
dogru ve zamaninda yapilmasi halinde amaca daha kisa siirede ulasilabileceginden,
calisanlar emeginin karsiligimi daha kisa siirede goreceginden is doyumuna

ulagmalar1 kolaylasacaktir.

2.3. Orgiit Psikolojisini Etkileyen Ortaya Cikabilecek Orgiitsel

Problemler

2.3.1. is Tatmini ve Tatminsizligi

Calisanlarin bagl olduklar orgiite ve yaptiklari ise kars: gelistirdikleri tutum,
bireylerin sahip olduklar kisisel 6zellikler ve deger kaliplar1 ile yapmakta olduklari
isten aldiklar1 hazla ilgilidir. Calisanlarin ¢alisma ortamindaki olumlu ya da olumsuz
tecriibeleri bu duyguyu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu kavramin temeli tamamen duygu
icerikli olup, yapilan isten alinan haz konusunda pozitif ya da negatif duygulara

dayanmaktadir (Izgar, 2003: 125).

Ise duyulan ilgi de is tatmini ile ilgili olup, islerine ilgi duyanlarmn islerini
daha fazla dnemseyerek yaptiklari tespit edilmistir. flgi duyduklar isi yapanlarin,
isleriyle ilgili daha fazla sorumluluk aldiklar1 goriilmektedir. Yaptiklar1 ise ilgi
duymayanlar bu sorumluluk bilincinden uzak ve memnuniyetsiz olmakta ve bu
durum da onlan siirekli sikayet eden g¢alisanlar haline getirmektedir (Spector, 1997:
57).

Kendini isinde gosterebilme ve isinin yapilis bigimini saptamada ozgiir
olmak, isin zenginligi ve isin basarilmasi gibi unsurlar kisiye iist diizeyde tatmin
saglar. Ornegin, bilim adami bilimsel arastirmadan, bestekar senfoni yapmaktan,
sanatkar kisi ise isin yapilmasinda becerilerini gostermekten zevk duyar. Calisanlara
islerinde belli dereceye kadar 6zerklik ve sorumluluk vermek basarili bir bigimde

kullanilirsa, yiiksek diizeyde verimlilik ve nitelikli {iretime yol agacaktir. Yapmaktan
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zevk duyacagi tipte bir is bulan adam, gorevinin belli miktar ve nitelikte tretim

yapmay1 gerektirdigi ger¢eginden endise duymayacaktir. (Kayhan, 2009:32).

Is tatminini etkileyen faktorler; yas, cinsiyet, egitim diizeyi, devamsizlik,
isten cikarilma, transfer, performans, is doyumu ve mesleki tutum iliskisi seklinde

sayilabilir.

2.3.2. Motivasyon

Ingilizce ve Fransizca “motive” kelimesinden tiiremis olan kavram hakkinda,
literatiirde ¢ok fazla tanim bulunmaktadir. Calisanlarin is hayatinda yasayacaklar
tatmin igerisindeki maddi boyutun yeterli olmamas1 motivasyon kavraminin énemini
artirmig ve bu kavram iizerinde oldukga fazla diislinlilmesine sebep olmustur. “Bir
veya birden ¢ok insani belirli bir amaca dogru harekete gecirmek igin yapilan
cabalarin toplam1” ya da “orgiitiin ve bireylerin ihtiyaclarinin tatminlerini karsilamak
amaciyla is ortami olusturarak bireyin harekete geg¢mesi i¢in etkilenmesi ve
isteklendirilmesi siireci” seklinde tanimlanabilecek motivasyon hakkinda farkl

kuramlar bulunmaktadir (Eren,2004: 494).

Yonetimin klasik fonksiyonlarindan, Ozellikle c¢alisanlarin  belirlenen
amaglara yonlendirilmesi (motivasyon), harekete gecirilmesi fonksiyonu biiyiik
onem arz etmektedir. Is gorenlerin calistig1 her drgiitte yoneltme islevi (motivasyon)
mutlaka yer almaldir. Insanlar, birbirleri arasinda iligkileri olan, diisiinen ve
sorunlar1 olan, giinliilk toplumsal olaydan olumlu veya olumsuz olarak etkilenen
duygusal varliklardir. Bu nedenle, is gorenleri yoneltmede dikkat edecegimiz
psikolojik ve sosyolojik noktalar olduk¢a Onemlidir. 21. yiizyil kiiresellesme
sartlarinda sanayilesmekte olan ve sanayilesmis iilkelerde hangi sektorde calisirsa
caligsinlar insanlar, belirli zamanlarda bunalima girdigi ve ¢ikmakta zorluk ¢ektigi
durumlar ve sendromlar yasamaktadir. Makinelesmenin, kentlesmenin ve gevre
sorunlarinin, giirtiltiinlin ve ayni1 isi uzun siire yapmanin yarattigi monotonlagmanin
insanlar lizerinde yarattig1 stres, sikintt ve bunalim insanlarin bireysel sorunlar ile
birlesince; dogal olarak personelin verimliligi diismektedir. Personelin bu

sorunlarindanbir sekilde kurtarilmasi1 gerekmektedir.(Kayhan, 2009:23).

McGregor'un*“X ve Y Kurami” motivasyon kuramlari i¢inde incelenecek olan
ilk kuramdir. McGregor ¢alisanlar: iki farkli grup olarak degerlendirmektedir. Ilk

grup X kuramindaki c¢alisanlarin g¢aligmay1 sevmediklerinden siirekli kaytarma
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egiliminde olduklari, sorumluluk almaktan kagindiklari ve maddi ¢ikarlar1 her seyin
oniinde tuttuklari, degisimden hoslanmadiklar1 ve pek yaratici olmadiklar1 ifade
edilmektedir. Bunlarin kisisel ¢ikarlar1 orgiitiin amaglarinin oniline ge¢cmekte ve
calisanlar 6rgiit amaclarin1 benimsememektedirler. X kuramindaki 6zellikleri tagiyan
calisanlar1 ¢aligtirabilmenin yolu, cezalandirma ve korkutmadan gegmektedir. Bu tiir
anlayisin oldugu orgiitlerde galisanlara 6nem verilmemekte ve ¢alisanlar kontrollerle
sik1 denetim altinda tutulmaktadirlar. Ikinci grup olan Y kuraminda ise digerinin
tersine i gorenlere deger verilmekte ve motive olabilmeleri i¢in firsatlar
verilmektedir. Bu grupta yer alan ig gorenlerin sorumluluk sahibi olduklara ve
bireysel amaglari ile 6rgiit amaglarini biitiinlestirdiklerine inanilmaktadir (Smith vd.,

1998: 649-666).

2.3.3. Orgiitlerde Catisma

Orgiit yapis1 igerisinde calisanlar agisindan c¢atisma, fizyolojik veya
sosyopsikolojik ihtiyaglarin kisileri tatmin etmemesinden kaynakli olusan sorunlar
neticesinde ortaya ¢ikan gerginlik durumlar1 seklinde ifade edilmektedir (Eren, 2004:
553).

Yasayan tiim canlilar hayatlarini devam ettirmek i¢in devamli cevresel
etkenlere karst miicadele i¢cinde olmak zorunda olduklart igin ¢atigma
yasayabilmektedir. Orgiitlerde birey ya da gruplar arasinda, beraber c¢alisma
esnasinda sorunlardan kaynakli yasanan ¢atismalar, is hayatinda normal faaliyetlerin
durmasina neden olmaktadir. Catigmalarda birbirinin yerini doldurmayacak iki amag
ve hedef arasinda tercih yapmak gerekmektedir ve bu yapilan tercih diger tercihin
vazgecilmesine neden oldugu icin vazgecilen tercihi ulasilmaz kilmaktadir(Tastan,

2015:69-70).

Orgiitlerde var olan durumu korumak isteyen kisiler veya farkli degisimleri
savunanlar seklinde bireyler veya gruplar arasinda miicadeleler yasanabilmektedir.
Bireyler ya da gruplarin etki alanlarinin kaybedilme korkusu ve bu alanlara
miidahaleler sonucunda &rgiit ici catismalar ortaya ¢ikmaktadir. Orgiitlerdeki farkli
grup, bolim ya da bireyler arasinda g¢atisma kaginilmazdir. Yoneticilere burada
diisen gorev, yasanan catismalardaki farkliliklarin biitiinlestirilmesinin ve orgiit
enerjisinin bosa harcanmamasinin saglanmasidir. Insan kaynagmi verimsiz hale

getiren bu gatismalar, Orgiitlerin en ciddi sorunlarindandir ve g¢alisanlarin verimini
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disiiren en Onemli unsurlardan biridir. Yoneticilerin zamanlariin %20'sinden
fazlasim Orgiit i¢i catismalara ya da sonrasinda meydana gelen olumsuz durumlarin
giderilmesine harcadiklari, yapilan arastirmalar neticesinde ortaya cikmaktadir.
Yoneticilerin, bu sorun ¢ézme asamasinda orgiit i¢indeki farkli kisilik 6zelliklerini,
calisanlarin amac¢ farkliliklarini, altyapi sorunlarini ve c¢atismalarin kaynaklarini
dikkate almalar1 gerekmektedir. Verimli ve etkin bir 6rgiit yonetimi i¢in yoneticilerin
rolii ¢ok biiyiiktiir. Biitlin sorunlarin ¢6ziimii asamasinda her konunun orgiitiin
amagclar1 dogrultusunda ve lehine degerlendirilebilmesi olduk¢a dnemlidir. (Burton,
2005).

2.3.4. Giiven Sorunu

Gilinimiiz yonetim anlayisinin temelinde giiven unsuru 6nemli bir konu
olarak degerlendirilmektedir. Yapilan ¢alismalar neticesinde giiven konusunda
bulusulan ortak noktalar; ¢alisanlar arasi, calisanlarla miisteriler aras1 ve oOrgiitler
arast seklinde ele alinmaktadir. Bir¢ok konuda oldugu gibi, giiven konusunda
orgiitlerin basarili bir performans saglamasinda en temel unsur yoneticilerdir.
Yonetimin sergilemis oldugu dikkatli ve hassas uygulamalar, giiven unsurunun
olusmasini saglayacaktir. Orgiit ierisinde saglikli bir iletisim agmin kurulabilmesi

igin Orgiit icerisinde giivenin olusturulmas sarttir (Giinaydin, 2001: 22).

Saglikl bir 6rgiit yapisi i¢in giiven unsuru, birgok uzmanin iizerinde birlestigi
bir konudur. Giivenin saglikli bir sekilde yaratilmasi ancak tiim kademelerde
yerlestirilmesiyle miimkiin olabilmektedir. Her zaman dogrunun sdylenmesi ve
verilen sozlerin tutulmasi demek olan bu durumla birlikte orgiit yapist glivenli bir
catt altinda toplanmis kabul edilebilir. Giliven unsurunun yaratilmasi, oOrgiit
amaclarimin, hedeflerinin c¢alisanlarla paylasilmas1 ve yonetim ile ¢alisanlar
arasindaki mesafenin ¢ok ac¢ilmamasiyla miimkiin olabilmektedir. Calisanlarin
onemsendigi ve orgiit politikalarina dahil edildigi yapilarda, bu unsurdan bahsetmek

daha gercekei olmaktadir (Bowman,2001).

2.3.5. Is Stresi

Icinde bulundugumuz bilgi ¢aginda teknoloji hizla gelismekte ve hayatimizi
bircok acidan kolaylastirarak insanlara daha rahat bir yasam ic¢in bir¢ok imkan
saglamig olsa da bunun karsiliginda bir bedel 6denmesi gerekmektedir. Bu bedel de

rahat yasamanin nimetlerinden faydalanmak i¢in bireylerin daha fazla caba
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harcamasindan ge¢mektedir. Bu ¢abalama ile birlikte yogun tempo i¢inde bireyler
gerek Ozel hayatlarinda gerekse de is hayatlarinda, artan imkanlarin bedelini 6demek
icin gosterdikleri gayret giderek artmakta, bu bedensel ve psikolojik caba stresin

olugsmasinda ana neden olarak gosterilmektedir (Townsend,2001).

Stresin nedenleri olarak gosterilen durumlari alti grup olarak incelemek

miimkiindiir; (Tastan,2015:73-74).

