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ONSOZ
Duygusal zekanin c¢alisma hayatina etkisi konusu sirketler tarafindan dnemsenen ve merak
uyandiran bir konu oldugundan dolay1 bu ¢alismamin birtakim soru isaretlerini giderecegine ve

arastirmalara katki saglayacagini temenni etmekteyim.

Bu ¢alismamin hayata gegirilmesinde destek olan, yol gésteren, her daim sorularima bekletilmeden
cevap aldigim danismanim Dr. Ogr. Uyesi Nevra Bedriye Baker Arapoglu'na tesekkiirlerimi
sunarim. Calismamda emegi gegen, analizlerde yardimci olan, fikir sunan yakin ¢evreme ve

hocalarima tesekkiirlerimi sunarim.

Bu siireci kolaylikla atlatabilmem i¢in manevi destekleriyle her zaman yanimda olan ve sabir

gosteren anne ve babama sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.



OZET

DUYGUSAL ZEKANIN CALISANLARIN MESLEKI BAGLILIGINA VE
PERFORMANSINA ETKIiSI: CAGRI MERKEZI ORNEGI

Kandemir, Nilgiin

Yiiksek Lisans Isletme, Altinbas Universitesi

Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Nevra Bedriye Baker Arapoglu
Tarih: Subat/2021

Sayfa: 99

Bu arastirma ile duygusal zekdnin mesleki bagliliga olan etkisinin ve duygusal zekanin
performansa olan etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirma verileri ¢agri merkezi
personellerine yapilarak elde edilmistir. Kalabalik ¢alisan bulundurma zorunlulugu olan
sirketlerde oldukca 6nemli olan duygusal zekd kavraminin bu dogrultuda tespiti i¢in bu ¢alisma;

cagr1 merkezi ¢alisanlarina yapilip, 350 calisana ve onlarin yoneticilerine ulagilmstir.

Veri analizi i¢in SPSS istatistik programi kullanilmigtir. Demografik ve mesleki verilerin elde
edilmesi i¢in frekans analizi uygulanmistir. Daha sonra 6lg¢ek giivenilirligi testi yapilmistir.
Sonrasinda alt dallar i¢in faktor analizi yapilmistir. Son olarak ¢aligmanin asil amaci olan boyutlar

arasindaki iliskinin tespiti i¢in regresyon analizi yapilmistir.

Arastirmanin sonucunda duygusal zekanin; ii¢ alt dalindan biri olan ‘iyimserlik’ haricinde, hem
calisan mesleki bagliliina hem de performansina etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu durum;

duygusal zekanin ¢aligma hayatina etkili oldugu kanisin1 dogrular niteliktedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Mesleki Baglilik, Performans, Cagr1 Merkezi.
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ABSTRACT

DUYGUSAL ZEKANIN CALISANLARIN MESLEKI BAGLILIGINA VE
PERFORMANSINA ETKIiSI: CAGRI MERKEZI ORNEGI

Kandemir, Nilgiin
M.Sc, Business Department, Altinbag University,
Supervisor: Dr. Ogr. Uyesi Nevra Bedriye Baker Arapoglu
Date: February/2021

Pages: 99

With this research, it was aimed to determine the effect of emotional intelligence on professional
commitment and the effect of emotional intelligence on performance. Research data were obtained
by conducting the call center personnel. In order to determine the concept of emotional
intelligence, which is very important in companies that have large employees, this study; call

center employees, 350 employees and their managers were reached.

SPSS statistics program was used for data analysis. Frequency analysis was applied to obtain
demographic and professional data. Then, scale reliability test was conducted. Afterwards, factor
analysis was made for sub-branches. Finally, regression analysis was conducted to determine the
relationship between dimensions, which is the main purpose of the study.

As a result of the research, except for "optimism", which is one of the three sub-branches of
emotional intelligence; emotional intelligence has been found to have an impact on both employee
professional commitment and performance. This result confirms that emotional intelligence is

effective in work life.

Keywords: Emotional Intelligence, Professional Commitment, Performance, Call Center.
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1. GIRIS

Insan var oldugundan beri zekanin temellerini oturtmaya ¢alismistir. Bilissel zekanin ne derece
onemli oldugu konusunda birgok makale ve kitap yazilmistir. Insanlarin sosyolojik
konumunun degismesi ve bunu etkileyen teknoloji ile beraber bu durum tek tip bir zekanin her
kosulda ne kadar ise yarayabilecegi lizerine diisiinmeyi gerekli kilmistir. Duygusal zeka
kavrami bilissel zekd kavramindan sonra ortaya ¢ikarilmistir. Bunun sebebi sosyal ortamda,
okul ortaminda veya is ortaminda yasanilan deneyimlerle farkli zeka boyutlarinin oldugu
diistincesi kendiliginden siiregelmis olmasidir. Deneyler ile birlikte bireylerin degerlendirildigi

her bir ortamda, basarinin tek bir boyutla ¢oziilemeyecegi kesinlesmistir.

Duygusal zekad kavraminin ortaya ¢ikma sebeplerinden biri basari konusudur. Bu sadece is
hayati olarak nitelendirilebilecek siglikta bir kavram degildir. Bireylerin sosyal ¢evresi, esi ve
cocuklar1 ile olan iletisiminde bile basarisi s6z konusu olabilmektedir. Her bir duruma
bakildiginda dogru yontemler ile duygusal zekayir olgerek birgok kavram ile iligkisini

inceleyebilmek miimkiindiir.

Is hayatinda gerek sirketlerin gerek kisilerin basarisini etkileyen pek ¢ok faktor bulunmaktadir.
Bu calisma, duygusal zekanin is hayatina etkisini tespit etmeyi amaclamaktadir. Calismada
‘kisilerin bireysel performansi ve mesleklerine karsi gelistirdikleri baglhilik, duygusal zeka

diizeyleri ile iliskili midir?” sorusu iizerinden yola ¢ikilmistir.

Bireyin hayatinda meslegini 6nemli olarak algilamasi mesleki baglilik olarak aciklanmaktadir
(Greenhaus, 1971). Performans kavrami ise c¢alisanin isinde ne kadar iyi ¢caba gosterdigini
tanimlamaktadir (Schuler, 1995). Tanimlardan yola ¢ikarak performans ve mesleki baglilik
kavramlar1 sirketler icin bir personeli ise alirken kiside bulunmasi istenen en Onemli
yetkinliklerden oldugu sdylenebilmektedir. Bu 6zelliklere sahip kisilerin ise alinirken dogru
tespiti bazen birkag gériisme ile anlagilamamaktadir. Bu nedenle insan kaynaklari, personeli
ise alirken bir¢ok teste tabi tutmak zorunda kalmaktadir. Bazi sirketler duygusal zeka 6lcegine
benzer sorular yonelterek birtakim karakter analizleri yapmaktadir. Bu calismada g¢agr
merkezi c¢alisanlart arasinda yapilacak anketlerle zor kosullarda ¢alisan personelin duygusal

zeka diizeylerine gore basarilarinin 6lgiilmesi hedeflenmektedir. Stirekliligi olabilecek nitelikli



meslekler ile gecici goriilen ¢agr1 karsilama personeli gibi meslekler arasinda duygusal zeka
diizeylerine gore basar1 konusunda bir ayrimin var olup olmadigi da ayrica merak konusudur.
Duygusal zeka diizeyi yiiksek olan personelin mesleki baglilik gelistirmesi ¢agri merkezleri
acisindan hassas bir durum olusturabilmektedir. Keza ¢agri merkezlerinin problemi eleman
tutundurma konusudur. Ise girecek elemana yapilan duygusal zeka testleri bu anlamda yol

gosterici olabilmektedir.

Duygusal zeka kisilerin isi yapma bi¢imini, kararlarini, iletisimini sekillendirmektedir. Bir
kurumda karakterlerin o kurum kiiltiiriine uymalar1 gerekmektedir. Karakterin renkli ve farkli
olusu o kuruma yeni bir deger kazandirmaktadir. Aksi bir durum séz konusu olsaydi insanlar
yerine her alanda makineler tercih edilmesi gerekirdi. Insan1 makineden ayiran seyler
farkliliklaridir. Bu farkliliklarin icindeki duygusal zeka katsayist kisiyi farkli bir noktaya
gotiirebilmektedir. Ilerleyen zamanlarda teknoloji ile birlikte her ne kadar makinelesme daha
da yayginlasacak olsa da insana ve kararlarina ihtiya¢ her zaman olacaktir. Bu nedenle

duygusal zeka kavrami zaman i¢inde deger kazanmaya devam edecektir.

Arastirmanin istenilen sorularini tespit edebilmek i¢in Oncelikle aragtirmanin birinci
boliimiinde duygusal zeka, mesleki baglilik ve performans kavramlari sirasi ile agiklanacaktir.
Sonra gelen teori gelistirme ve hipotezler boliimiinde kavramlarin ve alt boyutlarinin birbirleri
ile iligkileri incelenip, hipotezlerin dayanaklari arastirilacaktir. Arastirmanin metot kisminda
Olgeklerle ilgili veriler detaylandirilacaktir. Bulgular kisminda ise regresyon analizi ile
boyutlarin birbirlerine etkisi analiz edilecektir. Son olarak tartisma ve sonug boliimiinde analiz

edilen veriler detayl bir sekilde agiklanacak ve istenilen sorularin cevaplari yorumlanacaktir.



2. LITERATUR TARAMA

2.1 DUYGUSAL ZEKA
2.1.1. Zeka Kavrami

Hayatta 0grenilen her yeni bilgi diger biitlin bilgilerle birleserek bag olusturmaktadir. Bu
baglar kisilerin hafizasinda yer etmektedir. Beyindeki bu bilgi 6grenimi noéronlarin bag
kurmasiyla olusur. Eger beynin 6grendigi yeni bir bilgi yoksa herhangi bir bag kurmaz ve
hacmini genisletemez. Tam tersi durumda ise beynimiz yasamimizda siirekli olarak yeni bir
sey deneyimledikge, fonksiyonlarini ¢aligtirir ve yeni devreler olusturur. Bu devreler de eski
bilgilerin iizerine yeni fikirler olusturur ve kiyaslamalar yapar. Sonrasinda bir karara varir ve
0 bilgiyi haznesinde saklar (Kavakli & Saygili, 2006). Buna istinaden en genis anlamda
Woolfolk’un (2000) da taniminda belirttigi gibi zeka i¢in “bireyin kalitim ya da 6grenme
triinii zihinsel iglevieri, bilgiyi edinme, hatirlama, geri getirme ve problem ¢ézme ya da

diinyaya uyum saglamada kullanma yetenekleridir.” Diyebiliriz.