Birinci grup: igten veya distan kaynaklanabilen fiziksel etkenler olarak

degerlendirilmektedir. Sicaklik, giirtiltii vb.
ITkinci grup: Duygu ve diisiincelerin yol agmis oldugu psikolojik sebepler,

Ugiincii grup: Para veya zaman yoklugunun beraberinde ortaya g¢ikarmis

oldugu toplumsal nedenler,

Dordiincii grup: Degerlerin kaybi, kisiler arasindaki iliskilerin zayiflamasi

sonucunda ortaya ¢ikan durum degisikliginin ortaya ¢ikardigi ruhsal etkenler,

Besinci grup: Isyerinin olusturdugu maddi veya manevi sorular ¢ercevesinde

isle ilgili etkenlerin ortaya ¢ikarmis oldugu nedenler,

Altinct grup: Profesyonel destek sitemlerinin bulunmamasi sonucunda egitim
yetersizligi ile ¢oziilemeyen sorunlar neticesinde mevcut durumu etkileyen faktorler

olarak degerlendirilmektedir.

Stres; is ve 0zel hayat tlizerinde, kisisel davranislarda dogrudan etkili bir faktor
olarak degerlendirilmektedir. Stresin ortaya ¢ikarmis oldugu deformasyon kisilerin
duygularini etkileyerek kisisel tutum ve davraniglarinda degisiklige ugratabilmektedir.
Yasanilan mutsuzluk sonrasinda bir ¢6ziim gibi algilanilan ve uygulamaya konulan is
degistirme fikri, sterisin en belirgin yansimasidir. Stresin belirginlesmesi sonrasinda is
yerinde yasanilan huzursuz davranislar, 6rgiit yapisi igerisinde meydana gelen sikintili
durumlarin olugmasina sebebiyet vermektedir. Stres ayrica giiniimiizde beden ve ruh
saghgr lizerinde ortaya ¢ikarmis oldugu yikict etkisi sebebiyle, 6zellikle tizerinde
durulan 6nemli bir konu haline gelmistir. Ayrica is hayatinda verimsizlik ve maliyet
artiglarina neden olmasiyla da stres dikkatleri {izerine toplamaktadir(lzgar, 2003:
161).
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2.4. Banka Kavramm
“Banka” kelimesi, Italyancada “Masa, Tezgah” anlamma gelen “Banca”
kelimesinden tiireyerek Tiirkgeye ve diger uluslarin dillerine kiigiik degisikliklerle

yerlestirilmistir (Perry-Ryder,1965:45).

Bankaciligin tam olarak tanimini yapmak oldukga giictiir. Bunun sebebi
cesitli iilkelerde yer alan banka faaliyetlerinin birbirinden farkli olmasi ve gelisen
teknoloji karsisinda bankalara yiiklenen misyonlarin giderek karmagsik bir yapiya
dontismedir. Bu yilizden giiniimiizde bankalar i¢in yapilan pek ¢ok farkli tanimlama
mevcuttur. Bu tanimlamalar her ne kadar bankaciligin tiim faaliyetlerini iceren genis

bir taramay1 kapsamasa da literatiirdeki yerini almistir.

Bankacilik ise banka tanimi iizerine kurgulanmis olup en genel hali ile
bankalarin “kaynak toplama ve dagitma fonksiyonunu yerine getirmeleri” olarak
tanimlanabilir (Artun, 1983: 11). Bankacilik temel olarak mevduat kabul etmek,
toplanan mevduatlar1 kredi olarak belirli bir bedel karsiliginda saglamak, paranin
transferi veya nakit ¢ekimi seklinde ii¢ temel gorev etrafinda doner. Ek olarak
bankacilik, s6z konusu buii¢ alana bagli diger faaliyetleri yerine getirmektedir
(Ayanoglu vd., 2013: 4).

Genel bir ifadeyle “Banka” kavramini, "Mevduat toplayan, bu mevduat ile
birlikte kendi 6z kaynaklarini ekonominin degisik kesimlerindeki finansal
gereksinimleri karsilamak icin cesitli sekillerde kredi olarak veren; para ve para
yerine gecen menkul degerlerle is yapan, bunun yani sira kambiyo ve saklama
hizmeti veren, endiistriyel ve ticari isletmeler kuran veya kurulanlara ortak olan ve
siralanan bu faaliyetlerle ilgili diger her tiirlii ticari ve finansal hizmetleri sunan

finansal giiven isletmeleri” olarak tanimlayabiliriz(Vurucu-Ar1,2017:21).

2.5. Bankacihigin Gelisimi

Bankaciligin tarihine bakildiginda, ticaret kadar eski oldugu goriilmektedir.
M.O. 2000°li yillarda Siimer ve Babiller *de yapilan bankacilik faaliyetlerinin, tugla
{izerine yazilmis tabletlerden Ogrenmekteyiz. Hammurabi Kanunlarmda M.O.19.
Yiizyil bankacilik ile ilgili islemlere ve maddelere yer verilmektedir. On maddenin

borg-alacak iliskisi ile ilgili oldugu goriilmektedir (Binatli,1966: 151-152).
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Hammurabi  kanunlarinda banka islemlerinin nasil  yiiriitiilecegi,
komisyonlarin nasil belirlenecegi, borglarin nasil tahsil edilecegi konusunda
hiikiimlere yer verilmektedir. Babil uygarligina ait kil levhalarin bazilarinda kredi
islemleri ile ilgili senetler bulunmaktadir. Bu levhalar birkag niisha olarak yazilmis
ve pisirildikten sonra mabette veya kentin belge arsivlerinde saklanmistir; diger
niishalar1 da ilgililere verilirdi. Bu donemlerde hukuksal miiessese olarak kefalet
karsiligt  kredi  islemlerine ve arazi ipotegine de  rastlanmaktadir.

(VurucuAr1,2017:23).

Cenova kentinde ozellikle 12. Yiizyilda bankalar oOnemli faaliyet
gdstermislerdir. lerleyen siiregte, Cenova’da ilk bankayi, Cenova bankerleri bir
araya gelerek kurmuslardir. Akdeniz’in diger sehirlerinde de Italyanlar bankalar
kurmaya baglamiglardir. 1609°da Hollanda’da, 1619°da Hamburg’ta, 1694’te
Londra’da, Italyanlardan sonra, modern bankaciligin &nciileri sayilan ilk bankalari
kurmuslardir. Avrupa’nin diger sehirlerinde 18. Yiizyilda bankalar kurulmaya devam
edilmistir. Ardindan bu sehirlerde caligmakta olan bankalar, faaliyetlerini
kolaylastirmak ve is birligi yapmak ic¢in aralarinda takas odalar1 kurmuslardir.

(Atay,2003:2-3).

1656 yilinda kurulan Stockholm Bankasi ilk banknotu ¢ikarmis, 1894 yilinda
kurulan Ingiltere Bankasi banknot emisyonunu gelistirmistir (Miiftiioglu,1989:3).

Diger bati kaynakli kurumlarda oldugu gibi Tiirkiye’de de bankaciligin
gelisimi oldukca yavas bir ilerleme gdstermistir. Biiylik kentlerde para degistirmeyi
meslek edinmis sarraflar bulunmasina ragmen Osmanli’da, Tanzimat donemine
kadar banka veya benzeri bir kurum yapilanmasi mevcut degildir (Ocal ve
Colak,1988:77).

Osmanli Devleti’'nde ilk bankacilik faaliyetleri Galata Bankerleri olarak
isimlendirilen gayrimiislimler tarafindan yapilmistir. 1700’lii yillarda yasanan
yonetim bosluklari, savas giderlerinin artmasi, mali yapinin bozulmasi ve bunlar
tizerine gelisen Kirim Savasi siireci, devleti bor¢lanma gerekliligine itmistir. Bu
bor¢lanma doneminde iilkeye yabanci sermaye girisleri baslamistir. Galata
Bankerleri T. Baltazzi ve J. Alleon tarafindan devletinde destegi ile 1847 yilinda
Istanbul Bankas1 adiyla ilk banka kurulmustur (Giiney,2007:2).
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1918-1923 yillar1 arasma rastgelen Kurtulus Savasi doneminde iilkemizde
bankacilik sektoriinde bir durgunluga neden olmustur. Milli miicadelenin zaferle
sonuglandirilmas: ve Tirkiye Cumhuriyeti’nin kurulmasiyla Atatiirk’iin de sahsen
katilimiyla 1924 yilinda “Tiirkiye Is Bankasi” kurulmustur. Bu siiregte devlet
isletmelerini finanse etmek amaci ile devletin ekonomide ¢esitli alanlarda onciiliik
etmesi distliniildiigiinden devlet bankalar1 kurulmustur. 1930 yilinda mali piyasay1
diizenlemek ve banknot ¢ikarma yetkisine de sahip olan “T.C. Merkez Bankasi”
kurulmustur. Ulke ekonomisindeki geligsmeler, bankacilik sektdriiniin de gelismesine
neden olmustur. 1944 yilinda “Yap1 ve Kredi Bankas1” kurulmus ve bundan sonra
Tirk Anonim Sirketi seklinde yeni 6zel sektor bankalar1 ortaya ¢ikmaya baslamistir.
Ulusal bir bankacilik sektoriiniin gelistirilmesi, mevduat sahiplerinin tasarruflarinin
giivenceye alinmasi, halkin kredi ihtiyaglarinin karsilanmasi, tasarruflarin {ilkenin
ekonomik kalkinmasina yonlendirilmesi amaciyla 2243 sayili Mevduati Koruma
Kanunu 1933 yilinda, 2276 sayili Odiing Para Verme Kanunu 1936 yilinda, ardindan
2999 sayili Bankalar Kanunu mevduatla birlikte diger banka islemlerinin tiimiini
kapsamasi amaciyla ¢ikarilmistir. II. Diinya Savasindan sonra degisen kosullarin
gereklerinin yerine getirilmesi i¢in 1958 yilinda 7129 sayili Bankalar Kanunu
yuriirliige girmistir. 7129 sayili Bankalar Kanunu’nun kimi maddeleri 1979 yilinda
ve 1983 yilinda degisiklige ugramistir. Ardindan 25.04.1985 tarihinde 3182 numarali
Bankalar Kanunu kabul edilmistir (Atay,2003:4-5)

1990 sonrast doneme ait Tiitk bankacilik sektoriiniin genel yapisina
bakildiginda ise; “makro-ekonomik istikrarsizlik, yiiksek kamu kesimi agiklari, risk
algilama ve yOnetiminin zayiflamasi gibi nedenlerle bankacilik sektoriiniin, tiretimi
destekleme, kaynaklar1 uzun vadeli yatirimlara yonlendirme seklindeki mali aracilik
fonksiyonunu etkin bir bicimde yerine getiremedigi” goriilmektedir (Ozmen, 2011:

79).

1990 donem sonrasinda ciddi finansal krizlerle kars1 karsiya kalan Tiirkiye,
ekonomik agidan ¢ok zor donemler gecirmistir. 2000’li yillarda yasanan finansal
krizler basta bankacilik sektorii olmak iizere biitiin sektorleri ve ekonomik hayati
olumsuz bir sekilde etkilemistir. Cok ciddi bir riske maruz kalmasi nedeniyle, bu
riskten en az derecede etkilenmesi ve ciddi zararlar gérmemesi adina bankacilik
sektoriiniin yeniden yapilandirma silirecine girmesi gerekmistir. Bu yeniden

yapilandirma fikrini gergeklestirebilmek amaciyla “Bankalar Kanunu’nda radikal
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degisiklikler yapilmis, bankalarin faaliyetlerinin diizenlenmesine ve denetimine yeni
bir yaklagim getirilmistir. Yeniden yapilanma ve uluslararasi piyasalarla biitiinlesme
cabalarina paralel olarak, Tirk bankalar1 da gerek kurumsal yapilarinda gerekse
sunduklar1 hizmet ve lriin kalitesinde onemli degisiklikler gerceklestirmislerdir.
Boylece “Bankacilik Sektorii”, Tiirkiye ekonomisinde uluslararasi rekabete agik bir

hal almistir” (Y1ldirim,2008: 12).

Yapilan bu degisikler sonucunda, sektorde olumlu gelismeler yasanmis ve
istikrarl1 bir ortam s6z konusu olmaya baslamistir. Finansal istikrar sonucunda
ekonomik agidan 6nemli gelismeler yasanirken ekonomik sistem kendi iginde siirekli
bliylimeye devam etmistir. Bu olumlu gelismeler tiim sektorleri olumlu yo6nde
etkilerken bankacilik sektoriine de ayni sekilde etki etmistir. Bu sekilde rekabet
ortaminda yasanan zorluklara karsi bankacilik sektorii finansal krizi en az zararla
atlatmistir. Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu tarafindan yapilan
incelemeler ve aragtirmalar bankacilik sektoriinde uzun vadede ortaya ¢ikabilecek
ciddi riskler bulunmadigi ve sektoriin etkin bir performans sergileyecegini

gostermektedir (BDDK, 2006).

2.6. Bankaciligin Onemi

Bir ilkenin ekonomisinde Onemli rol oynayan bankacilik sektori,
kiiresellesme nedeniyle hizla biiyliyen ve gelisen ekonomide bir ara¢ haline gelmistir.
Bu sekilde diisiiniildiigiinde, “bankalar sadece parasal kontrol i¢in bir kanal olmayip,
ekonominin yeniden yapilanmasinda ve uzun donemli siirdiiriilebilir makroekonomik
istikrarin  saglanmasinda etkili olan kurumlar” olarak goriilmeye baslanmigtir
(Y1ldirim, 2008: 12). Kar amaci giiden birer ticari isletme olarak bilinen bankalar
ekonomik sistem i¢inde para politikalarinin etkinligini artirarak ekonomik istikrarin
gidisatin1 dinamik bi¢imde etkilemektedir. “Finansal istikrar; giliglii ve saglam
finansal kurumlar, istikrarli piyasalar ve saglikli isleyen 6deme sistemleri anlamina
gelir. Bu anlamda finansal sistemin ana unsurlarini olusturan ekonomik altyapi,
kurumlar ve piyasalar ile 6zel sektoriin ve kamu sektoriiniin bir arada uyum
icerisinde caligmast son derece onemlidir” (Yagcilar, 2011: 35). Diger bir deyisle
finansal istikrar i¢in ekonomik sistemde yer alan kurumlarin da ayni1 derecede istikrar

icinde olmasi gerekir ve bu anlamda bankalarin etkisi kaginilmazdir.
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Bankalarin finansal aracilik agisindan en 6nemli fonksiyonu kredilendirmedir.
Bankalar, tasarruf sahiplerinden topladiklari mevduatlar1 ihtiyag sahiplerine kredi
kullandirmak sureti ile aktarmakta, karsiliginda ise kredi kullananlardan topladiklar
getiriyi (faiz, kar pay1) tasarruf sahiplerine dagitmaktadirlar. Boylece bankacilik
sektorli, fon ihtiyact olan ve fon fazlasi olan taraflarin bir araya getirildigi bir
platform olmaktadir. Bankalardan kredi kullanan ekonomik aktérler yatirimlar
gergeklestirerek  ekonomik  faaliyetlerin  siirmesine  ve  artmasina  katki
saglamaktadirlar (Goger vd., 2015: 67). Boylece bir yandan is arayan niifusa
istihdam imkani saglanirken diger yandan kamunun vergi ve sigorta gelirleri
artmaktadir. Bu yoniiyle bankalar, kredi saglamak sureti ile kamu yoOnetiminin
desteklenmesi fonksiyonunu yerine getirmektedirler.

Bankaciligin ekonomiye bir diger Onemli katkisi finansal gelisim ve
istikrardir (Iscan, 2003: 112; Taninmis Yiicememis ve Arican, 2017: 67). Bankalar
bir taraftan ekonomik faaliyetlerin ve aktorlerin finansmanini saglarken diger taraftan
yeni {irin vehizmet gelistirmek sureti ile finansal sistemlerin gelismesine imkan ve
katki saglamaktadirlar. Ek olarak bankacilik sektoriinde yogun bir diizenleme
cergeve bulundugu ve BDDK gibi 6zerk diizenleyici ve denetleyici kurumlarin
detayli ve kapsamli ikinci mevzuat olusturmalarinin yani sira siki denetim ve
gozetim faaliyetleri icra ettirdigi dikkate alindiginda, bankacilik sektorii finansal
istikrar konusunun da odak noktasina yerlesmektedir. Finansal sistem igindeki
biiyiikliigii, payr ve Ustlendikleri rolleri dikkate alindiginda, bankacilik sisteminde
yasanabilecek  sorunlar dogrudan ekonomik sistemi etkileyen sonuclar
dogurmaktadir. Nitekim Tiirkiye’de 2001 yilindaki bankacilik kaynakli yasanan
ekonomik kriz, bankacilik ve finansal istikrar iliskisinin en giizel 6rnegidir. Bu
nedenle finansal istikrar ag¢isindan bankacilik sektoriiniin ve bankalarin etkin denetim

ve gézetimi onem tagimaktadir (Zengin ve Yiiksel, 2016: 78).

2.7. Bankacilik Sektorii Ornegi

Glinlimiizde neredeyse her sektorde isletmelerin basarili olmasi Orgiit
psikolojisi igerisinde duygusal zeka yeteneginin kullanilmasi ve is tatmin seviyeleri
yuksek calisanlarin varligi 6nem arz etmektedir. Bu nedenle orgiit psikolojisinde
duygusal zekanin 6nemine vurgu yapan bir¢ok arastirma yapilmistir ve bu ¢aligmalar

literatiirde incelenmistir. Orgiitler bu arastirmalar1 géz oniine alarak planlamalar
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yapmaya calismiglardir. Calismanin uygulama alaninin bankacilik sektorii olmasi
nedeniyle, bu konuda yapilan g¢alismalarin sunumu bankacilik sektoriiyle
siirlandirilmistir. Bankacilik sektoriinde orgiit psikolojinde duygusal zekanin 6nemi

ile ilgili ¢aligmalar asagida yer almaktadir.

Duygusal zeka alaninda yapilan caligmalarin sayisinin  giin - gegtikge
artmasiyla birlikte gerek sosyal gerek is hayatimizda duygusal zekanin ne kadar
onemli ve gerekli oldugu anlagilmaya baslanmistir. Bununla baglantili olarak tiim
sektorler, 6zellikle de hizmet veren sektorler i¢in duygusal zekaya sahip ¢alisanlarin
varligi en temel gereksinim haline gelmistir. Bankacilik sektorii de baslhi basina
rekabete dayali, siirekli gelisime ve degisime agik bir sektor oldugu i¢in bu rekabetle
bas edebilecek, yenilige agik ¢alisanlar1 biinyesinde bulundurmasi kaginilmaz bir hal
almistir. Duygusal zekanin etki ettigi degisik alanlarda arastirmalar yapilmis ve genel
olarak ayni sonuglar elde edilmistir. Bankacilik sektoriinde gergeklestirilen
calismalara bakildiginda ise ayni etkilerden s6z edilmesi miimkiindiir. Bankacilik
sektoriinde gorev alan yoneticiler tizerinde yapilan bir arastirmada, duygusal zeka
yeterliligi yiiksek olan bireylerin liderlik o6zelliklerinin de yiiksek oldugu ortaya
cikmis ve boylece sahip olduklart yeterlilik konusunda gelisimlere daha agik
olduklari gozlemlenmistir. Yoneticilerde gozlemlenen bu kendine yeterlilik
Ozelliginin duygusal zekanin bir sonucu olarak ¢alisanlarin basarisina olumlu yénde

etki ettigi anlagilmistir (Tsa vd., 2011: 5326-5328).

Gokee’nin (2006) “Is Hayatinda Duygusal Zekd ve Sivas Ili Bankacilik
Sektoriinde Bir Alan Arastirmasi” adli ¢alismasinda duygusal zekanin genel bir
degerlendirmesi ile birlikte is hayatinda duygusal zekanin 6nemi vurgulanmaya
calisilmigtir. Calismada, duygusal zekanin banka ¢alisanlarinin cinsiyet, yas, gorev
durumlari, ¢alisma siireleri ve egitim diizeylerine gore farklilik gosterip gostermedigi
hipotezi arastirilmis ve bu ¢alisma sonucunda gerek kamu gerek 6zel bankalardaki
duygusal zekasi yiiksek olan c¢alisanlarin sosyal iligkilerinde oldugu kadar is
iligkilerinde de basarili olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Bankacilik sektoriinde 6nemli yere
sahip bir baska degisken olan pazarlama yaraticilig1 iizerinde de duygusal zekanin
etkileri incelenmis ve bu arastirma sonucunda bu degisken {izerinde duygusal
zekadnin olumlu etkileri oldugu anlasilmigtir. Bu etkinin calisanlarin demografik
degiskenlere gore farklilik gostermedigi de ayrica bulunmustur (Hashern, 2010: 193-
195).
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Bankacilik sektoriinde bir¢ok calismasi olan Rahim ve Malik, “Bankacilik
Sektdriinde Duygusal Zeka ve Orgiitsel Performans” adli ¢alismalarinda demografik
degiskenleri de goz 6niinde bulundurarak duygusal zekanin orgiit performansina ne
derece etki ettigini 6lgmeye calismislardir. Calismanin sonucunda diger degiskenlerle
de bagli olarak ozellikle kadin ve erkek arasinda anlamli bir farklilhik oldugu
bulunurken, duygusal zekanin baslhh basina oOrgiit performansina etki etmedigi
goriilmiistiir (Rahim ve Malik, 2010: 193-194). Rahim, baska bir g¢alismasinda
duygusal zekayi psikolojik acidan incelemis ve is ortaminda en o6nde gelen
sorunlardan biri olan stres etkenine duygusal zekanin isiginda cevap bulmaya
calismistir. Arastirmanin sonucunda, duygusal zekasi yiiksek olan yoneticilerin
beraber c¢alistiklari kisilerin sahip oldugu stres derecesinin azalmasinda oldukca etkili

olduklar1 goriilmistiir (Rahim, 2010: 198).

Sonug olarak; bireyin sahip oldugu duygusal zeka seviyesiyle isinden elde
ettigi doyum arasinda 6nemli baglar mevcuttur. Yani duygusal zeka seviyesi arttikca,
i$ tatmini orant da dogru orantili olarak artmaktadir. Ciinkii bireyin duygusal zekaya
sahip olmasi, kendi duygularina hakim oldugunu ve duygularmi kosullara gore
sekillendirerek gerektiginde kontrol altina alabildigini, ayn1 zamanda empati kurarak
iletisim ve 1is birligi icinde bulundugu kisinin duygularimi anlayabildigini
gostermektedir. Boylece etkili iletisim becerisine sahip olan bu bireyler sosyal

yasamda oldugu kadar is yasaminda da istedikleri tatmini saglayabilmektedir.

2.8. Duygusal Zeka ile is Performansi Arasindaki Iliski

Calisma hayatimizda her daim kurallar degismektedir. Is gorenler ile iist
kademedeki yoneticilerin akilli oldugu veya egitim uzmanliginin ne kadar iyi oldugu
onem arz etmemekte bundan ziyade personellerin, is arkadaslarin1 idare etmede ne
denli basarili oldugu énemli hale gelmistir. Ust kademedeki yoneticilerin etkinlik
diizeyi, oOrgiitsel amaglar1 gerceklestirme derecesiyle paralellik arz etmektedir. Son
yillardaki gelismeler geleneksel yonetim siireglerine (planlama, orgiitleme, esgiidiim,
yoneltme ve denetim) karar verme, iletisim ve is birligi gibi yeni siiregler
eklenmesine yol agmustir. Bu siiregler orgiite ¢alisan herkesin, ozelliklede her
diizeydeki yoneticinin duygularmin farkinda olma, ifade etme ve baskalarinin

duygularini anlama (empati) yeterliklerini on plana ¢ikarmistir. (Yiiksel,2006:63)
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Is performansi, personelin yapmis olduklari is ile dogrudan veyahut dolayl
bir sekilde ilgili olan faaliyetleri basariyla yerine getirmeleri seklinde tanimlanir
(Lam ve Schaubroeck, 1999: 446). Tanima bakildiginda bir is performansindan s6z
edilebilmesi i¢in bir isin olmasi1 veya tamamlanmasi gerekmektedir. Bir isin oldugu
her yerde ise performanstan soz edilebilir (Cimar ve Ozyilmaz 2018: 133). Duygusal
zeka tek basina is performansini ongérememektedir, ancak performansi belirleyen
yetkinliklerin alt yapisin1 olusturmaktadir. Performansi 0Ongoérebilmek i¢in bu
toplumsal ve duygusal yetkinlikleri ortaya ¢ikarmak ve 6lgmek gerekir (Baltas, 2002;
Aktaran: Eroz, 2013:225).

Calisanlarin duygusal ihtiyaglar1 performans hedeflerinin oniine gegebilir.
Calisanlara her seyden Once insan olarak yaklasan ve onlara duygusal destek veren
liderler giiclii bir sadakat duygusu olustururlar. Bagliligi ve adanmishgi yiiksek
calisanlar islerinde daha fazla performans sergilerler (Senocak, 2015: 60).