Zeka konusunda Sternberg 1998’de calisma yapmustir. Zekayi, insanlarin zihince kendini
yoOnetebilme c¢abasina buldugu karsilik olarak belirtmistir. Alaninda ilk olarak bireyin dis
faktorlerden ve i¢ diinyasindan etkilendigi konusuna yonelip bazi tespitler elde etmistir. Daha
sonrasinda zekanin biitiinlesik olarak kisinin psikolojik kazanimlari oldugunu belirtmistir

(Steinberg, 1998).

Zeka uyum saglama ve bu konuda yetenek olusturma olarak da kabul edilen bir kavramdir.
Bununla birlikte kendini diizenleme, davranislari diizeltme, anlayabilme yetisi gibi
kavramlarla da agiklanmaktadir. Daha ayrinti1 bir tanim olarak, zeka i¢in hem kisinin kendisine

hem de ¢evresindekilere hitkkmiinii gecirme yetisi oldugu belirtilmistir (Ergin, 2000).

Zekayi ilk temellendirenler genel bir yargiya varmamistir fakat belirli bir mantik ¢ercevesinde

her bilim insan1 kendi alanina yonelik ve birbirleriyle ¢celismeyen tanimlar yapmislardir.

Zeka, Binet’e (2013) gore akillica diisiinerek hareket etme, fikir yiirlitme ve bu baglamda
elestiri yapabilme yetenegidir. Terman (1925) ise bireylerin bir durum iizerinde sadece nesnel

degil oOznel distincelerini de pekistirerek kullanabiliyorsa o oranda zeki olabilecegi



kanisindadir. Wechsler’in (1974) zeka taniminda ise ¢evre faktorii vurgulanmis olup zekanin
sadece salt diisiince olmadigi kanisina varilmistir. Zeka sadece diisiince yetisinden ibaret
goriilmemis ¢evre faktorli de goz oniine alinmigtir. Thorndike (1920) zekay: her durumda iyi
tepkiler verebilme yetisi olarak goérmiistiir ve zekay1 tek basma degerlendirmeyerek bir

siiflandirma igerisine girmistir.

Gardner, 1983 senesinde ilk olarak, bireylerin farkli tiirde gelistirdigi ve bir¢ok zekasinin
olabilecegi konusunda tez ortaya ¢ikararak tek tip zekanin bilimsel yollarla 6lgtilebilecegine
dair sdylenen geleneksel biitiin kuramlar1 reddetmistir. Zeka, sadece sozel ya da sayisal olup
tek bir boyutta degerlendirilebilecek bir bulgu degildir. insanin hayatta maksimum diizeyde
faydali olabilecegi bir¢ok alan vardir. Tek bir tanima sigdirilmasi tam olarak insanin zekasini
ifade etmemektedir. Bu baglamda zeka; farkli kosulda ve zamanda olan sorunlarin iistesinden
gelebilme, farkli ¢6ziim yollar1 bulma, uyum saglama ve topluma yararli olabilecek durumlar

ortaya koyabilme yetisi olarak tanimlanabilir (Gardner, 1983).

Gardner’in zekanin pargalara boliinlip incelenmesi gerektigini savunan teorisi Coklu Zeka
Teorisi olarak bilinmektedir. Coklu Zeka Teorisi yeni bir teori olup aragtirmacilar tarafindan
zeka gesitlerinin heniiz ne kadar oldugu tam olarak bilinmemektedir ve bu konuda tartigsmalar
devam etmektedir. Yine de hayatimizin bir boliimiinde onemli rol alan ve hayatimizi
etkileyecek belirgin alt1 zekd kategorisinde anlasmaya varilmistir. Bunlar; Sozel Zeka,
Mantiksal Zeka, Miizik Zekas1, Bedensel Zeka, Sosyal Zeka ve I¢sel Zeka kategorilerinde olup
ayni zamanda bireylerin sosyal ve c¢alisma hayatinda onem teskil edecek kavramlardir
(Kaufhold & Johnson, 2005).

Tanimlardan yola ¢ikarak zekay: etkileyen ve biitlinlesik olarak agiga ¢ikaran bagka olgular da

oldugu i¢in zekay1 tek basina degerlendirmek pek miimkiin olmamaktadir.

2.1.2. Duygu Kavramm

Duygular, beynin psikololojik algilamalara ve bilingsel algilamalara gore icsellestirdigi veya
disartya vurdurdugu bir ruh durumudur. Duygu Latin dilinde “mottere” yani “hareket etmek”
demektir. Latince’de —e 6n eki ile “emottere” kelimesi ise hareket etmenin olumsuzudur ve

uzaklagsma anlamina gelir. Yani duygu kelimesine olumsuz bir agidan bakildiginda da duygu
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tanmimi1; birlesip bir harekete evirilme olarak disiiniiliip saglamasi yapilmis olmaktadir
(Goleman, 1998).

Duygu kavrami genel bilgiler 1s18inda tanimlanacak olursa; kisinin tavirlarina eslik eden
beraberinde gelen tepkilerdir ve bu tepkiler ayn1 zamanda kisinin diislindiigii ve izledigi yola

varabilmesi i¢in ona yardimei olmaktadir, denilebilir (Mumcuoglu , 2002).

Goleman (1998) duygu kavramini sonsuz bir ruh degisimi olarak ele almistir. Duygulari birgok
baglam olarak gdrmekte ve cesitlilik arz ettigini belirtmektedir. Insanlarin dziinde temel bir
duygu semasi bulundugunu geri kalanin da birgok dis etkenle birlikte yayilarak devam ettigini

baz1 duygularin disa vurulup bazilarinin da bastirilabilen bir durumda olabilecegini belirtir.

Maslow’un (1943) Ihtiyaglar Hiyerarsisi'nde duygulari olusturan temel olgulari iigiincii
asamada goririiz. Bunlar; ask, sevgi, sefkat, 6zgecilik, itibar, vicdanli olma, sahiplenme gibi
duygulardir. Bu asamada duygular ve toplumsal gereksinimler birlikte verilmistir. Maslow

duygular1 bir gereksinim olarak gérmiistiir.

Insanlar arasindaki iliskilerde bireyler kendi icinde birtakim dersler c¢ikarirlar. Bu
tecriibelerden yola c¢ikarak bazi refleksler kazanirlar. Bireyleri; hayattaki tim iliskileri,
deneyimleri, aldiklar1 dersler, 6grenimleri, ailevi ve gevresel biitiin iletisimleri olumlu ya da
olumsuz bazi cevaplara iter. Kisiler sosyal yasantisinda bu duygu birikiminden faydalanarak

hayatlarinda karar verme mekanizmasini ¢aligtirirlar (Yaylaci, 2006).

Duygu, yasamda insanin kullanmaktan vazgecebilecegi bir kavram degildir. Insan yasadig
miiddetce duygulariyla vardir. Duygular insanlarin yasamlarinda karsilikli - 6zverili
davranmayi, empati kurabilmeyi, dogru iletisim kurabilmeyi saglar. Ayni zamanda yasamda
karsilagilan giizelliklere verilen giizel tepkiyi, yasamdaki kotii huylardan arinmayi ve hayatta

insanca bir durus sergilemeyi 6gretir (Bilen, 2014).

Duygular hi¢ beklemeksizin harekete gegmektedirler. Duygunun olusumu ile hareket hemen
hemen aym anda olmaktadir. Insan dogasinin bu refleks ile kendini ani seylerde koruma
giiclinde oldugunu gosterir. Fakat bu kadar hizli bir sekilde eyleme doniismesi kisinin olan

olay1 anlamadan ve ayrintili diisinmeden tepki vermesine neden olur. Goleman (1998)

5



duygularin aslinda erkenden uyarma gibi bir goérevi oldugunu belirtir. Ayni zamanda
duygularin beyinden degil de kalbin isleviyle olustugunu sdylemektedir. Diisiincelerin
duygulardan geldigini ve duygularin diisiincelerden bile 6nce olustugunu belirtir. Duygularin
bu denli gorevleri varken gelisigiizel olmamalar1 adina kisinin kendi duygularina denetim

saglama becerisini gelistirmesi gerekmektedir.

Insanlarin karar almasini, diisiince sistemini, yenilik¢i yaklasimlarini, girisimci ruhunu, ahlaki
degerlerini ve hayattaki bir¢ok davranisimizi etkileyen duygularin ayni zamanda zekanin

islevinde rol oynamasi kaginilmazdir.

2.1.3. Duygusal Zeka Kavram

Ingilizce literatiirde “Emotional Intelligence” kisaltmas1 EI olarak bir digeri ise “Emotional
Quotient” kisaltmas1 EQ olarak belirtilen Duygusal Zeka kavrami Tiirkge literatiirde kisaltmasi
DZ olarak belirlenmistir. Bu kavram yeni bir kavram sayilip son yillarda 6nemi anlasilmis ve
aragtirmacilar tarafindan ilgi ile karsilanmaktadir. Bu kavramda iki ayr1 baslik ele alinarak
incelenip tek basina degerlendirmek miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle arastirmacilar hem

duygu hem de zeka kavramina yogunlasarak agiklamaya caligmislardir (Dogan & Sahin, 2007).

Yeni bir kavram sayilan duygusal zeka kavrami ve 6l¢timiiyle ilgili arastirmalar yapilmadan
once bilissel zeka (IQ) 6l¢iimii revactaydi. Insanlarin biligsel zekasinin yiiksek diizeyde olmasi
birtakim basarilara yetemeyecegi ve insanin ger¢ek basarist igin her ikisinin de iyi diizeyde

olmas gerektigi ortaya ¢ikmustir (Tarhan, 2017).