Duygusal zeka, duygularin yonetimiyle ilgili olugu i¢in yiiksek duygusal zeka
sahibi bir bireyin de pozitif diisiincelerini yiiksek performansa ¢evirmesi ve negatif
diisincelerin olumsuz etkisinden kendisini kurtararak is performansini arttirmasi
beklenmektedir (Wong ve Law, 2002). Duygusal zeka ile is performansi arasindaki
iligkiye dair yapilan ¢alisma, Asiamah’in (2017) “saglik calisanlarinin duygusal zeka
diizeylerinin artirilmasinin is performanslarina etkisini inceledigi ¢alisma ve Codier
ve digerleri (2009: 314)’nin klinik hemsirelerin duygusal zekalar ile is performansi
arasinda iliskiyi inceledigi calismalar yer almaktadir. Bu caligmalardan ¢ikan
sonuclar, pozitif yonli ve anlamli ¢ikmustir. Glirbliz ve Yiiksel (2008) yaptigi
calismada, duygusal zeka ile is performansi arasinda anlamli bir iligkinin olmadigin

tespit etmistir.

Arastirmalar ¢alisanlarin is performansi basarisinda; zeka katsayisinin (IQ) ve
teknik bilginin tek basma etkisinin olmadigin1 gdstermektedir. Ozellikle satis
elemanliglr gibi misteri memnuniyeti ve ekip calismasi gerektiren bir boliimde
basarili bir performans; satis elemanlarinin tasidigi bireysel 6zelliklere baglidir. Bu
nedenle satis elemanlarmin duygusal zekasi ayri bir 6nem tagimaktadir (Pehlivan,
2015: 125).
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Kendi duygu ve disiincelerini tamima, baskalarinin duygularina ve
diisiincelerine 6nem verme, kendini onlarin yerine koyup diisiinebilme, duygulara ait
ipuglarini fark edip elde ettigi bilgilerden yararlanarak davraniglarin1 diizenleyebilme
yeteneklerinin toplami olarak tanimlanan duygusal zekdnin; calisma ortaminda is
gorenler arasindaki saygi ve sevgiyi arttirdigi, 1s tatmini sagladigi, orgiitsel vatandaglik
davraniglarini giiclendirdigi, personel devrini azalttii, moral ve motivasyonu arttirdigi,
orgiitsel sorumlulugu olumlu yonde etkiledigi yoniinde sonuglar veren arastirmalar
daha agir basmaktadir (Glirbiiz ve Yiiksel, 2008:187). Bar-Onve arkadaslar bireylerin
is ve Ozel hayatlarinda iyi bir performans gostermelerine basarili olabilmeleri igin
aldiklar1 kararlarda yiiksek bilissel zekddan ¢ok sosyalve duygusal zeka yeteneklerine
ihtiya¢ duymakta olduklarini sdylemektedirler. (Bar-On vd., 2003: 1799).

Duygular, yasama yonelik bakisacisini, morali ve performansi olumlu veya
olumsuz yonde etkileyebildiklerinden, birey i¢in Onemlidir ve iyi yonetilebilirse
bireyin moralini ve performansini yiikseltebilmektedir (Akgay ve Coruk, 2012:
4).Duygusal zeka is yasaminin kalitesini yiikselterek is performansini da olumlu
yonde etkilemektedir. Ornegin, duygusal zekd konusunda 6nemli arastirmalari olan
Goleman’a gore (1997) duygusal zeka calisanlara rekabet giicli vererek onlarin
islerinde daha basarili olduklar1 goriilmektedir. Grandey’e (2000) gore olumlu
duygusal ifadelerin miisteri hizmetleri performansimi arttirdigi, duygusal emek
gosterimlerinin  performans: olumlu ve olumsuz yonde etkiledigini ifade

etmektedir(Akt. Giindiiz 2017: 36)
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UCUNCU BOLUM

POZITiF ORGUT PSIKOLOJIiSINDE DUYGUSAL ZEKANIN
YERI VE ONEMI BANKACILIK SEKTORU ORNEGI (NITEL
CALISMA)

3.1. Arastirma

Bu bdliimde arastirmanin Onemi, amaci Ve arastirmanin hangi ydntemle
yapildigina dair bilgiler sunulmustur. Bu baglamda arastirmanin veri toplama
yontemi, arastirmada kullanilan veri analiz yontemi ve arastirmanin bulgulari ve

yorumlanmasindan ayrintili bir sekilde bahsedilmistir.

3.1.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Her sektor ve orgiit agisindan oldugu gibi bankacilik sektorii icinde hizmet
kalitesi; isletmenin basarisi, gelisimi ve performans gostergesi agisindan Onemli
etken olarak degerlendirilmektedir. Giiniimiizde basarili 6rgiitler ve yapilan bilimsel
arastirmalar incelendiginde orgiitlerin miisteri odakli birer isletme olmalar1 ve is
stireclerini miisteri memnuniyeti kapsaminda gerceklestirdikleri goze carpmaktadir.
Bankalar miisteri odakli ¢aligtiklart ya da calismalar1 gerektigi i¢in, miisterilerinin
istek ve gereksinimlerinin neler oldugunu bilen ve miisteri memnuniyetini en yiiksek
seviyede tutarak miisteri bagliligina doniistiirmelerini saglayacak olan calisanlar,
bankanin Orgiit yapist icerisinde énemli bir konuma sahiptir. Bu sekilde bagarinin
elde edilmesi kesinlikle ¢aliganlarin orgiit igerisinde sahip olduklari orgiitsel psikoloji
ve duygusal zeka yeterliliklerine ve is davranmislar1i ile miimkiin olacaktir.
Miisterilerin istek ve beklentilerini kavrayarak gerekli zaman diliminde bu istek ve
beklentilere uygun cevap verebilen ¢alisanlar sayesinde kurumlar, i¢inde bulundugu
rekabet ortaminda Orgiitiin basarili olmast ve bir adim One ge¢mesine olanak
saglayacaktir. Bu basarinin kuruma yansimalari ise ¢alisanlarin is tatmini oranlarinda
ki artigla goriilmektedir. Kisacasi, miisterilerinin istek ve gereksinimlerini karsilama
asamasinda duygusal zeka yetenekleri ve yenilik¢i is davraniglarini kullanabilen, is
tatmini oldukca yiiksek olan calisanlarin kurumda gosterdigi performans ve kurum
ici ve dis1 ortaya koyduklari hizmetin kalitesi de dogru orantili olarak artacaktir.

Yani; bankada gorev alan personelin sahip olduklar1 duygusal zeka seviyeleri,
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yenilikgi is davraniglari ve i tatmin seviyeleri kurumun basarisinda biiyiik bir 6neme

sahiptir.

3.1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmada bankacilik sektoriinde orgiit psikolojisinde duygusal zekanin
yeri ve onemine vurgu yapmak amaciyla 6zel banka c¢alisanlarinin duygusal zeka
yeterlilikleri, sahip olduklar1 yenilik¢i is davranislari ve is tatmin diizeyleri 6l¢iilerek
bu degiskenlerin birbiri ile olan iliskisi ortaya konulmaya calisilmistir. Bu amagla
Garanti Bankasi’nin Konya subelerinde miisteri ile iletisimde olup miisteriye hizmet
veren ¢aliganlarinin Orgiit ici psikolojileri ve duygusal zeka yeterliliklerine yonelik
gorlismeler yapilmistir. Goriismelerin sonucuna gore ¢ikarimlar yapilarak sonuglar

uygun bir sekilde ifade edilmeye calisilmistir.

3.1.3. Literatiir incelemesi

Orgiit psikolojisinde duygusal zekdnin yeri ve Onemi ayrica bankacilik
sektorlii O6rnegi ile ilgili daha Once yapilmis calismalar incelenmistir. Daha 6nce

yapilan benzer arastirmalara yer verilmistir.

Kantaroglu (2018)’in yapmis oldugu “Hizmet pazarlamasinda miisteri
memnuniyeti ve algilanan degerin miisteri sadakati iizerindeki etkisi: bankacilik
sektoriinde bir uygulama” adli ¢alismada algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla bankalarin miisterileri ile
alan ¢aligmasit yapilmistir. Calisma sonucunda ise miisteri memnuniyeti ve algilanan
deger ile miisteri sadakati arasinda pozitif ve anlamh iligkiler bulunmustur. Bu
arastirma miisteri memnuniyeti ve algilanan degerin miisteri sadakatini ne derecede
etkiledigini belirlemek amaci ile yapilmistir. Bankalarin misterileri ile yapilan
arastirma sonucunda miisteri memnuniyeti, algilanan deger ve miisteri sadakati
arasinda istatiksel olarak anlamli ve giiglii bir iliski tespit edilmistir. Arastirma
sonucunda bankalar arasinda algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati acisindan farklilik ¢ikmamistir. Ancak miisteri memnuniyeti ve algilanan
deger arttikca miisteri sadakati da artmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve algilanan
deger, miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir. Analizin diger bir sonucuna
gore, esnaflarin, serbest meslek calisanlar1 haricindeki diger meslek calisanlarina

oranla bankalarinin kalitesini daha diisiik bulduklar tespit edilmistir. Tiiccarlarin
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esnaflara oranla bankalarimin kalitesinden daha az memnun olduklar tespit
edilmistir. Fakat tiiccarlarin, serbest meslek, kamu sektorii, 6zel sektor, 6grenci ve
emekli meslek gruplarina gore bankalarinin kalitesini daha yiiksek bulduklari
goriilmiistiir. Banka misterilerinin algilanan deger alt boyutlarindan kalite ve fiyat
algilarina iligkin istatistiki olarak anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Bu
dogrultuda, serbest meslek ¢alisanlarinin bankalarinin kalite ve fiyat politikalarindan en
diisiik diizeyde memnun olan meslek grubu oldugu ve tiiccarlarin ise bankalarinin fiyat
politikalarindan en yiiksek diizeyde memnun meslek grubu oldugu belirlenmistir.
Bankalarda miisteri sadakatinin saglanmasinda, iletisim ve giivenilirlik boyutlarinin

etkisi vardir.

Dokuzer (2018) yilinda yapilan calismada “Mobbing algisinin ¢alisan
performans iizerindeki etkileri ve “Nigde ili Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama” adli
doktora ¢alismalarinda, Mobbing ve performans iliskisini aragtiran sinirh sayida ¢alisma
bulunmaktadir. Bankacilik sektoriinde ise bu konuda yapilmis calismaya
rastlanmamistir. Bu ¢alismanin amaci bankacilik sektoriinde ¢alisanlarin algiladiklar
mobbing davranislar1 ile ¢alisanlarin performanslar1 arasindaki iliskiyi arastirmaktir.
Arastirmaya 211 banka calisan1 katilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak yiiz
ylize anket teknigi kullanilmistir. Arastirmanin sonuglarina gore ¢alisanlarin performans
diizeyleri algiladiklart mobbing diizeyinden etkilenmektedir. Mobbingin ¢alisan
performansi iizerinde istatistiki olarak anlamli negatif bir etkisi bulunmaktadir. Bu bulgu
alan yazindaki daha onceki bulgularla uyumluluk gostermektedir. Arastirmada banka
calisanlarinin mobbinge ugrama diizeyleri ile performanslari arasindaki iliskiler
korelasyon analizi ile incelenmistir. Analiz sonucunda banka ¢alisanlarinin mobbinge
ugrama diizeylerini belirleyen tiim boyutlar1 ile performanslari arasinda negatif
iliskilerin oldugu saptanmistir. Diger bir ifade ile banka galisanlarinin mobbinge
ugrama diizeyleri artik¢a performanslari diismektedir. Arastirmada mobbingin
calisan performansi iizerindeki etkileri regresyon analizi ile incelenmistir. Analiz
sonucunda mobbingin genel calisan performansi ilizerinde olumsuz etkisinin oldugu,

mobbinge ugrayan ¢alisanlarin performanslarinin azaldig1 saptanmistir.

Korkmaz (2018) calismasini, duygusal zekanin orgiitsel baglilik iizerine
etkisini incelemek amaciyla Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin istirak sirketi olan
Spor Istanbul’da ¢alisan 228yiizme egitmeni ile gerceklestirilmistir. Arastirma

sonucuna gore, duygusal zeka ve oOrgiitsel baglilik arasinda pozitif yonlii diisiik
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diizeyde etki oldugu belirlenmistir. Bu iligkinin alt boyutlar1 incelendiginde de
duygusal zeka ile orgiitsel bagliligin alt boyutlar1 olan duygusal baglilik, devamlilik
baglilig1 ve normatif baglilik arasinda pozitif yonlii diisiik diizeyde etki oldugu tespit
edilmistir. Yapilan bu arastirmanin sonucuna gore, duygusal zeka ile orgiitsel
baghlik arasinda pozitif yonli diisik etki oldugu goriilmiistiir. Ayni1 zamanda,
duygusal zeka ile orgiitsel bagliligin tiim boyutlarin; duygusal baglilik, devamlilik
baghligi ve normatif baglilik arasinda pozitif yonlii disik etki oldugu

gozlemlenmistir.

Gilinaydin (2018) “Saglik alaninda 6grenim goren iiniversite 6grencilerinin
duygusal zeka diizeylerinin belirlenmesi” isimli ¢alismasini saglik alaninda 6grenim
goren iiniversite 6grencilerinin duygusal zeka diizeylerinin belirlenmesi amaciyla
gergeklestirmistir. Arastirma tanimlayici bir ¢aligmadir. Arastirmanin evrenini 2017-
2018 Giiz doneminde Mersin Universitesi Tip Fakiiltesi, Eczacilik Fakiiltesi, Igel
Saglik Yiksekokulu ve Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu’nda 6grenim goéren
Ogrencilerin tamami olusturmaktadir. Veriler SPSS’ de analiz edilmistir.
Ogrencilerin Bar-On Duygusal Zeka Anketi toplam puan ortalamasi 2.69+0.28"dir.
Kisisel Beceriler alt boyutu puan ortalamasi 2.76+0.31, Kisileraras1 Beceriler alt
boyutu 2.49+0.39,Uyumluluk alt boyutu 2.73+0.35, Stresle Basa Cikma alt boyutu
2.80+0.46 ve Genel Ruh Durumu alt boyutu 2.61+0.39°dur. Ogrencilerin yasi
arttikca duygusal zeka becerilerinde de anlamli artis oldugu belirlenmistir. Erkek,
evli, Tip Fakiiltesi ve Hemsirelik boliimiinde okuyan 6grencilerin anlamli olarak Bar-
on Duygusal Zeka Anketi Puan ortalamalarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
Ogrencilerin sinif diizeyi arttikca ve yasaminin gectigi yer kirsaldan kentsele dogru
degistikce, Bar- On Duygusal Zeka Anketi puan ortalamalarinda anlamli artig
belirlenmistir. Saglik alaninda 6grenim goren 6grencilerin iiniversiteye bagladiktan

sonra ¢ogunlukla birinci sinifta sigara ve alkol igmeye basladiklar1 belirlenmistir.

Ozbicer (2018) “Duygusal zeka gelistirme programimin ergenlerin duygusal
zekd ve yasam doyumu diizeylerine etkisi: deneysel bir calisma” adli doktora
calismasinda, Duygusal Zeka Gelistirme Programi’nin, ergenlerin duygusal zeka ve
yasam doyumu diizeylerine olan etkisini incelemistir. Yapilan bu arastirma duygusal
zeka ve yasam doyumu degiskenlerinin yari-deneysel (quasi-experimental) desenle

incelendigi ve es zamanl olarak nitel aragtirma yontemlerinin de kullanildigi karma
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desenlerden yakinsayan paralel desene sahip bir arastirmadir. Arastirma, onuncu ve
on birinci sinifa devam eden lise dgrencileri ile gerceklestirilmistir. Ogrencilerin
duygusal zeka diizeylerini belirlemek icin Bar-On Duygusal Zeka Olgegi Cocuk ve
Ergen Formu (EQ-i:YV), Cok Boyutlu Ogrenci Yasam Doyumu Olgegi (CBOYDO),
Yar1 Yapilandirilmis Goriisme Formu kullanilmistir.  Olgekler 346 dgrenciye
uygulanmistir ve deneysel kisimda 48 Ogrenci ile c¢alisilmistir. Arastirmada 10
oturumluk Duygusal Zekay:r Gelistirme Programi hazirlanmistir. Oncelikle pilot
uygulama yapilmis, ardindan asil uygulama gerceklestirilmistir. Nicel veriler SPSS
22 programu ile nitel veriler ise igerik analizi teknigi ile analiz edilmistir. Arastirma
sonucunda, gelistirilen duygusal zekd programimin ergenlerin duygusal zeka
diizeylerini anlamli derecede arttirdigi kaydedilmistir. Ergenlerin duygusal zeka
seviyelerinde meydana gelen bu artisin kalict oldugu, izleme testi ile de ortaya
konmustur. Bunun yaninda uygulanan programin, ergenlerin yasam doyumu

diizeyleri lizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 saptanmustir.

Gokee (2006), yapmis oldugu calismada duygusal zekd ve is hayatinda
duygusal zekanin cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gérev durumu ve c¢alisma siiresi gibi
faktorler arasindaki iligkisini incelemek igin bankacilik sektoriindeki 83 yoneticiyle
yliz yiize gorisiilerek anket yontemiyle veriler toplanmustir. Elde edilen veriler SPSS
programinda, Khi-Kare testi ile analiz edilmistir. Calisma sonucuna gére duygusal
zeka ile yas arasinda anlamli bir farklilik bulunurken, diger faktorler ile duygusal

zeka arasinda anlamli bir fark bulunamamastir.

Akin (2010), caligmasinda duygusal zekanin oOrgiitler icin 6nemli olusu
noktasindan hareketle banka calisanlarinin duygusal zekas: ile orgiitsel bagliliklar
arasindaki iligkiyi incelemistir. Tirkiye’de faaliyet gdsteren 250 banka ¢alisani
lizerinde anket galigmasi yapilmistir. Analiz sonuglarina gore banka calisanlarinin
duygusal zeka diizeyleri ile 6rgiitsel bagliliklar1 arasinda pozitif bir etki bulunmustur.

Fakat duygusal zekanin normatif bagliliga etkisi bulunamamustir.

Sahin ve digerleri (2011), yaptiklar1 calismada egitim miifettislerinin
duygusal zeka ile is doyumu diizeyi arasindaki iliskiyi incelemistir. Bu baglamda 184
miifettisten elde edilen verilere Mann-Whitney U testi, Kruskal Wallis ve pearason

korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglarina gore duygusal zeka ile is doyumu
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arasinda diisiik ve orta diizeyde bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica
miifettislerin duygusal zekalarinin pozitif yonde oldugu fakat is doyumlarinin orta ve

diisiik oldugu goriilmiistir.

Adsiz (2016), caligmasinda yoneticilerin duygusal zekalarinin almis olduklar
kararlarin stiline etkisi incelenmistir. Aragtirmada ydneticilerin karar verme stillerini
etkileyen faktorler analiz edilmistir. Bu ama¢ dogrultusunda 302 yoneticiye anket
uygulanmistir ve karar verme stili 6lgegi kullanilmistir. Sonug olarak, duygusal

zekanin yoneticilerin karar verme stilleri lizerinde etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

3.4.2. Arastirmanmin Kapsami ve Simirhiliklar:

Arastirma Garanti Bankasi’nin Konya subelerinde miisteri ile iletisimde olup
miisteriye hizmet veren toplam 141 kisi bulunmaktadir. Goriismelere katilmak
istemeyen ve yeterli zamani olmayan kisiler arastirmanin kisitini olusturtmaktadir.
Ayrica yapilan goriismelerden banka calisanlarinin yoneltilen sorulara karsi objektif

olarak cevap vermemesi bir diger arastirma kisitidir.

3.4.3. Arastirma Metodolojisi

Bu aragtirmada orgiit psikolojisinde duygusal zekanin yeri ve Oneminin
bankacilik sektoriindeki etkileri oOlgiilecek ve ayni zamanda bu degiskenlerin
birbirleri ile olan iliskileri ve etkileri degerlendirilmeye c¢aligilacaktir. Bu amag
dogrultusunda 6zel banka calisanlarinin orgiit i¢i psikolojik durumlar1 ve duygusal
zeka vyeterliliklerine yonelik yapilan goriismelerin sonuglari, ¢aligmanin teorik

sonuglartyla baglantili bir sekilde ifade edilmeye ¢alisilacaktir.

3.4.3.1. Arastirmanin Yontemi

Gozlem, goriisme ve dokiimanlarin analizi gibi yontemlerle verilerin
toplanmasi ile algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergegi yansitir sekilde bir biitiin
olarak ortaya konmasina yonelik yapilan ¢aligmalar, nitel arastirma siirecini olusturur
(Yildirim ve Simsek, 2008:114). Nitel aragtirma yontemi gecerlilik ve gilivenilirlik
agisindan elestirilse de insan deneyimlerinden ve davranislarindan olusan karmasik
yapiya katilimc1 bakis agisindan bakabilme olanagi sunmaktadir. Dolayisiyla sosyal
bilimcilerin amaci insan davranislarinin birgok yoniinii anlayabilmek ve toplumsal
Oriintiilerle anlamlandirabilmek dogrultusunda nitel arastirma yontemi tercih

edilmistir. Arastirmada nitel arastirma yontemlerine uygun olarak maksimum
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cesitlilik Orneklemesi kullanilarak calisma grubu segilmistir. Ama¢ maksimum
cesitlendirme ile kiigiik bir Orneklem olusturarak arastirilan konuyla ilgili
katilimcilarin ¢esitliligini maksimum kilmaktir. Bu baglamda bu caligmada o6zel
banka subelerinde ¢alisan 110 kisiye yapilmistir. Ozel banka subelerinde miisteri ile
iletisimde olup miisteriye hizmet veren toplam 141 kisi bulunmaktadir fakat
orneklemimiz 100 personel ve 10 amirden olugmaktadir. Nicel arastirmalarda
orneklemin biiylikligi 6nemli olsa da nitel arastirma yontemlerinde Orneklemin
biiyiikliigiinden ¢ok amaca uygun bilgiyi verecek teknikler kullanilmasi1 énemlidir.
Veriler nitel aragtirma yontemlerinden yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilarak
toplanmistir. Bu teknikte O©nceden hazirlanan sorular i¢in kisilerle birebir
goriisiilmiistiir. Sorular daha 6nce yapilmis caligmalar 6rnek alinarak nitel arastirma
teknigine gore uyarlanmistir. Sorular 1’den 5’e kadar derecelendirilmis sekilde
cevaplandirmalar1 istenmistir. Dolayisiyla kisilerin sorulara verecegi cevaplarin
kategorik olarak siniflandirilmasi amaglanmistir. Elde edilen veriler igerik analiz

yontemiyle gruplandirilarak analiz edilmistir.

3.5. Arastirmanin Bulgular:

Ozel banka subelerinde calisan kisilerle yapilandirilnug gériisme teknigiyle
yapilan goriismelerden elde edilen veriler dogrultusunda personelin demografik

Ozellikleri Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

f

Cinsiyet Kadin 70
Erkek 30

Yas 18 - 24 Yas 0
25 - 34 Yas 69

35-44 Yas 31

45 - 54 Yas 0

55 yas ve istii 0

Egitim Durumu  Ilkokul 0
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Ortaokul / Lise 0

On Lisans 30
Universite 63
Yiiksek Lisans / Doktora 7
Medeni Hal Evli 82
Bekar 18

Tablo 1’deki verilere bakildiginda arastirma kapsaminda goriisiilen 100
kisinin %70’1 kadin %30 erkek katilimcidan olusmaktadir. Genellikle katilimci
personelin yas grubu 25-34 yas grubu agirlikli iken katilimeilarin %31° i 35-44 yas
grubu arasindadir. Katilimcilardan %30’u 6n lisans mezunu, %63’ iiniversite
mezunu iken yliksek lisans ve doktora egitimi alan katilimec1 orant %7°dir. Ayrica

katilimcilarin medeni haline bakildiginda %82’sinin evli oldugu goriilmektedir.

Calisan personelin sektdrdeki deneyim siiresi ve aylik gelir diizeyleri ile ilgili

bilgiler Tablo 2°de yer almaktadir.

Tablo 2. Personelin Sektor ve Gelir Diizeyleri

f

Sektordeki Deneyim 0-5Yil 28
Strest 6-10 Y1l 60
11-15Y1l 12

16 - 20 Y1l 0

21 Y1l ve isti 0

Aylik Gelir 2020 TL ve alt1 0
2021 TL - 2500 TL 11

2501 TL - 3000 TL 36

3001 TL - 3500 TL 0

3501 TL ve iistii 53
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Misteri ile iletisimde olup miisteriye hizmet veren 100 kisinin %60’ nin
sektordeki deneyim siiresi 6 ile 10 yi1l arasindadir. %281 0 ile 5 y1l arasinda deneyim
stiresine sahipken %12’si 11 ile 15 yil arasinda is deneyim siiresine sahiptir.
Calisanlarin aylik gelir diizeyi incelendiginde %53t 3501 TL ve iizeri bir gelire
sahipken %36’s12501 TL ile 3000 TL arasinda bir gelire sahiptir.

Aragtirmada katilimc1 personelin duygu ve durumlarini 6lgmek i¢in yoneltilen
sorulara katilma diizeyi 1 ile 5 arasinda derecelendirilmesi istenmistir. 1 her zaman
katiltyorum, 2 nadiren, 3 genellikle, 4 sik sik ve 5 her zaman olarak kodlanmustir.