Duygusal zekanin temeli “kendini bil” diyen Sokrates’in &giidiine dayandirilabilir. Ayni
zamanda FEinstein benzer bir soziinde de “Zekanin Olglisii gerektiginde diisiinceleri
degistirmekte yatar” demistir. Freud’un duygusal hayati ¢6ziimlemesinde ise duygular biiyiik
olasilikla biling disinda hareket eder demistir. Aristo da “Herkes kendi erdemi ve akli
oOl¢iisiinde mutlu olabilir” demistir. Platon ise “Kisinin kendisini fethetmesi en biiyiik zaferdir”
demistir. Bu sdylemlerin 6zii duygusal zekaya dayansa da o zaman bdyle bir kavram heniiz

ortaya atilmamisti.



Goleman (1995) kitabinda Gardner’in (1983) kisiler arasi zeka kavrami {izerinden
tanimlamalar yapmistir. Ona gore insanlar arasinda olan iliskide onemli nokta digerlerini
anlayabilmektir. Hayattaki ¢esitli rolleri iistlenen basarili insanlar ve basarili meslek sahipleri
yiiksek ihtimalle ¢ok iyi diizeyde kisiler arasi zekaya sahiptir. insanlardaki zekanm igsel (ige
doniik) oldugunu diisiiniir ve karsilikl1 oldugunu belirtir. i¢sel zekay kisinin kendisi hakkinda
en dogru mekanizmay1 caligtirarak en dogru ve mantikli insan1 yakalamak ve hayatindaki

tutumlarinda bunu uygulayabilmek olarak degerlendirir.

Gardner (1983) bir konferansinda ise kisisel zeka i¢in insanin kendi i¢ diinyasinda tiim
duygularini anlayabilme, gorebilme, bu konuda bilincinin agik olmasi ve kendi duygularinin

arasindan 1yi ve kotllyli ayirarak davranis bigimi gelistirebilmesi olarak degerlendirmistir.

Buna istinaden duygusal zeka kavrami Gardner’in (1983) siniflandirdig1 zeka kategorilerinden

i¢sel zekanin uzantisi olarak ortaya ¢ikmistir, denilebilir.

1990 senesinde Harvard ve New Hampshire Universitesi’nden iki profesér bu konuyla ilgili
en genis anlamda ¢Ozliimlemeleri yapmistir. Bu arastirmacilar Peter Salovey ve John
Mayer’dir. Duygusal zeka bu iki bilim insanmna goére kisinin karsisindakinin ve kendini
tanimlamasi, anlayabilmesi, ¢éziimlemesi sonrasinda duygularini bir nizama sokabilmesi,
insanin bu his ve diisiincelerini kendi yaptig: fiiller i¢in olumlu anlamda kullanabilmesi ve

sekillendirebilmesi demektir (Salovey & Mayer, 1990).
Duygusal zeka kavramini Mayer ve Salovey’in (1990) tanimindan yola ¢ikarak;

i.  Insanlarin kendi i¢inde olusan hisleri en dogru sekliyle algilama, analiz etme ve bu
duygular1 disartya uygun bir sekilde aktarabilme
ii.  Duygular tim diisiincelerin aynasinda kabul edip iiretebilme ve kendi iliskilerinde ve
sosyal hayatinda kullanma
ili.  Hisleri anlama duygusal bildirileri algilama
iv.  Kisinin entelektiiel ve duygusal birimini olusturmak igin tiim hissettigi olgular1 kontrol

edip uygun bir ifade i¢inde sunabilme

yetenekleri seklinde ayrintili olarak maddelendirebiliriz.
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Goleman, 1995 yilinda “Duygusal Zekd” adinda kitap yaymlamistir. Zekanin sadece bilissel
yonii ile ilgisini reddetmistir ve arastirmacilara yeni bir bakis a¢is1 kazandirmistir. Goleman
(1995) biiyiik bir ilgi uyandirarak konu ile ilgili begeni toplamistir. Bu kitapta duygusal zekayi;
bireyin kendini igsellestirip duygularini anlayabilme kapasitesi, duygularini hayatinda ise yarar
sekilde tasarimlamasi, bagkalarinin duygularini goriip anlayabilmesi ve hayatta kendini basarili
kilabilmesi olarak tanimlar. Goleman (1995) aymi zamanda beynimizin bilissel diisiince
sistemini caligtirabilmesi, beynimizin duygusal fonksiyonlarin1 harekete gecirmesiyle
olusabildigini savunur. Beynin bu iki farkli kismi genel olarak yapilan her eylemde birlikte
hareket etmektedir. Bununla birlikte duygusal zeka is hayatinda ve sosyal hayatta kisinin

konumunu belirleyip hayatinda mutlu olmasini saglayacak etkiye sahiptir.

Duygusal zeka, Cooper ve Sawaf’a (1997) gore; “duygularin giiciinii ve hizl algilayigini, insan
enerjisi, bilgisi, iliskileri ve etkisinin bir kaynagi olarak duyumsama, anlama ve etkin bir
bicimde kullanma yetenegidir.” Cooper ve Sawaf (1997) ayrica duygusal zekd kavramini baska
organizasyonlar igerisinde incelemenin gerekli oldugunun tizerinde durmustur. Caligsmalarinda

liderlik ve duygusal zekanin etkilesimi oldugunu ifade etmistir.

Duygusal zekanin olgiilmesi konusunda 6nemli bir baslangi¢ yapan Bar-On’a (1997) gore
duygusal zeka kisinin biligsel zeka ile ilgisi olmayan yetenekleri, davraniglari ve yetkinlikleri
kapsadigini belirtir. Ve bu davraniglarin tiimii bireyin kendini toplumsal ve bireysel yanilgilara

kars1 kendini basariyla savunmasini saglayacagini ifade eder.

Bir bagka tanima gore duygusal zeka kisinin hislerini akla uygun kullanmasi demektir. Bu
tanimi yapan Weisinger (1998) genel ozellikler olarak tipki Salovey ve Mayer (1990) gibi

diistinmektedir. Benlik bilinci kavramini ortaya atmistir.

Duygusal zeka kavrami gilinlimiizde kisilerin basarilarin1 ortaya koyabilen ¢esitli orgiitlerde
izlenebilen bir kavram olarak ortaya ¢ikmistir. Uzun yillardir kisilerin performans 6Slgiitleri
biligsel olarak degerlendirilmekteydi. Duygusal zekanin ortaya ¢ikisi literatiire zeka 6lgiimii
icin ek bir kaynak olmustur (Schutte, Ree & Carretta 2004).

Duygusal zekanin 6lgiilmesi ile ilgili genel diisiince her ne kadar 6lgiilebilir olsa da akademik
olarak biligsel zeka gibi uygulanabilir olmadigi konusunda cesitli olumsuz diisiinceler s6z
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konusu olmaktadir. Fakat bilim insanlar1 bu konuda daha yetkin bir 6l¢iim sekli bulabilmek
adina yogun caba gostermektedir. Cilinkli is hayatimizda ve sosyal hayatimizdaki onemi
konusunda yiiksek olglide bir inanig hala devam etmektedir (Stein, Papadogiannis, Yip, &
Sitarenios, 2009).

2.1.4. Duygusal Zekanin Tarihsel Gelisimi

Duygusal zeka kavrami antik donemde terim olarak karsimiza ¢ikmasa da bazi 6gretilerde
duygunun hayatimizdaki 6neminden bahsedilmistir. Filozoflar; duygular, diisiinceler ve buna
bagli olarak 6grenme iizerinde ¢alismalar yapmislardir. Bu donemde genel olarak duygularin

bilingle birlikte hareket ettigine deginilmistir (Konrad & Hendl, 2003).

Insan odakli olmanin érgiitlerde dneminin artmasiyla birlikte duygusal zeka kavrami 6n plana
cikmistir. Bununla birlikte bazi ¢alismalar sonucu bilissel zekanin tek basina yeterli olmadig:
ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle bu tip sosyal merkezli konulara 6nem artmistir. Aragtirmalarin

yogunlagmaya basladigi donem 19. yiizyildan sonraya tekabiil etmektedir. (Yaylaci, 2006).

Thorndike (1920) zeka ile ilgili arastirmalar sonucunda zekayi ii¢ farkli kavram olarak
ayrrmustir. Bunlarin igerisindeki bir kavram olan sosyal zeka kavrami bugiin konustugumuz
duygusal zeka kavramu ile ilgili ipuglar1 vermektedir. Bu kavrami “insanlar1 anlama becerisi”
ve “insan iligkilerinde yiiksek algilarla hareket etmek” olarak tanimlamistir. Thorndike (1920)
bu kavramla birlikte aslinda duygusal zekanin 0 yillarda gelisimi i¢in ilk temel adimi atmig

olmaktadir.

1940 ve 1950’li yillarda ¢alismalar 6nem diizeyi artarak devam etmistir. Maslow (1954)
insanlarin yonetim bilimi acgisindan kendini yetistirme {lizerinde arastirmalar yapmis olup
kavram olarak insanlarin duygusal, ruhsal, zihinsel ve fizyolojik yetilerini bu alanlar igin
gelistirebilecegini ifade etmistir. Wechsler (1944) o zamanlar yapilabilen IQ 6l¢iimii iizerinden
zekanin yalnizca biligsel kismini degil diger tarafini yani sosyal kisminin da 6lgiilmesine dair
birtakim arastirmalar gergeklestirmistir. Bu donemde yapilan arastirmalarda genel olarak
yonetici karakterinin tizerinde durulmus olup yoneticide olmasi gereken sosyal ve duygusal
yetiler iizerinden daha basaril1 bir tablonun 6ne ¢ikabilecegi konusunda birtakim tezler ortaya

atilmistir.



Gardner (1983) bu c¢alismalar1 daha ileriye tasimistir. Insanlarin kendini ve diger kisilerle
iliskilerindeki manay1 anlayabilme farkli duygular1 taniyabilme olarak degerlendirmistir.
Gardner burada Kisiler arasi zeka terimini, zeka tanimindaki “kisinin kendisini tanimasi”

seklinde yaptig1 tanimindan ayirmaktadir.