Elde edilen veriler Tablo 3 de verilmistir.

Tablo 3. Katilimeilari Duygu Durumlarinm Olgiimii

Frekans

1 2 3 4 5

Kendi duygularimi kontrol edebilirim. 2 - 19 41 38
Cogunlukla duygularimin farkindayim. - - - 36 64
Baskalarinin duygularim gozlemleyebilirim. - > - 29 71
Baskalarimin davramislarindan ne hissettiklerini - - 15 28 57

anlayabilirim.

Her seyin en iyisini yapmak icin kendimi tesvik - - 21 9 70
ederim.

Sorunlar karsisinda farkh ¢6ziim onerileri - - 9 67 24
getirebilirim.

Yeni is metotlari, teknikleri ya da arag-gereglerini - - 42 13 45

arastirip 6grenirim.

Iletisim kurdugum Kisinin tutumundan daha ¢ok - - 17 32 51
sorununu anlamaya calisirim.

Beni rahatsiz eden duygularimi iletmekte sikinti - - 24 46 30
cekerim.

Kendimi karsimdakinin yerine koyarak duygu ve - - 10 38 52

diisiincelerini anlamaya ¢alisirim.

Katilimcilardan elde edilen bilgilere gore genellikle personellerin

cogunlugunun duygularinin farkinda oldugu ve duygularini kontrol edebildikleri
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sonucuna varilmistir. Ayrica baskalarmin  duygularmin  farkinda olup ne
hissettiklerini anlayabildikleri ve Sorunlarimi anlamaya g¢alistiklart sonucuna
vartlmigtir. Genellikle yeni is metodu ve tekniklerini arastirdiklarin1 ve sorunlar
karsisinda farkli ¢oziimler gelistirdiklerini belirtmiglerdir. Fakat katilimcilarinin

¢ogunun kendini rahatsiz eden duygular1 iletmekte sikint1 yasadigini belirtmistir.

Personelin is doyumunu 6l¢mek igin yOnetilen sorulart memnuniyet diizeyine
gore kodlanmis sekilde degerlendirilmesi istenmistir. 1 hi¢ memnun degilim, 2
memnun degilim, 3 kararsizim, 4 memnunum ve 5 ¢ok memnunum seklinde

kodlanan sorulara verilen cevaplardan elde edilen veriler Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Personelin Is Doyumu Diizeyi

Frekans

1 2 3 4 5

Isimin beni siirekli mesgul etmesinden 57 16 14 11 2
Cahstigim ortamda Kkisiye deger - 3 12 32 53
verilmesinden

Yoneticilerin calisanlari ile iletisiminden - - 3 32 65
Yoneticinin karar verme siirecindeki - - 7 36 57
yeterliliginden

Yaptigim is ve karsih@inda aldigim 28 9 383 9 21
iicretten

Is icinde terfi olanaginin olmasindan 8 4 10 27 51
Yaptigim iyi bir is karsihginda takdir 5 9 6 37 43
edilmekten

Yaptigim is konusunda hissettigim basari 3 6 - 21 70
duygusundan

Tablo 4’e bakildiginda personelin ¢ogunlugu yaptiklari igin siirekli kendisini
mesgul etmesinden memnun olmadiklar1 goriilmektedir. Calistig1 ortamda kisiye
deger verilmesi ve yoneticilerin calisanlar ile siirekli iletisim halinde olmasi
memnuniyet diizeyini arttiran etkenlerdendir. Ayrica yoneticinin karar verme

stirecindeki yeterliligi i3 doyumunu arttiran bir diger etkendir. Genellikle kisinin
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yaptig1 is karsiliginda takdir edilmesi ve terfi almast memnuniyeti arttirirken alinan

ticretten memnun olmadiklar1 gozlemlenmistir.

Amirlerle yapilan goriismelerde de ayni veri toplama yontemi kullanilmistir.
Ayni sorularin yoneltildigi, birebir yapilan goriismelerde 10 katilimeinin demografik

ozellikleri tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 5. Amirlerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Kadin
Erkek
Yas 18 - 24 Yas
25 - 34 Yas
35-44 Yas
45 - 54 Yas
55 yas ve usti
Egitim Ilkokul
Durumu Ortaokul / Lise
On Lisans
Universite
Yiiksek Lisans /
Doktora
Medeni Hal ~ Evli 10

Bekar 0

-
o © O N Wl

P O OO O O O

Amirlerle yapilan goriismede 10 kisinin 7’si erkek 3’i kadindir ve tim
amirler 35 ile 44 yas grubu arasindadir. Genellikle tiniversite mezunu olan amirlerin

1’1 lisansiistii egitim almaktadir. Ayrica tiim amirlerin medeni hali evlidir.

Amirlerin sektordeki deneyimleri ve su anki kurumda ki deneyim siireleri ile

ilgili bilgiler Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6. Amirlerin Deneyim Siireleri

Sektordeki Deneyim 0-5Yil

Siiresi 6-10Yil
11-15Y1l
16 - 20 Y1l
21 Yil ve
usti

Suan Gorev Yaptiginiz 0-5Y1l

Kurumda Calisma Siireniz 6 - 10 Yl
11-15Y1d
16 - 20 Yil

U1 01 O O Of =

A~ O O O
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21 Yil ve 6
usta

Amirlerin deneyim stirelerine bakildiginda, sektordeki deneyimleri genellikle
16 yil iizerindedir ve 10 amirin 5’1 21 yil iistii deneyime sahiptir. Suan bulundugu
kurumda gorev yapma siirelerine bakildiginda ise, sektordeki deneyimlerini suan

bulunduklar1 kurumda yasadiklar1 gériilmektedir.

Personelin duygu durumlarin1 6l¢mek igin yoneltilen sorular, amirlerin duygu
durumlarinm1 belirlemek amaciyla da kullanilmistir. Yoneltilen sorularmm 1’den 5’e
kadar derecelendirilmesi istenmistir. Hi¢gbir zaman 1 seklinde kodlanirken, her zaman
5 seklinde kodlanilarak bir 6l¢ek olusturulmustur. Amirlerin duygu durumlar ile

elde edilen sonuglar Tablo 7’de yer almaktadir.

Tablo 7. Amirlerin Duygu Durumlari

Frekans

1 2 3 4 5
Kendi duygularim kontrol - - - - 10
edebilirim.
Cogunlukla duygularimin - - - - 10
farkindayim.
Baskalarinin duygularim - - - - 10
gozlemleyebilirim.
Baskalarinin davramislarindan ne - - - - 10
hissettiklerini anlayabilirim.
Her seyin en iyisini yapmak i¢in - - - - 10
kendimi tesvik ederim.
Sorunlar karsisinda farkh ¢6ziim - - - - 10
onerileri getirebilirim.
Yeni is metotlari, teknikleri ya da - - - - 10
arac-gereclerini arastiripogrenirim.
Tletisim kurdugum Kisinin - - - - 10
tutumundan daha ¢ok sorununu
anlamaya calisirim.
Beni rahatsiz eden duygularim - - - - 10
iletmekte sikint1 cekerim.
Kendimi karsimdakinin yerine - - - - 10

koyarak duygu ve diisiincelerini
anlamaya calisirim.

Tablo 7 incelendiginde amirlerin tliimiiniin duygularinin farkinda olup,
duygularint her zaman kontrol edebildigi goriilmektedir. Ayrica baskalarinin
davraniglarin1 gozlemleyip onlarin duygu durumlart ile ilgili her zaman analiz
yapabildikleri ve empati kurarak karsi tarafi anlamaya ¢alistiklart sonucuna

varilmaktadir. Genel olarak amirlerin duygularinin farkinda olduklar1 bunu kontrol
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edebildikleri ve cesurca ifade edebildikleri dolayisiyla duygusal zekalarinin yiiksek

oldugu goriilmiistiir.

Amirlerin is doyumlarini analiz edebilmek i¢in personele yoneltilen sorular
amirlere de sorulmustur. 1’den 5” e kadar derecelendirilmesi istenen sorular; 1 hig
memnun degilim, 5 ise ¢ok memnunum olgiitiine dogru kodlanmistir. Amirlerin is

doyumu ile ilgili veriler Tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 8. Amirlerin is Doyumu Analizi

Frekans

1 2 3 4 5
Isimin beni siirekli mesgul etmesinden - - - 3 7
Cahistigim ortamda Kkisiye deger - - - 6 4
verilmesinden
Yoneticilerin ¢calisanlar ile - - 1 4 5
iletisiminden
Yoneticinin karar verme siirecindeki - - 1 3 6
yeterlilig¢inden
Yaptigim is ve karsih@inda aldigim - = - 2 8
l:icretten
Is icinde terfi olanaginin olmasindan - - 2 6 2
Yaptigim iyi bir is karsih@inda takdir - - 2 3 5
edilmekten
Yaptigim is konusunda hissettigim - - - 3 7

basar1 duygusundan

Amirlerin ig doyumu analizi sonuglarina bakildiginda, isin kendilerini stirekli
mesgul etmesinden memnun olduklari, c¢alisma ortaminda kisiye deger
verilmesinden, yoneticilerin yeterliliginden ve onlarla iletisim kurabilmekten
memnun olduklart goriilmektedir. Ayrica aldiklar1 is iicretlerinden, terfi
olanaklarindan ve yapilan iyi bir is karsiliginda takdir edildiklerinden memnun
olduklart sonucuna varilmistir. Basarili olma duygusu ise is doyumunu arttiran bir

diger faktor olarak gézlemlenmektedir.

Gorlisme, gozlem ve anket yontemleriyle toplanan veriler dogrultusunda
algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercegi yansitir sekilde bir biitiin olarak ortaya
¢ikarmasi amaciyla yapilan bu c¢alisma, insan deneyimlerinden ve davraniglarindan
olusan karmasik yapiya katilimci bakis agisindan bakabilme olanagi sunmaktadir.
Ayrica insan davraniglarinin birgok yoOniinii anlayabilmek ve toplumsal oriintiilerle

anlamlandirabilme olanag elde edilmistir.
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Aragtirma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde personel ve amirlerin
hem duygu durumlari hem de is doyumlar1 incelendiginde, amirlerin duygusal
zekalarmi personele gore daha iyi kullanabildigi goriilmektedir. Duygularinin
farkinda olup bunlar1 kontrol edebilmede ve cesurca davranmada daha iyi olduklari
gozlemlenen amirlerin iy doyumlarmin da yiiksek oldugu sonucuna varilmustir.
Dolayisiyla duygusal zeka orgiitlerde iletisim etkinligini arttirdign gibi  Orgiit
basarisin1 da etkileyen bir faktor oldugu goézlemlenmistir. Bankacilik sektoriinde
yapilan bu calismada duygusal zekayi1 kullanabilen personelin hizmet kalitesini

arttirdigr gézlemlenmistir.
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SONUC ve ONERILER

Duygusal zeka bireyin giiglii iliskiler kurmasina ve kisisel hedeflere
ulasmasma yardimcr olmaktadir. Orgiitlerde calisanlarin  duygusal  zekalar
miisterilerle olan iletisimlerini gli¢lendirip, sorunlar karsisinda ¢6zlim iiretebilmesine
katk1 saglar. Ayrica duygusal zekd;empati merkezli olup calisanlarin demokratik,
hosgoriilli, uzlasmaci, diyalog kurma ve yenilige agik olma, pozitif olma, iyimser
olma gibi yeteneklerinin yaninda analitik diisiinme gibi kisilik 6zelliklere sahip olma
Ustiinliigii saglayarak miisteri iliskilerinde karsilasilabilecek stres, catisma ve
degisimleri yonetme becerisi ile otokontrol, 6fke kontroliinii saglar. Sorun ¢ozmede
sabirli davranma, elestiriye agik olma ve asiriliktan, fanatiklikten uzak durma, sonug
odakli yaklasim {tretme becerisi gelistirdigi gibi kaynaklar1 etkin ve verimli
kullanmada da yarar saglar. Miisterilerin bilgi diizeyine gore nazik ve diplomatik
iletisim kurarak onu g¢abuk anlayarak ve dinleyerek ikna edebilme yetenegi de
kazandirmaktadir. Bunlarin yaninda duygusal zeka, c¢alisanin gelecegi goérme ve
vizyon becerisini de arttirmaktadir.