80’lerde duygusal zekanin biligsel zekd kadar 6neminin vurgulandigi yillar olmustur. Bu
yillarda duygusal alan kavrami ortaya c¢ikmis olup iligskilerdeki basarilarin 6nemi ve

nedenselligi arastirilmistir. Bunun ile ilgili 6lgtimler denenmistir (Bar-On, 1985).

Duygularin zamanla bilincin ve zihinsel islevlerin beraberinde var oldugu anlasilmistir. Bu
anlagilma duygusal zekd kavramimin daha fazla arastirma ve gelistirilmesini beraberinde

getirmistir (Mayer, Caruso & Salovey, 2000).

Akademik olarak bir¢ok arastirmaya konu olan duygusal zeka 1990’11 yillarda daha fazla ilgiyi
iistiine ¢cekmis ve popiilerlik kazanmistir. Atfedilen bu 6nem kisilerin akademik ve sosyal
yasantisinda ne denli basarili olabilecegini 6ncesinden tahmin etme gibi fikirleride beraberinde
getirmistir. Bu fikirler her ne kadar etkili olsa da deneysel olarak heniiz kanitlanamadigi i¢in

kesinlik s6z konusu degildir (Dulewicz & Higgs, 2000).

Duygusal zeka kavram olarak ilk kez Salovey ve Mayer (1990) tarafindan literatiirde yerini
almistir. Beraberinde ise ayni yil igerisinde Mayer, Dipaolo ve Salovey (1990) duygusal zeka

kavramini ilk kez kullanmislardir.

Siiphesiz duygusal zeka; Bar-On’un (1997) kendisini test etmesiyle birlikte yaptigi ilk 6l¢timlii
arastirmasi ve Goleman’in (1990) yazdig1 duygusal zeka adindaki kitabinda kitlelerin ilgilisi
cekmesi ile asil popiilerligini kazanmistir. Son yillarda aragtirmacilar her ne kadar bu konunun
tistiine diigseler de duygusal zeka kavraminin tanimi ve 6lglimii s6z konusu oldugunda kesin

bir yargida birlesebilmis degillerdir.

Yonck (2019) ilerleyen zamanlarda teknoloji gelistikge makineler ve robotlarin da duygusal
zekasi kavrami ortaya ¢iktiginda insan olarak kisiler arasi iliskilerde aslinda ne kadar da geride

kaldigimiz noktalar oldugunu goérecegimizi ve bazi problemlerin ortaya ¢ikacagini belirtmistir.
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Gorildugi tizere duygusal zekd kavrami bir¢cok farkli alanla etkileserek bugiine kadar
gelismistir. Farkli alanlar tizerinde birtakim ¢alismalarla bugiine gelmistir. Bu durum gelisen

teknoloji ile beraber daha bir¢ok kavramda da karsimiza ¢ikacaginin teminati olmaktadir.

2.1.5. Duygusal Zekayr Dogru Anlamak

Duygusal zeka, daha 6nceleri tanimlanan “zeka” kavramina tam karsilik gelmemektedir. Fakat
zeka kavrami duygusal zekay1 tanim olarak kapsamaktadir. Duygusal zeka tek basina olmasi
gereken degildir. Bilissel zeka da tek basina gergek zekanin igerigini olusturmamaktadir.
Zekay1 ortaya cikaran gesitli gerekceler vardir. Bu nedenle ne bilissel ne de diger zeka tiirleri
birbirinden ayr1 bir sekilde gercek zekayi ortaya ¢ikaramamaktadir. Kalp, duygusal zeka;
beyin, Biligsel zeka olarak degerlendirildiginde her ikisinin birbirinden ayr1 hareket etmesi

sonucu etkili bir insan 6rnegi 6n plana ¢ikmaz (Yaylaci, 2006).

Duygusal zeka genetik olarak insanlara gegebilen bir 6zellik degildir. Kisiler hayatlarin
stirdiiriirken yagamis olduklar1 tim olumlu olumsuz olaylar ve ¢ikardiklar1 dersler beynin
duygusal fonksiyonlarini harekete gecirir. Bu sayede duygusal zekd hayat boyu gelisimine
devam eder. Bilissel zekanin gelistirilmesi duygusal zekdya gore daha zordur. Duygusal
zekada daha yiiksek diizeyde olusan bu gelisim faktoriine yalnizca belirli bir yas grubu
araliginda veya kiiciikliikte olusabilir diye bir sinirlama konulamaz. Her yasta gelisim siireci

devam eder (Goleman,2000).

Duygusal zeka kisilerin bir durum karsisinda davraniglari, kisiye kar ya da zarar getirmesiyle
ilgili 6nsezi saglayip kisiyi buna gore hareket ettirmesi veya kisinin kendi menfaatine birileri
kullanarak kendine kar saglamaya yonelik bir duygu durumu degildir. Duygusal zeka bu
durumda kisinin verdigi tepkiler durumlara mantiken yaklasmasindan ziyade daha ¢ok kalbi

olarak yaklagmasini icermektedir (Acar,2004).

Duygusal zeka kisisel olarak gelisme ile ilgilidir fakat yalnizca bununla sinirli degildir. Ciinkii
kisinin akademik olarak basarisi ve is hayatindaki basarilari ile siki sikiya bir iligkisi vardir.
Sadece disiplinle de ilgili degildir. Belirli bir siire¢ i¢inde gelisir ve yasa oranla artig gosterir.
Ogrenilip bitebilecek bir yeti degildir. Siire¢ yasam boyu devam etmektedir (Yaylac1,2006).
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Duygusal zeka kisilik olarak iyi insan olabilmek demek degildir. Yalnizca buna karsilik
gelmemektedir. Is hayatinda duygusal zekas: yiiksek olan bireyler zor gibi goriinen olaylar
karsisinda temkinli kararlar alarak ayni organizasyondaki birgok kisiye de faydalar
dokunmaktadir. Riskli kararlara dogru bir acidan yaklasabilirler. Bu durumda kontrolsiiz bir
duygu durumundan s6z edilemez aksine duygusal zekanin varliginda daha kontrolli ve uyumlu

bir orgiit yonetiminin olabilecegi 6ngdriiliir (Goleman, 1998).

Duygusal zeka ¢esitli bilim dallarinda ayr1 ayri ele alinmis bir kavramdir. Her bilim dali igin
farkli unsurlarin iistiinde durulmustur. Genel kani olarak sonradan gelistirilebilecegi One
stiriilmiistiir. Tek basina degil de farkli zeka fonksiyonlariyla birlikte kisilerde yiiksek diizeyde
basar1 saglanabilecegi ifade edilmektedir. Yine de hayatimizda siire¢ ilerledik¢e daha ¢ok

onemsenen kavramlardan biri olmaya devam etmektedir.

2.1.6. Duygusal Zekanin Temel Unsurlari

Duygusal zeka kavrami gecmisten bu giine yapilan arastirmalar sonucu ii¢ temel bilesen olarak
incelenir. Temel bilesenlerin ayrintilar1 arastirmacilarin iizerinde durdugu noktalara gore
degiskenlik géstermistir. Fakat bu temel unsurlar duygusal zekd kavrami igin genel geger

niteligindedir.

2.1.6.1. Duygulan Fark Etme

Kiside mevcut olan duygusal zekanin en 6nemli unsurudur. Kisinin oncelikle Sokrates’in
“kendini bil” 6gilidiinde oldugu gibi kendini bilmesi ve anlamasi gereklidir. Her saglikli bireyde
kendini tanilama yetisi mevcuttur. Birey kendi duygularini iyi ya da kotii anlamaya agiktir. Bu
noktada dogru tanilama ve anlamlandirma gelistirilebilecek bir yeti olmaktadir. Bireyin
duygularin farkindaligi olmadigi siirece duygusal zekddan bahsedebilmek miimkiin

olmamaktadir.

Her saglikli bireyin duygularin1 fark etmesi miimkiindiir. Bu durumda kisinin kendisinin
algiladig1 tiim disiincelerini, diisiince topluluklarini, duygu karmasalarini fark etmesi ve
anlamlandirmasi; bireylerin iyi ve kotii duygulart ayirt etmesi, tahminleri ve kararlari

yOnetmesi olarak tanimlanabilir (Goleman, 2000).
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Kisilerin kendi duygularinin farkindalig bilingli olarak yapilabildigi i¢in kisinin kendi duygu
ve diistlincelerini idrak edip sonrasinda bilingli bir diisiinceye yol agmasini saglamaktadir. Bu
sayede olumlu duygular olumlu diisiincelere, olumsuz duygular ise farkindalikla daha verimli

diisiincelere aktarilmis olmaktadir (Salovey & Mayer, 1990).

Bireyin bu farkindaligi 6zgiiven saglamaktadir. Kendi duygularina giiven duyan birey
kendisini daha iyi ¢Ozliimleyip bu sayede dogru ve yanlisi daha net ayiklayabilecek,
diisiincelerine daha ¢ok giivenecektir (Ural, 2001).

2.1.6.2. Duygulan ifade Etme

Bireyin kendi igerisinde 6zliimsedigi ve ¢oziimleme yaptig1r duygular kendi istedigi sekilde

dile getirmesidir. Duygusal zekanin temellerinin ikinci 6nemli agsamasidir.

Duygularimi fark eden birey sonraki asamada duygularini ifade edebilmektedir. Duygular ifade
etmek yalniz sozel olan ifadeleri degil sozel olmayan ifadeleri de igermektedir. Duygulari ifade
etme, duygularin sézel ya da sbézel olmayan dille agiga vurulmasidir. Bu konuda birey

duygularini fark ettikten sonra kendi tercihi ile digsartya vurmaktadir (Lane & digerleri, 1990).

Duygular ifade ederken dogru bir izlenimi se¢mek gerekir. Diger kisilere yansitilan duygular

kisinin kendi karakteri ile ilgili izlenimi olusturmaktadir.

Duygularin karsi tarafa gosterilmesi agsamasinda bireylerin kendilerini en uygun seklide ifade
etmesi ve duygularin1 tam gergekligiyle yansitmasi gerekmektedir. Bunu yaparken tavir ve
tutumlarina da dikkat etmeleri Onemlidir. Bir iletisim aninda sadece kendi duygu ve
diisiincelerin yansitilmasi1 ve bireysellik karsi tarafta olumlu bir izlenimi yok etmekte ve

saglikli bir iletisimin olugmasini engellemektedir (Dokmen, 1998).