Arastirma sonuglarina gore 6zel banka calisanlarindan miisteri ile iletisimde
olup miisteriye hizmet veren ¢alisanlarin %70’ikadin galisanlardan olugmaktadir.
Aragtirmaya katilanlarin ¢gogunlugunun 25 ile 34 yas grubu arasinda oldugu ayrica
katilimcilarin %82’sinin medeni halinin evli oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin egitim
durumlarina bakildiginda %63 iiniin {iniversite mezunu oldugu, lisansiistii egitim
alanlarin oraninin ise diisiik oldugu goriilmiistiir. Gelir durumlar1 ve sektordeki
deneyim siireleri incelenen ¢alisanlarin, genellikle deneyim siirelerinin 6 ile 10 yil
arasinda oldugu ve 3500 TL iizerinde bir gelire sahip olduklar1 gériilmiistiir.

Duygu durumlan Olgiilen personelin ¢ogunlugunun duygularmin farkinda
oldugu ve duygularini kontrol edebildikleri sonucuna varilmistir. Ayrica baskalarinin
duygularinin farkinda olup ne hissettiklerini anlayabildikleri ve sorunlarin1 anlamaya
calistiklart1 sonucuna da varilmustir. Genellikle yeni is metodu ve tekniklerini
arastirdiklarini ve sorunlar karsisinda farkli ¢oziimler gelistirdiklerini belirtmislerdir.
Fakat katilmecilarinin ¢ogu kendini rahatsiz eden duygulari iletmekte sikinti

yasadigini belirtmistir.

Is doyumu olgiilen personelin ise, cogunlugunun yaptiklar1 isin siirekli
kendisini mesgul etmesinden memnun olmadigr goriilmektedir. Calistig1 ortamda

kisiye deger verilmesi, yoneticilerin ¢alisanlar ile siirekli iletisim halinde olmasi,
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yoneticinin karar verme siirecindeki yeterliligi; is doyumunu ve memnuniyeti arttiran
etkendir. Ayrica kisinin yaptig1 is karsiliginda takdir edilmesi ve terfi almasi

memnuniyeti arttirirken alinan ticretten memnun olmadiklart gézlemlenmistir.

Amirlerin duygu durumu ve is doyumu incelendiginde, is doyumlar1 yiiksek
olan amirlerin duygusal zekalarin1 daha iyi kullanabildikleri gézlemlenmistir. Ayrica
yaptiklar1 isin kendilerini siirekli mesgul etmesinden memnun olmayan personelin
aksine amirlerin bu durumdan memnun olduklar1 gézlemlenmistir. Sektordeki
deneyim siireleri, aldigi tiicret ve yas gibi bir¢ok unsur bu farkliliga neden
olabilmektedir. Sektordeki deneyim siiresi ve licret arttik¢a, yas grubu yiikseldikge,

duygusal zekay1 kullanabilme ve i memnuniyetinde artis oldugu goriilmektedir.

Birgok faktoriin basari lizerinde etkisi oldugu gibi duygusal zekanin da basari
tizerindeki etkisi yiiksektir. Duygularinin farkinda olup bunu kontrol edebilen
insanlarin daha sosyal olduklari ve is memnuniyetlerinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ayrica bu durum basarili olmalarmi da etkilemektedir. Analiz
sonuglarma gore duygusal zekasini daha iyi kullanan amirlerin personele gore, her
duruma ve her ortama uyum saglayabildigi, problemlere karsi ¢6ziim yeteneklerinin
daha gelismis oldugu, duygularini daha iyi kontrol edebildigi ve duygularini

kullanmada bagimsiz olabildigi sonucuna varilmistir.

Oneriler; yapilan bilimsel arastirmalar incelendiginde, orgiitlerin miisteri
odakli birer isletme olan ve is siire¢lerini miisteri memnuniyeti kapsaminda
gergeklestiren Orgiitlerin basarili oldugu goézlemlenmistir. Bankalar miisteri odakli
calistiklar1 ya da ¢alismalar1 gerektigi icin, miisterilerinin istek ve gereksinimlerinin
neler oldugunu bilen ve miisteri memnuniyetini en yiiksek seviyede tutarak, miisteri
bagliligina doniistiirmelerini saglayacak olan c¢alisanlar; bankanin Orgiit yapisi
icerisinde 6nemli bir konuma sahiptir. Dolayisiyla bagarinin elde edilmesi kesinlikle
calisanlarin oOrgiit igerisinde sahip olduklar1 oOrgiitsel psikoloji ve duygusal zeka
yeterliliklerine ve is davranislarina baglidir. Misterilerin istek ve beklentilerini
kavrayarak gerekli zaman diliminde bu istek ve beklentilere uygun cevap verebilen
calisanlar sayesinde kurumlar, i¢inde bulundugu rekabet ortaminda orgiitiin basarili
olmasina ve bir adim 6ne gegmesine olanak saglayacaktir. Bu basarinin kuruma
yansimasi ise ¢aligsanlarin is tatmini oranlarindaki artisa baglidir. Calisanlarin,
misterilerin istek ve gereksinimlerini karsilama asamasinda duygusal zeka

yetenekleri ve yenilik¢i is davranislarini kullanabilmeleri, is tatmini oldukg¢a yiiksek
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olan kisilerin performansiyla miimkiin olacaktir. Dolayisiyla personel se¢iminde
duygusal zekaya sahip kisilerin tercih edilmesi Orgiitlerin basarisina katki
saglayacaktir. Ayrica mevcut yonetici ve galisanlara duygusal zeka ile ilgili belirli
donemlerde diizenli olarak egitimlerin verilmesi orgiitiin etkinligini attiracak bir

diger husustur.

72



KAYNAKCA
Abact, R. (2003). Yasamin Kalitelendirilmesi. Istanbul: Degisim Yayinlari.

Acar, A. B., & Diindar, G. (2008). Isyerinde Psikolojik Yildirmaya (mobbing) Maruz
Kalma Siklig1 ile Demografik Ozellikler Arasindaki iliskinin incelenmesi. Istanbul
Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi , 111-120.

Acar, F. (2002). Duygusal Zeka ve Liderlik. Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii , 53 - 68.

Acikalm, A. (1999). Insan Kaynagimin Yonetimi Gelistirilmesi. Ankara: Pegem A
Yayincilik.

Adilogullari, 1. (2011). Profesyonel futbolcularda duygusal zeka ile orgiitsel baglilik
iligkisi. Istanbul: Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Adsiz, E. (2016). Yoneticilerin Duygusal Zekd Diizeylerinin Karar. Corum: Hitit
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Akbulut, M., & Isik, O. (2012). Saglik Calisanlarinin Duygusal Zeka Diizeylerinin
Motivasyonlarina Etkisi. Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi , 109 -
124 .

Akcay, C., & Coruk, A. (2012). Calisma Yasaminda Duygular ve Y 6netimi:
Kavramsal Bir inceleme. Egitim Politika Analizi Dergisi , 3 - 25 .

Ak, S. (2010). Banka Calisanlarimin Duygusal Zekalarimin Orgiitsel Baghliklarina
Etkisi Uzerine Bir Arastirma. Nigde: Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Aksu, M. (2010). Servis Sorumlu Hemsgirelerinin Transformasyonel Liderlik
Davranislar: ve Duygusal Zekalarinin Incelenmesi. Ankara: Hacettepe Universitesi
Saglik Bilimleri Enstitiisii.

Alper, D. (2007). Psikolojik Danismanlar ve Sumif Ogretmenlerinin Duygusal Zeka
Diizeyleri - Iletisim ve Empati Becerilerinin Karsilastirilmasi. Izmir: Dokuz Eyliil
Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii.

Altintas, O. C. (2010). Duygusal Zekd Elemanlarimin Liderlik Tarzlar: ve Orgiitsel
Sonuglar Uzerindeki Etkisi: Isparta Ili Ilkégretim Okullarinda Bir Uygulama. Gebze:
Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii.

Arslan, R., Efe, D., & Aydin, E. (2013). Duygusal Zeka ve Orgiitsel Baglilik
Arasindaki Iliski: Saglik Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma. Uluslararasi Alanya
Isletme Fakiiltesi Dergisi , 169 - 180 .

Asiamah, N. (2017). The Nexus Between Health Workers' Emotionall Inteligence
and Job Performance: Controlling for Gender, Education, Tenure and in - Service
Training. Journal of Global Responsibility , 10 - 33..

73



Aslan, S. (2008). Orgiitsel Vatandaslik Davranisi ile Orgiitsel Baglilik ve Meslege
Baglilik Arasindaki iliskilerin Arastirilmasi. Yonetim ve Ekonomi Dergisi , 164 - 178

Asan, O., & Ozyer, K. (2003). Duygusal Zekaya Etki Eden Demografik Faktorlerin
Saptanmasina Yonelik Ampirik Bir Calisma . Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi , 151-167.

Baltas, A. (2002). Duygusal Zekanin Is Hayatindaki Onemi. Istanbul: Yonetim
Egitim, Danismanlik, Activeline.

Bar - On, R. (2006). The Bar-On Model of Emotional-Social Intelligence (ESI).
Psicothema , 13-25.

Barutcugil, 1. (2002). Organizasyonlarda Duygularin Yonetimi. Kariyer Yaymlari.

Batson, C. D., Flink, C. H., & Schoenrade, P. A. (1987). Religious Orientation and
Overt Versus Covert Racial Prejudice. Journal of Personality and Social Psychology
, 50-175.

Beltekin, E. (2015). Tiirkiyede Genglik Ve Spor Il Miidiirliiklerinde Gérev Yapan
Yonetici Personelin Duygusal Zeka Ve Orgiitsel Baglilik Diizeylerinin Incelenmesi.
Kayseri: Erciyes Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii.

Binbasioglu, C. (1990). Gelisim Psikolojisi. Ankara: Binbasioglu Yayinevi.
Bowman, G. S. (2001). Emotions and illness. Leading Global Nursing Research .
Budak, S. (2000). Psikoloji Sozliigii. Ankara: Bilim ve Sanat Yayinlari.

Cooper, R. K., & Sawaf, A. (1997). Liderlikte Duygusal Zeka. istanbul: Sistem
Yayincilik.

Cumming, E. A. (2005). An Investigation into the Relationship Between Emotional
Intelligence and Workplace Performance: An Exploratory Study. Pennsylvania:
Lincoln University.

Cakar, U. (2002). Duygusal Zekanin Déniisiimcii Liderlik Davranisi Uzerindeki
Etkisi. Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Cakar, U., & Arbak, Y. (2004). Modern ve Yaklasimlar Isiginda Degisen Duygu
Zeka Iliskisi ve Duygusal Zeka. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi .

Cetinkaya, O., & Alparsalan, A. M. (2011). Duygusal Zekanin Iletisim Becerileri
Uzerine Etkisi: Universite Ogrencileri Uzerinde Bir Arastirma. Siileyman Demirel
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi , 363 - 377.

74



Cmar, O., & Ozyilmaz, Z. F. (2018). Duygusal Zeka, Yasam Tatmini ve Is
Performans1 Arasindaki fliskilerin Incelenmesi: Agr1 ibrahim Cegen ve Bayburt
Univeristelerinde Calisan Akademisyenler Uzerinde Bir Uygulama. Dicle
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi , 131 - 149 .

Col, G. (2004). Orgiitsel Baglilik Kavrami ve Benzer Kavramlarla iliskisi. /s Gii¢
Endiistri Iliskileri ve Insan Kaynaklar: Dergisi , 4 - 11 .

Davis, M. (204). Duygusal Zekanizi Olgiin. Istanbul: Alfa Yaymcilik.

Demir, S. S., & Demir, M. (2009). Orgiitsel Iletisimde Duygusal Zekanin Rolii:
Konaklama Isletmelerinde Bir Arastirma. Jounal of Sel¢uk Communication , 67 - 77.

Demir, Y., & Cavus, M. F. (2009). Mobbingin Kisisel Ve Orgiitsel Etkileri Uzerine
Bir Arastirma. Nigde Universitesi I[IBF Dergisi , 13-23.

Deniz, M. E., & Yilmaz, E. (2006). Universite Ogrencilerinde Duygusal Zeka ve
Stresle Basa Cikma Stilleri Arasindaki Iliskinin incelenmesi. Tiirk PDR Dergisi .

Dokuzer, B. (2018). Mobbing Algisimin Calisan Performansi Uzerindeki Etkiler:
Nigde Ili Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama. Nigde: Omer Halis Demir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Dékmen, U. (2000). fletisim Catismalar: ve Empati. Istanbul: Sistem Yayincilik.

Eren, Y. K. (2013). Cocugunuzun Duygusal Zeka Gelisimi I¢in Kiiciik Saglam
Adimlar. Istanbul: Timas Yaynlari.

Erginsoy, D. (2002). Duygusal Zeka ve Kisiler Aras: Iliski Tarzlar: Arasindaki
Iliskinin Incelenmesi. Erzurum: Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Ericok, B. (2014). Okul Yoneticilerinin Duygusal Zeka Ve Yonetsel Yeterlilik
Diizeyleri Arasindaki iliski: Nevsehir Ili. International Periodical for the Language ,
567-592.

Erdz, S. (2013). Orgiitlerde Duygusal Zeka. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi , 213-2306.

Ersoz, S. (2013). Orgiitlerde Duygusal Zeka. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstirusii , 213 - 241.

Ersdz, S. (2013). Orgiitlerde Duygusal Zeka. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti , 213 - 242 .

Foley, R. M. (2001). Professional Development Needs of Secondary School
Principals of Collaborative-Based Service Delivery Models. The High School
Journal , 10-23.

75



Fuimano, j. (2004). Raise Your Emotional intelligence. Nursing Managament , 10 -
12,

Goleman, D. (1995). Duygusal Zeka neden 1Q'dan Daha Onemlidir ? Istanbul:
Varlik Yaymlari.

Goleman, D., Barlow, Z., & Bennett, L. (2010). Forging New Norms in New
Orleans: From Emotional to Ecological Intelligence. Teacher Education Quarterly ,
87-98.

Goleman, D., Boyatzis, R., & McKee, A. (2013). Primal Leadership: Unleashing the
Power of Emotional Intelligence. Harvard Business Press .

Gokee, B. (2006). Is Hayatinda Duygusal Zeka Ve Sivas Ili Bankacilik. Sivas:
Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Gilinaydin, S. (2018). Bir Dénem Boyunca Verilen Pozitif Psikoloji Dersinin
Osrencilerin Duygusal Zeka ve Sosyal Zekalarina Olan Etkisinin Incelenmesi,
Istanbul: Uskiidar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Giines, E. (2016). Duygusal Zeka ve Liderlik Uzerine Bir Arastirma . izmir: Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Gliney, S. (2000). Davranis Bilimleri. Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Giingér, S. (2008). Universite Ogrencilerinde Duygusal Zekanin Psikolojik Sikinti
Belirtileri Uzerindeki Etkisi. 1stanbul: Marmara Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii.

Giirbiiz, S., & Yiiksel, M. (2008). Calisma Ortaminda Duygusal Zeka: Is
Performans, Is Tatmini, Orgiitsel Vatandaslik Davranist Ve Bazi1 Demografik
Ozelliklerle Iliskisi . Dogus Universitesi Dergisi , 176.

Hamachek, D. (2000). Dynamics of Self Understanding and Self Knowledge
Acquisition, Advantages and Relation to Emotional Intelligence. Journal of
Humanistic Counseling, Education and Development , 230-242.

Ibicioglu, H., Ciftci, M., & Seher, D. (2009). Orgiitlerde Yildirma (MOBBING):
Kamu Sektériinde Bir Inceleme. Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi , 1309 -
8039.

Izgar, H. (2003). Endiistri ve Orgiit Psikolojisi. Konya: Egitim Kitapevi Yayinlari.

Kantaroglu, B. (2018). Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Algilanan
Degerin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi: Bankacilik Sektériinde Bir uygulama.
Bayburt: Bayburt Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

76



Karaahmetoglu, M. (2017). Beden Egitimi Ogretmenlerinin Duygusal Zeka
Diizeylerinin Mesleki Oz Yeterlik ve Problem Cozme Becerilerini Belirlemedeki
Roliiniin Incelenmesi. Istanbul: Marmara Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii.

Karsli, M. D., & Giindiiz, H. B. (2000). Egitim Yo6netiminde Duygusal Zekanin
Onemi ve Duygusal Zeka Agisindan Egitim Yonetiminin Degerlendirilmesi. 1X
Ulusal Egitim Bilimleri Kongresi. Erzurum.

Kavcar, B. (2011). 'Duygusal Zeka Ile Akademik Basar: Ve Bazi Demografik
Degiskenlerin Iliskileri: Bir Devlet Universitesi Ornegi’. Ankara: Ankara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Kayhan, N. (2009). 21. Yiizyilda Japonya'da Insan kaynaklar1 Y®énetimi ve
Endiistriyel Iliskiler Sistemindeki Degisim. Tiirkiye Haber - Is Sendikas.

Kiligarslan, F. (2009). 10 Adimda Duygusal Zeka. Istanbul: Zen Yayinlari.

Kirtil, S. (2009). [ikégretim Ikinci Kademe Ogrencilerinin Duygusal Zeka Diizeyleri
Ile Yasam Doyumu Diizeylerinin Incelenmesi. Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi
Egitim Bilimleri Enstitiisii.

Klein, S. B., & Loftus, J. (1998). Self-Knowledge of an Amnesic Patient: Toward a

Neuropsychology of Personality and Social Psychology. Journal of Experimental
Psychology: General , 250-260.

Korkmaz, A. K. (2018). Duygusal Zekamin Orgiitsel Baghlik Uzerine Etkisinin
Incelenmesi. Istanbul: Bahgesehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Lam, S. S., & Schaubroeck, J. (1999). Total Quality Management and Performance
Appraisal: An Experimental Study of Process Versus Result and Group Versus
Individual Approaches. Journal of Organizational Behavior , 445 - 457.

Leo, S. (2007). Emotional Intelligence: Contemporary Models Andeducational
Success. America: State University of New York.

Linder, J. R. (1998). Understanding Employee Motivation. Journal of Extension .

Mayer, J. D., & Salovey, P. (1997). Emotional Development and Emotional
Intelligence. New York.

Mayer, J. D., Salovey, P., & Caruso, D. (2000). Emotional Intelligence as Zeitgeist
as Personality and as Mental Ability in Reuven Bar - On Jame D. A Parker (Eds).
Usa: Jossey - Bass.

Mikolajczak, M., & Luminet, O. (2008). Trait Emotional Intelligence and the
Cognitive Appraisal of Stressful Events: An Exploratory Study. Personality and
Individual Differences , 1445-1453.

77



Muchinsky, P. M. (2004). Psicologia organizacional. Sao Paulo: Pioneira Thomson
Learning.

Mumcuoglu, O. (2002). Bar - On Duygusal Zeka Testi'nin Tiirkge Dilsel Esdegerlik
Giivenirlik ve Gegerlik Caligmasi. Istanbul: Marmara Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii.

O’Driscol, M. P., & Randall, D. M. (1999). Perceived organizational support,
satisfaction with rewards, and employee involvement and organizational
commitment. Applied Psychology: An International Review. Open Journal of
Nursing .

Organ, D. W., & Konovsky, M. (1998). Cognitive Versus Affective Determinants of
Organizational Citizenship Behavior. Journal of Applied Psychology , 157-164.

Ozbiger, S. M. (2018). Duygusal Zeka Gelistirme Programinin Ergenlerin Duygusal
Zeka ve Yasam Doyumu Diizeylerine Etkisi: Deneysel Bir Calisma. Adana: Cukurova
Univeristesi Egitim Bilimleri Enstitiisii.

Ozdevecioglu, M. (2003). Algilanan Orgiitsel Destegin GGten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkileri. Amme Idaresi Dergisi , 97-115.

Ozkalp, E., & Kirel, C. (2005). Orgiitsel Davrams. Eskisehir: Anadolu Universitesi.

Pehlivan, S. (2015). Duygusal Zekanin Satis Elemanlarmmin Algiladiklar: Satis
Performansina Etkisi. Aydin: Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti.

Petrides, K., & Furnham, A. (2003). Trait Emotional Intelligence: Psychometric
Investigation With Reference to Established Trait Taxonomies. European Journal of
Personality , 425-448.

Pfeiffer, D. (2001). Study of Perceived Stress among Female Students Taif
University. Science and Education Publishing , 50-55.

Saban, A. (2005). Coklu Zeka Teorisi ve egitim. Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Samadov, S. (2006). s Doyumu ve Orgiitsel Baghlik. izmir: Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Shapiro, L. E. (1998). Yiiksek EQ'lu Bir Cocuk Yetistirmek. Istanbul: Varlik
Yayinlari.

Shapiro, L. E. (2002). Yiiksek EQ'lu Bir Cocuk Yetistirmek. Istanbul: Varlik
Yayinlart.

Spector, P. E. (1997). Job Satisfaction: Application, Assessment,Causes, and
Consequences. Thousand Oaks: CA: Sage Publications.

78



Spencer, L. M. (1997). Competency Assessment Methods History and State of the
Art. Boston: Hay/McBer.

Sahin, S., Aydogdu, B., & Yoldas, C. (2011). Banka Calisanlarinin Duygusal
Zekalarmin Orgiitsel Bagliliklara Etkisi Uzerine Bir Arastirma. Elementary
Education Online , 974 - 990.

Senocak, M. (2015). Duygusal Zeka ve Liderlik Tarzlarinin Calisan Verimliligi
Uzerine Etkileri. Istanbul: Istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Senocak, M. (2015). Duygusal Zeka ve Liderlik Tarzlarinin Calisan Verimliligi
Uzerine Etkileri. Istanbul: Istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Tastan, S., Giigel, C., & Is¢i, E. (2015). Diinyaya iliskin varsayimlar ve dzerklik
algisinin ¢alisanlarda olumlu sosyal davranislar ve saldirganlik ile iligkilerinin
incelenmesi: Oz belirleme ve pozitif yanilsamalar kuramlar1 baglaminda bir
degerlendirme. Orgiitsel Davranis Kongresi .

Tatar, A., Tok, S., & Saltukoglu, G. (2011). Goézden Gegirilmis Schutte Duygusal
Zeka Olgeginin Tiirkge’ye Uyarlanmasi ve Psikometrik Ozelliklerinin Incelenmesi.
Klinik Psikofarmakoloji Biilteni , 325-338.

Tekarslan, E., Tanil Kiling, H., & Sencan, A. (2000). Davranisin Sosyal Psikolojisi.
Istanbul: Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi.

Thompson, R. A. (2006). Attachment in early years and effects on later development.
14. Ulusal Psikoloji.

Tingaz, O. E. (2013). 'Beden Egitimi Ve Spor Ogretmenligi lle Bazi Ogretmen
Adaylarimin Duygusal Zeka Ve Mutluluklarimin Karsilastirilmas:’. Ankara: Gazi
Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii.

Vanderbos, G. R. (2006). APA Dictionary of Psychology. American Psychological

Association.

Warwick, J., & Nettelbeck, T. (2004). Emotional intelligence is...? Personality and
Individual Differences , 1091-1100.

Wong, C., & Law, K. S. (2002). The Effects of Leader and Follower Emotion
Intelligence on Performance and Attitude: An Exploratory Study. The Leadership
Quarterly , 243-274.

Yasarsoy, E. (2006). Duygusal Zeka Gelisim Programinmin Egitilebilir Zihinsel
Engelli Ogrencilerin Davrams Problemleri Uzerindeki Etkisinin Incelenmesi. Adana:
Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstiriisii.

Yaylaci, G. O. (2006). Kariyer Yasaminda Duygusal Zeka ve Iletisim Yeteneg.
Istanbul: Hayat Yaynlari.

79



Yesilyaprak, B. (2001). Duygusal Zeka ve Egitim Acisindan Dogurgulari. Kuram ve
Uygulamada Egitim Yonetimi , 139-145.

Yildirim, A., & Simsek, H. (2008). Sosyal Bilimlerde Nitel/ Arastirma Yontemleri.
Ankara: Seckin Yayincilik.

Yurdakavustu, Y. (2012). [lkégretim Ogrencilerinde Duygusal Zekd ve Sosyal Beceri
Diizeyleri. Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii.

Yiiksel, M. (2006). Duygusal Zeka ve Performans Iligkisi (Bir Uygulama). Erzurum:
Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Yiiksel, M. (2006). Duygusal Zeka ve Performans Iliskisi. Erzurum: Atatiirk
Universitesii Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Yiiksel, M., & Giirbiiz, S. (2008). Calisma Ortaminda Duygusal Zeka: is Performansi
Is Tatmini Orgiitsel Vatandaslik Davranisi ve Bazi Demografik Ozelliklerle iliskisi.
Dogus Universitesi Dergisi , 174 - 190.

80



OZGECMIS

Kisisel Bilgiler

Ad1 Soyadi

Dogum Yeri ve Tarihi
Egitim Durumu
Lisans Ogrenimi
Yiiksek Lisans Ogrenimi
Bildigi Yabanci Diller
Is Deneyimi

Stajlar

Projeler

Calistig1 Kurumlar
Tletisim

E — Posta Adresi

: Merve CAGLAR
- Eregli, 1991

: Mersin Universitesi Isletme Bilgi Yonetimi

: KTO Karatay Universitesi Isletme Béliimii

: Garanti Bankasi, Denizbank

: merveozdemir@gmail.com

81