Duygular ifade etme bireyin kendi diisiincelerini yonetmesini sagladigindan ve digerleri ile
iliskilerinde bireyi yonlendirdiginden duygusal zeka i¢cin 6nemli bir unsur olmaktadir. Bireyin
disiinmeyi durdurmasi1 ve duygular1 ifade etmemesi de duygulan ifade etme faktori ile
ilgilidir. Bu diisiince sistemi bilingle ¢alistiginda duygulari ifade etme konusunda bazi

engelleyici onlemler almaktadir. Bireyin kendisini koruma amaciyla veya istemiyle ilgili
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olmaktadir. Kisitlanan diisiincelerin kisiye fayda saglamasi bireyin duygular1 ifade etme

konusunda daha iistiin oldugunu gosterebilmektedir (Caruso & Salovey, 2004).

2.1.6.3. Cevrenin Duygularin1 Anlama

Birey duygularini anlay1p sonrasinda ifade etmektedir. Duygusal zeka i¢in bu iki asama yeterli
olmamaktadir. Ciinkii bireyin kendini tamamlamas: i¢in diger kisilerden yeterli bilgiyi
Ogrenmesi ve algilamast gerekir. Birey disardan aldiklari ile kendi diisiincelerini

olusturmaktadir.

Kisi kendini yetistirdikce ve kisiler arasi iletisimini arttirdik¢a ¢evresini daha iyi analiz etmeye
baslamaktadir. Analizler fazlalastik¢a daha pratik bir sekilde algilamalar olusmaktadir. Sosyal
hayattaki iletisimde zarar verebilecek durumlar ve algilamalar fark edilmektedir. Bu sayede
kisi kendi algisi ile hayattaki durusunu belirlemektedir. Bununla birlikte ¢evrenin algisinin ne
gibi siireglerle olustugunu da anlamaktadir. Birey bu farkindaliklari ¢evreden gordigii

durumlarla 6lgmektedir (Goleman, 2000).

Cevrenin duygularini anlama, her daim kars1 tarafin yansittigi duygularla dl¢liilmemektedir.
Elbette baslica yapitagi odur. Fakat bireyler karsidan bir hareket géormedigi halde bazi algilara
kapilabilmektedir. Birey burada kendi duyumsamalarindan yararlanir. Karsi taraf herhangi bir
duygu paylagsmadigr halde kisi tahmin ytirtitebilmelidir. Bu sayede kisi duygusal zekanin
tiglinci onemli bilesenini yerine getirmis olmaktadir. Kisilerin karakteri veya ruh halleri
tahmine miisait ise veya kendilerini bu konuda gelistirmisler ise baskalarinin géstermedikleri

durumlar1 da algilayabilme konusunda basarili olmaktadirlar (Ural, 2001).

2.1.7. Duygusal Zekanin Modelleri

Duygusal zekanin kisiler arasi iliskilerde, kariyer yasaminda, orgiitlerde ve psikolojik boyutta
basar1 getirmesi inanisi elbette bu kavramlarin birtakim alt boyutlarina bakilarak arastirmalari
sonucunda elde edilmistir. Buna yonelik her alan i¢in ayrica degerlendirmeler olusmustur.
Duygusal zeka ile ilgili yapilan farkli goriisler anlasilmadan duygusal zekanin anlasilabilmesi

mimkiin degildir.
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Duygusal zeka ile ilgili genel olarak iki farkli goriis oldugunu belirtmek gerekir. Bunlar
yetenek modeli ve karma modeldir. Daha sonrasinda ve Schutte ve digerleri (1998), Mayer ve
Salovey’in (1990) karma modeli arastirmasindan esinlenerek kisilik modelini ortaya
cikarmistir. Kisinin kendi duygularini anlamasi, yonetmesi, diger kisilerin duygularini

yonetmesi ve duygularini kullanma becerisi kisilik modelinin dért boyutunu olusturmaktadir.

Arastirmacilar yogun olarak yetenek ve karma model etrafinda toplanmistir. Karma modeli
kisilerin karakter olusumunu ve ruhsal durumlarini ele alarak inceleme yapmaktadir. Bu
yaklasimda yalnizca yeteneklerle dl¢iilmesi duygusal zeka 6l¢iitii olarak yeterli olmayacagi ve
duygularin karaktere dokiiltisiiniin de bu 6dlciitte 6nemli bir yeri oldugu ifade edilmektedir.
Ayrica duygu ve zeka terimlerinden yola ¢ikilsa bile sadece bunlarin alt dallar iizerinden bir
aragtirma ve Olgcme yontemi benimsenmemistir. Bu yaklasim bir¢ok farkli goriisli i¢inde

barindirdig i¢in karma model denilmistir (Mayer, Caruso & Salovey 2000).

Yetenek modeli ise kisilerin duygularini islemesi bilgiyi duyusal olarak kullanmasi olarak
ifade edilmistir. Bu yaklasim kisilik 6zelliklerini genel olarak saf dis1 tutmaktadir. Duygusal
zekay1 daha cok biligsel davranislarla aciklamaktadir. Bu acidan bakildiginda yetenek modeli

karma modeline gore daha dar bir alanda arastirilmaktadir (Yaylaci, 2006).

Bu yaklagimlara bakildiginda en 6nemli farkliligin 6lgme sekilleri konusunda olabilecegi
diisiiniilmektedir. Ornegin; karma modeli yaklasimma yodnelik 6lgiim uygulamasi kisinin
kisiliginin, yeteneginin ve davranis bicimlerinin kisinin kendini algilama yetenegine gore
incelenmesidir (Schutte, Malouff, Hall & digerleri, 1998). Yetenek modeline gore hazirlanan
duygusal zeka dlgegi ise kisinin o anki durumuna bagli olarak gosterdigi verilerdir. Ayn
zamanda bu veriler kisinin o anki performansii 6l¢gmektedir (Mayer, Caruso & Salovey,
1999).

Duygusal zekayi sosyal iliskilerde basar1 ve kisisel 6zellikler olarak algilayan yaklagim karma
modelidir. Duygusal zekay: kisinin yeteneklerini gesitlilikle ele alan yaklasim ise yetenek
modelidir (Cobb & Mayer, 2000).
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2.1.7.1. Yetenek Modeli Yaklasimi

Yetenek modelinde duygu ve kisinin akli baglantis1 6nemlidir. Mayer ve Salovey’in (1997) bu

baglantiyla ilgili arastirmalar1 mevcuttur.

Mayer ve Salovey, 1997 den 6nce yaptiklar1 aragtirmalari i¢in karma model i¢ginde yer bulurken
1997 sonrasi donemde daha dar kapsamla ele alinip yetenek modeli i¢inde incelemesi

yapilmaktadir.

Yetenek modelini kullanan ve arastiran az kisi mevcuttur. Sebebi duygusal zekanin daha dar
bir kapsamda incelenmesidir. Bu kavram duygusal zekayi biligsel zekaya benzerlik gosteren
siirliliklarla agiklamaktadir. Bu sinirliliklar arastirmanin bilimselligini ve gegerliligini de
sinirlandirmaktadir. Bir amag ile hareket eden arastirmalar bu kapsamda {izerindeki misyonu
yerine getirememis olmaktadir. Cilinkii duygusal zekanin bilesenlerinde olan bazi 6nemli
unsurlar karma modele dahil edilerek arastirmalar yapilmistir (Mayer, Caruso & Salovey,
1999).

2.1.7.1.1. Salovey ve Mayer Modeli

Salovey ve Mayer sonraki (1997) donemlerde duygusal zekay: dar kapsamda incelemistir.
Oncesi dénemde (1990) karma model igin hatir1 sayilir bir arastirmalar1 da var oldugu i¢in bu
kisimda bahsetmek gerekmektedir.

Schutte'ye (1998) gore en kapsamli arastirma Mayer ve Salovey'in (1990) olusturmus olduklari
modeldir. Schutte 6lgegini (SSEIT) buradan esinlenerek yapmislardir.

1997 oncesinde; duygusal zeka dort baslik seklinde incelenmistir. Bu kavramlar yetenek

modeli degil karma modele yakindir.

I.  Duygulann tanima-anlama: Kisinin yalniz kendisini degil etrafinda olup biteni
algilamasidir. Bu duygulan fark edip neye isaret ettigini sezinlemesi kabiliyetidir.

ii.  Duygulan kullanirken disiincelere yardim etmek: Duygulari anlayip sezinledikten
sonra bunlar diisiincelere yansitma agamasinda daha mantikli sonucglara ulasmak daha
kolaylikla ifadeyi fark edebilme yetkinligidir.

iii.  Duygu bilinci: Duygularin neye isaret ettigini ve nereden ileri geldigini kisinin kendi
biinyesi icerisinde algilamas1 ve ona gore davranmasidir. Bu duygular1 temellendirip
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ileriki boyuta tasimasi ve aralarinda iliski kurmasi ve zihnini bir asamadan digerine
duygulari ile tagiyabilmesi yetkinligidir.

Iv.  Duygular1 yonetebilme: Kisinin duygular iizerindeki hakimiyetini gergek¢i ve dogru
bir bakis acist ile yerine getirebiliyor olmasi ve baskalari i¢in de ayn1 duygu yonetimini

saglayabilmesidir (Salovey & Mayer, 1990).

1997 sonrasinda daha Once tanimladiklart karma modele yakin maddelerini detaylar ile
tekrardan arastirmiglardir. MEIS (The Multifaktor Emotional Intelligence Scale) adinda ¢ok
yonlii duygusal zeka Olgegi ortaya koymuslardir. Bu ¢alismada diisiik diizeyli kriterlerden
yliksek diizeyli kriterlere ulastiklarin1 belirtmislerdir. Yiiksek diizey psikolojik olgiitlerde
bilingli duygularin 6nemi vurgulanmistir. Daha diisiik diizeydeki yetilerde ise daha basit ve
cabasiz elde edilebilecek yetiler vardir. Kisinin ilerleme kaydetmesi eger daha hizli ise
duygusal zeka diizeyi de ona gore yiiksek olabilecegini belirtmislerdir (Mayer & Salovey,
1997).

Duygusal zekada duygulari kullanma yetenegi kisilerde olmasi gereken bir kavram iken
duygular1 akla uygun kullanma becerisi de olmasi gereken bir kavram olarak agiklanmaktadir.
Yalniz bununla da yeterli kalmayip duygulari kendi i¢inde yine mantik ger¢evesinde sezme ve
anlama kabiliyeti de duygusal zekanin 6nemli gostergelerinden biri oldugu ifade edilmistir

(Mayer & Salovey, 1997).

Duygusal zeka 6l¢cegi MEIS on iki gorev ve dort boliimden olugsmadir bu boliimler algilama,

Oziimseme, anlama ve duygu yonetimidir (Mayer, Caruso & Salovey, 1999).

Birinci boliimde hikayeleri anlama, tasarim, miiziksel algilama, kisinin mimikleri 6l¢tliir.

Bircok uyarici ile birlikte kisinin duyusal faktorleri fark etme ile ilgili yetilerden olugsmaktadir.

Ikinci béliimde iki test gelistirilmistir. Duyularin ikici yani olmast ile birlikte herhangi bir seye
meyil ve 6n duyu olgiilmektedir. Ornegin; duyma ve dokunma duyusu gibi olgularin
algilanmasi gibi dl¢timlerdir. Bu boliimde duygularin anlamlandirilmasi 6nemlidir. Duyusal,
algisal ve biligsel yargilar1 beyinde bir siliregten gegirip toplu bir yargi olusturma becerisi;
onceki durum ile simdiki durumu kiyas becerisi gdzlemlenmektedir. Kisilere bu 6lgiimde on
tane ayr1 ayr1 puan verilerek duyulari lizerinden deneyimleme gerceklestirilmektedir.
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Uciincii boliimde dort farkls test ile kisilerde yasanan duygu gegisleri, duygularin ne boyutlara
ulastigi, derecesi ve duygu harmanlar1 incelenmektedir. Genel ifade ile duygunun kiside
anlasildig1 ve agiklandig: siiregtir. Bu siirecte duygularin sebepleri sorgulanir, agiga ¢ikar ve
nedenleri iliskilendirilir. Ornegin; kisilerin bir olgu karsisinda sergiledigi refleks duygulart

aciklamaktadir.

Dérdiincii boliim bireyin duygularint kontrol etme ve yonetmesi ile ilgilidir. Bununla ilgili
olarak oncelikle diger ii¢ Olgiit 6nemli olmaktadir. Duygularim1 fark eden birey bunlari
yonetmeyi de fark etmektedir. Sonrasinda bu duygularini durumlara karsi nasil hizaya
getirecegi konusunda kendini telkin etmektedir. Bu dlgiitte bireye yapilan iki ayr1 uygulama

ile hem kendinin hem de baskalarinin duygu yonetimi deneyimlenir.

Yetenek modeli ile ilgili yeni yaklasimda bu uygulamalar dort adet duygusal zeka alani olarak
belirtilmistir (Mayer & Salovey, 1997).

Duygular: ifade etme ve algilari bilinglendirme:

Bireyin kendi i¢inde duygular1 tam kavramasi, iyi ve kotii duygulari birbirinden ayirmasidir.
Birey bu duygular1 duyu organlari ile yapmaktadir. Gérme, tatma, hissetme gibi birgok duyu
ile saglamis oldugu duyumsamay1 anlamlandirmaktadir. Algiladigi her yeni his ile bunu ortaya
koyabilme bilinci ve bireysel farkindalik ortaya c¢ikmaktadir. Diger kisilerden de

deneyimledikleri algilar1 bilinglendirme faaliyetidir.

Birey duygularin nerden ve nasil geldigini ve bunun kisiye ne kazandirdig1 konusundaki
farkindalig1 ve bunlarin kendi duygularina yansimasini bilinglendirerek kendi duygu halini

ortaya koymaktadir.
Diigiincelerin duygu durumu ile kolaylasmasi:

Duygunun yarattigi hal refleks olarak hareket etmektedir. Yani birey bir duygu ile
karsilagtiginda ani bir tepki gelistirir. Duygular genel olarak canli ve anlik bir hal oldugu i¢in

biinyede kalic1 bir izlenim birakmaktadir. Kisi kendisini etkileyen bu halleri kalic1 olarak
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hafizasima almaktadir. Bu durum kisinin diislincelerine katki saglamaktadir. Kisinin genel

diistincelerini belirlemektedir.

Duygular kiside hangi diisiincenin 6nemli hangisinin 6nemsiz ya da daha az énemli oldugu
konusunda uyar1 niteligindedir. O anki duygusal durum ayni zamanda bireyi iyi ya da koti
yonde karar vermelerini etkilemektedir. Duygular1 bazi becerileri ortaya c¢ikarmakta ve

kolaylik saglamaktadir.
Duygudan gelen bilgiyi kullanma, duygularin anlasiimasi ve analizi:

Duygularin davraniglarimiza yansimasini ve diisiincelerimize gegisini anlamlandirma
durumudur. Kisinin kendi duygularinin baskalarina nasil etki ettigini ya da baskalarinin
duygularinin kisinin kendisine nasil etki ettigini karsilikli olarak kavrayabilmesidir. Bununla
birlikte herhangi bir iligskide arada gegen diyaloglarda ortaya ¢ikan duygularin kisiye getirdigi
yeni anlamlar1 yorumlamasidir. Ornegin mutluluk durumunda daha fazla mutluluk hali

yasanabilmesi ve kazang elde edilmesi gibi durumlar gerceklesmektedir.

Bazi duygularin karisik halde yasanmasinin ¢ikardigi sonuglart anlama ve bu hislerin neden
yasandigim1 ¢oziimleme, kisilerin ayni1 anda birden fazla duyguyu yasamasi ile ilgili
deneyimlerini icermektedir. Bununla birlikte bazi iyi ya da kotii duygulardan sonra yasanmasi

muhtemel hisleri sezinleme, sirasi ile gelebilecek duygularin farkinda olmasi ile ilgilidir.
Duygusal ve biligsel olarak gelismek icin disariya yansitilan diisiincenin kontrolii:

Bireyin disartya yansitilan her tiirlii diislinceyi alma ve hissetmesidir. Bireyin disariya aktardigi
ve kendisi hakkinda olusan hisleri anlamasi ayn1 zamanda baskalari i¢in edinilen izlenimleri
de anlayabilmesidir. Birey bunu yaparken iyi ve koétii kendisi igin yapilan biitiin hislere agiktir.
Kotii hissin de kendisine gelisim acisindan deger kazandiracaginin farkindadir. Olumlu
olumsuz tiim yorumlari, kendisine veya baskasina yansitilan hisler birey i¢in énemlidir. Bu
duygudan tarafsiz olarak kendini disaridan bir gézle sezinlemektedir. Birey burada kendisinde
olusan olumlu duygular gii¢lendirme olumsuz duygulara ise yatistirma ile ilgili bilgiyi 6grenip

uygulama asamasina ge¢mektedir.
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Birey kendisinde ve etrafindakilerde bazi mantikli yaklagimlart goriip bunlar1 daha da

gelistirerek yeni firsatlar elde etmektedir.

2.1.7.2. Karma Modeli Yaklasimi

Karma goriis birgok arastirmaci tarafindan benimsenmistir. Bu modelde karakter olusum
bigimleri dnemsenmektedir. Bir arastirmada bir¢ok 6l¢iit ele alinmaktadir. Bu dlgiitler arasinda
hangilerinin duygusal zekay:1 daha yakindan ilgilendirdigi 6nemsenmekte ve dogru dlgiim

yapilabilmesi kapsaminda gereken dikkat verilmektedir.

Mayer ve Salovey 1997 sonrasi, Bar-On (1995), Cooper ve Sawaf (1997), Weisinger (1998)

gibi aragtirmacilar ise duygusal zekay1 yalnizca karma goriis ile ele almiglardir.
2.1.7.2.1. Bar-On Modeli

Bar-On modeli bilissel olmayan duyularin zihinde birlesip davranis asamasina gegerken
kisinin bu duyulara verdigi yon; yeterlilik, arzu ve istekleri kavrayip engel olma ve dis

etkilerden kurtulabilme becerisi olarak ele alinmistir (Bar-on, 1997).

Bar-On (1997) oncelikle kisinin duygularini iginde yasadigi ve harmanladigi boyut ile ele alir
sonrasinda ise kisinin diger kisilerle yasadig iletisimin o kiside nasil algilandig1 boyutu ile ele

almaktadir.

Kisisel beceriler; kisinin kendi diinyasinin yaratti§i duyular1 anlamasi, hissettigi ve
diistindiiklerini dogru bir anlamda igsellestirmesi ve kendi duygularindan zarar gormeyi
engelleyebilme kapasitesidir. Diger kisilerde olusturulan beceriler ise kars1 tarafin duygularini
anlamak ve bu hislerin olusturdugu beklentileri fark etmektir. Bu fark edisten sonra zihinde o

kisiyle ilgili dogru baglantilar kurma kabiliyetidir (Aslan, 2009).

Kisinin durumuna tarafsiz bir bakis acis1 ile esnek bir goriis sergilemek, karar vermeyi
kolaylikla saglayabilmek, yasanan problemlerle kolaylikla miicadele edebilmek sosyal ve
duygusal zekanin gerektirdikleridir. Bunlar1 saglamanin 6n kosulu yasanan ve algilanan

duygular1 kontrol ve yonetim becerisi ile ilgilidir.
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Bar-On (1997) arastirmalarinda Salovey ve Mayer’in (1990) arastirmalar1 lizerine bazi
degisiklikler ve bazi benzerlikler ortaya koymaktadir. Her iki aragtirmada da biligsel bir diizen
onemsenmektedir. Bar-On (1997) calismasiin sadece kisilik bazinda degerlendirmedigini
ifade etmektedir. Bar-On sosyal ve duygusal zeka lizerinden duygulari agiklama ve aktarma
cabasinda iken Salovey ve Mayer (1990) daha c¢ok tavirlar1 duygusal yetenekler ile
iliskilendirmektedir. Bar-On (1997) yasamda duygusal zekdnin ger¢cek sonuglarina
odaklanmakta ve performans 6l¢iitleri ile iligskilendirmektedir. Duygusal zekay: bes ayr1 alana

ayirmis olup kendi i¢inde de alt basliklardan olustugunu ifade etmistir.

Bireysel gorev: Duygular1 anlama, algilama, 6z farkindalik yetenegidir. Birey burada kendi
duygularint dogru anlamlandirmaktadir ayni zamanda kendi duygularini disavurumunu dogru

bir sekilde yapmaktadir.

Kigsiler arast iletisim diizeyi: Kisilerin diger kisilerle olan gii¢lii iliskileridir. Bu yetenek kisiler

arasi iligkilerde sosyal paylasimci olmay1 ve duygudaslik kurabilmeyi gerektirir.

Senkronizasyon: Bireyin problemlere kars1 ¢6ziim saglamasi, yanlis veya dogru bilgileri ayirt
etme ve yenilik¢i olmasi, degisen durumlarda esneklik saglayabilmesidir. Kisi burada edindigi

bilgileri kendi gercekleri ile degistirebilmektedir.

Stres yonetimi: Kisilerin strese kars1 dayanma giidiisii ve stres altindayken diirtiilerini kontrol
edebilmesi halidir. Kisi stres halinde dayaniklilik gosterdiginde bu yetiyi yerine getirmis

olmaktadir.

Genel ruh hali: Bireyin mutlulugu hissedip yansitmasi, olaylara iyi yaniyla bakabilmesi ve

iyimser davranig sergilemesi halidir.

Bar-On’un (1997) benimsedigi EQ unsurlarinda biligsel tabanli beceriler de olmasina ragmen
cogunlugu kisilik bazinda ele alinmustir. Ornegin duygular fark etmek zihinle ilgili ise de

iyimserlik, esneklik gibi kavramlar kisilik ile ilgili unsurlardandir.
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2.1.7.2.2. Goleman Modeli

Duygusal Zeka Goleman’a (2000) gore bes ayri yeterlilik olarak incelenmistir. Bunlar iki
baslik altinda, kisisel yeterlilik olarak “6z biling”, “motivasyon” ve “kendine c¢ekidiizen

verme”; sosyal yeterlilik olarak “sosyal beceriler” ve “empati” seklinde siralanir. Tablo 1’de

bu yetkinlikler siniflandirilmistir.

Duygusal Zekanin kisilerde en iyi diizeyde olabilmesi i¢in bu temel yapitaglarin her birinin
ayr1 ayri gelistirilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde tam anlamiyla basar1 s6z konusu

olamamaktadir. Ornegin; empati eksikligi olan bir birey diger unsurlar1 da tam anlamu ile

basaramayacaktir (Goleman, 2000).

2 13

Tablo 2.1: Duygusal zeka yeterlilik siniflandirmas.

Kisisel Yeterlilik

Sosyal Yeterlilik

Ozbiling: Duygusal Biling, Dogru
Ozdegerlendirme, Ozgiiven.

Empati: Bagkalarmi Anlama,
Baskalarmi Gelistirme, Hizmete YOnelik
Olma, Cesitlilikten Yararlanma, Politik
Biling.

M otivasyon: Basarma drtiisti,
Baghlk, Inisiyatif, Tyimserlik.

Kendine Cekidiizen Verme:
Ozdenetim, Giivenilirlik, Vicdanhlik,

Uyumluluk, Yenilikgilik.

Sosyal Beceriler: Etki, iletisim,
Catisma Yonetimi, Liderlik, Degisim
Katalizorliigii, Bag Kurma, imece ve

Isbirligi, Ekip Yetileri.

Oz-Biling:

Kisinin kendi i¢indeki duygular1 hissetmesi, buna yonelik gerceklestirdigi hareketleri ya da

karakterin dokiiliis bicimini algilama kapasitesi, neye ne tepki verdigine dair edindigi sezgileri
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anlamlandirmasi ve farkindaligidir. Goleman (2000) bu bashigi {i¢ ayr yeterlilik olarak ele

almistir.

Kisinin duygu belirtilerini sezinlemesi, duygularinin kendi igerisinde neleri
degistirdigini bilmesi ve duygularinin etkilerini anlamlandirmasi “duygusal biling”
yeterligidir.
Kisinin kendini beceri yoniinden tanimasi ve bunlarin farkinda olmasi, basaril
yonlerinin ve eksik yonlerinin bilincinde olmast “dogru 6z-degerlendirme”
yeterliligidir.

Kisinin kendi degerinin ve yetkinliklerinin farkinda olmasi “6zgiiven” yeterliligidir.

Motivasyon:

Kisinin hedefe kilitlenmesi sonucunda islerinde daha kolay basariy1r elde etmesini veya

hedefine ulasmasini saglayan duyusal bir diirtiidiir. Goleman (2000) bu diirtiiyii dort ayri

yeterlilik olarak degerlendirmistir.

Kiginin en st diizeyde basarili olma seviyesine ulagabilmeyi arzu etmesi ve o
seviyeden daha i1yi olmak i¢in arayis i¢cinde olmas1 “basarma diirtlisii” yeterliligidir.
Kisinin bir orgiitte veya bir toplulukta kendi bireysel hedefinden ziyade topluluk
amacina sadik kalmasi ve toplulugun hedeflerini gerceklestirebilmek i¢in iginde
duydugu istek “baghilik” yeterliligidir.

Kisinin eline gegen firsatlarda hizli bir sekilde bunu avantaja ¢evirebilme yetenegi
“inisiyatif” yeterliligidir.

Kisinin herhangi bir yenilgi karsisinda yapacagi seyden vazgecmemesi, karsisina ¢ikan

engeller olsa bile kendi yolundan sapmamasi “iyimserlik” yeterliligidir.

Kendine cekidiizen verme:

Bireyin durumlar karsisinda gelisen duygularin olusturdugu birtakim istek ve diirtiileri

konusunda kendi icinde bir kontrol saglayabilme yetisidir. Bu baslik kendi icinde bes ayri

yeterlilik olarak ele alinir.
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Kisinin olaylar karsisinda yikici tavirlart ve egilimlerini yonetebilmesi “6zdenetim”
yeterliligidir.

Kisinin bagkalarinda uyandirdigi diirtist ve dogru olma tanimm “gilivenilirlik”
yeterliligidir.

Kisinin karar verip gerceklestirdigi hareketler ve durumlarda bunun sonuclarina
katlanabilme ve arkasinda durmasi “vicdanlilik” yeterliligidir.

Kisinin yeni durumlara ayak uydurmasi “uyumluluk” yeterliligidir.

Kisinin bakis agisinin s1§ olmamasit ve yeni Ogretilere karsi acik fikirli olmasi

“yenilikgilik” yeterliligidir (Goleman, 2000).

Empati:

Kisinin kendi disindaki durumlarda, kars1 tarafin hislerini anlamlandirmasi ve 6nemsemesidir.

Burada kisi kendi iginde karsi tarafin yerine koyarak hareket etmektedir. Empati bagligi kendi

icinde bes ayr1 yeterlilikten olugsmaktadir.

Kisinin bagka kisilerin durumlarini ve yaklagimlarii kendi ig¢inde ¢dziimlemesiyle
birlikte bu durumlar karsisinda ilgili olabilmesi “baskalarini anlamak™ yeterliligidir.
Diger kisilerin yetkinliklerini ve yetersizliklerini algilama ve kisileri bir etki
birakabilme “bagkalarii gelistirme” yeterliligidir.

Bir sektordeki kullanicilarin = gereksinimlerine 6ngériilii  olmak ve bunlan
karsilayabilmek “hizmete yonelik olma” yeterliligidir.

Cesitliliklerdeki firsatlar1 yakalamak her yeni insandan yeni bir sey Ogrenme
“cesitlilikten yararlanma” yeterliligidir.

13

Kisinin Ekipler arasindaki bagi ve gii¢ birligini anlamlandirmasi “politik biling”

yeterliligidir (Goleman, 2000).

Sosyal beceriler:

Kiside olan sosyal beceriler bir biitiin olarak degerlendirildiginde kisinin baskalara karsi

etkili olabilmesi becerisi denilebilir. Bir kisi i¢in diger kiside olusan tepkiler veya tepki fikri

sosyal beceri konusunda basarili olmasi anlamina gelmektedir. Sekiz baglikta incelenmektedir.
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i.  Kisilerin birbirlerine fikirlerini beyan ederken karsi tarafin isteminin siddetini
arttirabilmesi “etki” yeterliligidir.
ii.  Kisiler arasi1 karsilikli konugsmalarda hem dinleyici olup hem de etkin konusmalar
sergileyebilmek “iletisim” yeterliligidir.
iii.  Kisiler arasinda gergeklesen anlasamama durumlarinda orta yolu bulabilme ve ¢6ziim
getirebilme “gatisma yonetimi” yeterliligidir.
Iv. Kisilere ve kisi topluluklarina yol gosterici olabilme ve fikirleri ile yeni ufuklar
yaratabilme “liderlik” yeterliligidir.
v.  Kurulu bir diizenden yeni bir diizene ge¢gme konusunda ikna edebilme, farkliliklar
kabullendirme “degisim katalizorligli” yeterliligidir.
vi.  Bir amag dogrultusunda basarili olma istemiyle kisiler arasi iligkileri daha iyi boyuta
tasimak “bag kurma” yeterliligidir.
vii.  Bir plan dahilinde bir toplulugun basarili olabilmesi igin birbirleriyle olan iliskiyi
gelistirme ve digerlerinin giiclinden yararlanabilme “igbirligi ve imece” yeterliligidir.
viii.  Gruplar ortak hedefler sonucu bag kurarlar gruptaki her kiginin ortak amag¢ ugruna
hareket etme istemi ve basarili olma arzusu “ekip yetileri” yeterliligidir (Goleman,
2000).

2.1.7.2.3. Cooper ve Sawaf Modeli

Cooper ve Sawaf (1997) i¢in duygusal zekanin dort temel unsuru mevcuttur. Arastirmacilar
duygusal zekayr orgiitsel acgidan degerlendirerek yoneticinin olmazsa olmazlarina
deginmektedir. Nitelikler bazinda bakildiginda bu model de karma model iginde yer

almaktadir.
Arastirmalarindaki dort boyut asagidaki gibidir.

Duygusal okuryazarlik: Duygular agik¢a fark etme ve duygunun neden ve nasil olustugu
durumlar1 kavrama ve bunlara duyarli olma durumudur. Genel olarak kisinin i¢indeki duygulari

kesfetmesi ve bilgeligi anlamasidir.

Bu duruma katki saglayan unsurlardan; insanin duygulari dogru algilamas: ve algiladiklar ile

uyumlu bir tavir sergilemesi duygusal diiriistlik durumudur. Duygudan gelen bilgiliyi anlama
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duygusal duygusal geri bildirme durumudur. Duygular1 hizlica farketme, kendi ruh durumu ile
duygusal iliski kurma ve duygulardaki bagi kavrama duygusal enerji durumudur. Duygular pratik
olarak sezebilmesi olan pratik sezgi ve kendi enerjisi ile duygular1 arasindaki bag algilamasi

duygusal enerji durumudur.

Duygusal derinlik: Bireylerin duygularini tanimlama asamasinda daha derin baglantilar
kurabilmeyi icermektedir. Bir duygunun &tesini gdrebilme niteligidir. Insanin kendi
potansiyelini bilmesi ve bunun gerektirdigi sorumluluklar1 da yerine getirmesidir. Bireyin
diiriistliik gibi degerlerle yola ¢ikmasi, kendini bilmesi ve digerlerinde yarattig1 etkinin

farkinda olmas1 digerlerinde bir otorite saglayabilme niteligidir.

Duyqu zindeligi: Bireylerin duygulan pekistiren gergeklik, giiven, dayanma, memnuniyet ve
yenilik¢i tavir gibi niteliklerin bireye pratiklik kazandirmasidir. Birey burada karar vermeyi
kolaylastirir ve olaylara daha tedbirli ve dogru bir agidan yaklagmis olur. Ornegin bagkalari
hata yaptiginda onlar1 bagislama duygusu sinirlarimizi astiran ve pratiklik kazandiran bir

duygu olmaktadir.

Diisiince ve duygularin acik ifadesi, giivenilir olmak, iligkilerin giiclii olmasi, icten ve
esenlikle olmak, kisinin hem kendisine hem de baskalarina olumlu hissiyat ytirtitebilmesi gibi

nitelikler bu duruma dahildir. Genellikle bireyin iyi taraflarina isaret etmektedir.

Duygusal simya: Duygulardan ileri gelen yaratici diisiinceleri anlama, diisiinceleri kendi
zihninde daha etkili bir bigimde doniistiirebilme ve duygularin mekanizmalarini kesfetme
durumudur. Ornegin; bireylerin yasadiklar1 bazi zorluklar elde ettikleri kazanimlara

dontisebilmektedir.

2.1.8. Duygusal Zekanin Onemi

Duygusal zekanin olumlu etkileri, nerede ve nasil isimize yarayacagi konusunda arastirmalar
farkli sektorlerde farkli sekillerde yapilmistir. Cesitli alanlarda duygusal zekanin basariya
etkisine ve onemine deginilmis olup bununla ilgili bir¢ok bulgulara da ulasilmistir. Egitim
hayatinda, sosyal hayatta ve is diinyasinda basar1 kavramina giden bir basamak olarak

degerlendirilmistir.
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Basan tiim sektorlerde kendini gosterme ihtiyaci duyulan bir kavramdir. Basariya giden
yollarda duygusal zekanin 6énemli oldugu bilgisine ulasildiktan sonra arastirmalar daha da

derinlesmistir.

Egitim hayatinda 6grencilerin kendi i¢ diinyasinin farkinda olmasi, iliskilerdeki kazanimlarin
farkinda olmasi, okula ve egitime bagliligin kendine katacaklarinin farkinda olmasi okuldaki

basarisinin artmasina sebebiyet vermektedir.

Sosyal hayatta insanlarin birbirlerine yakinligi, iliskilerdeki aciklik, duyarlilik, empati ve
benzeri durumlar kisileri birbirlerine daha da baglamaktadir. Sosyal ¢evremizi genisleten bu

davranislar sosyal iliskilerde bagsariy1 beraberinde getirmektedir.

Is hayatinda ve kariyer yasaminda gerek calisanlarda gerekse yoneticilerde duygusal zekanin
yarattig1 sonuglar epeyce fazladir. Is hayatindaki basar1 duygusal zekdnmn unsurlarm
uygulamakla elde edilir. Arastirmalarda sadece bilissel zeka ile yakalanacak basari ile
duygusal zekanin yan yana olan basaris1 yaristirilamayacak seviyede oldugu sdylenmektedir

(Yaylaci, 2006).

Kisiyi tamamlayan duygular biligsel zeka ile birlikte yol aldiginda gergek basar1 ortaya
cikmaktadir. Ayrmtili olarak bakildiginda hangi durumlarda ne kadar etki edebilecegi
olgtilebilmektedir (Dulewicz & Higgs, 2004).

Gelisen ve degisen diinyada is diinyas: kusak farkina ayak uydurabilmek i¢in adimlar
aramaktadir. Insanlar bu yogun is diinyasinm verdigi strese dayanikli olmak igin isi ile mutlu
olmasini1 ve kendini mutlu hissetmeyi 6grenmesi gerekmektedir. Stresle bas etme kavrami

sirketler tarafindan 6nemsenmektedir.

Diinya Ekonomik Forumu’nda “isin gelecegi” raporu agiklanmis ve orada duygusal zeka

kavramini gelecegin is hayatinda olmazsa olmaz on kavrami arasina almstir.

Son yillarda duygusal zekanin gelecege yonelik olasi faydalarinin arastirmasi iizerine
insanlarda bu konu hakkinda daha fazla ¢aba harcanmakta ve duygusal zekalarinin gelismesi

icin ugras verilmektedir.
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2.2. MESLEKi BAGLILIK
2.2.1. Meslek Kavram

Meslek kavraminin “Belli bir egitim ile kazanilan sistemli bilgi ve becerilere dayali, insanlara
yararli mal liretmek, hizmet vermek ve karsiliginda para kazanmak i¢in yapilan, kurallar

belirlenmis is” olarak yapilan tanim1 Tiirk Dil Kurumunda mevcuttur.

Yabanci literatiirde “bireylerin meslekleri ile aralarinda gelistirdikleri psikolojik iliski ve

mesleklerine yonelik duygusal tepkileri” seklinde agiklanmaktadir (Allen & Meyer, 1990).

Kisilerin hayatina devam edebilmesi i¢in parasal bir kaynaga ihtiyaci vardir. Kisiler bunu elde
edebilmek i¢in ¢calismak durumundadir. Bu amagla edindikleri ise meslek demektedirler (Lee,

Carswell & Allen, 2000).

Ayn1 zamanda kisiler hayatlarini siirdiirebilmek i¢in belirli bir egitim siirecine tabidir. Meslek
kavrami kisiye yasal olarak bazi haklar kazandiran ve kisinin hayattaki ugrasi olarak belirlenen

bir kavramdir.

Bireyler hayatlar1 boyunca belirsizliklerden ¢ekinirler. Belirsizlikleri yenebilmek icin bir yere
veya bir seye bagli kilmak isterler. Yeni bir arayis yerine olanla yetinip ona bagli olmay1 tercih

etmektedirler (Tak & Ciftcioglu, 2008).

Meslek kisiye ve toplumun arayisina uygun olarak se¢ilmektedir. Bunun disindaki is tercihleri
kisi i¢in veya toplum i¢in tam anlamiyla meslek tanimina uymamaktadir. Ayn1 zamanda kisinin
yalnizca kendi ihtiyacini karsilayan ama topluma faydasi olmayan meslek tam anlamiyla

meslek kavramini ifade etmemektedir.

Meslek kavrami bir egitim siireci ile olusur ve kisinin bilgisine veya yetenekleri ile iligkili
olmaktadir. Bir kisi bir bilgiyi veya beceriyi gelistirirse kendi 6zgili daha 6zel bir meslek ortaya
c¢ikarabilir. Bunlarin hepsi kisinin maddi ihtiyaglarini karsilamasi i¢in yapilmaktadir. Toplum
bu meslegi kabul eder ve ilgi duyarsa ona gore kisi meslegini daha igsellestirerek ve hevesle

ilerlemektedir (Aydin, 2012).
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Kisilerin icra ettigi meslekler sosyal dlgiilerle de incelenmelidir. Meslek yalnizca maddi veya
psikolojik boyutta olusmamaktadir. Meslekler kisilerin ve kisinin ailesinin toplumda edindigi
izlenimleri degistirebilmektedir. Ayn1 zamanda bireylerin yasam standartlarini etkilemektedir.
Bireyin giin i¢inde yaptiklarinda, sosyal yasantisinda hobilerinde epeyce etkisi bulunmaktadir

(Avci, Donmez & Artun, 2017).

Meslekler arasinda olusan itibar farklar1 yalnizca alt tist iligkileriyle agiklanmamaktadir. Maddi
konular meslegin derecesini arttiran en dnemli unsurlar olmaktadir. Ornegin kisi yasadig yeri
bile meslegine ve maddi giicline dayanarak segebilmektedir. Buradan meslegin ¢evreyi de

sekillendiren bir olgu oldugu gergegi ortaya ¢ikmaktadir.

Tarihten giiniimiize gelmis olan meslekler bugiiniin ihtiyacini karsilayan mesleklerdir. Thtiyag
olmayan bir meslek olsaydi bugiin devam etmeyeceklerdi. Meslek toplumun ihtiyaglarin
kargilamaya yoOnelik olusan bir kavramdir. Gegmiste hizla degisen meslek alanlar1 sanayi
devriminden sonra biraz daha yavaslamistir. Fakat ihtiya¢ olmayan meslekler devam

etmemektedir (Simsek, 2012).

Eskiden okumay1 bilen sayisinin az olmasindan dolayi yazilar1 ve mektuplari yazan “arzuhalci”
adinda meslek erbaplart vardi. Degisen kosullar sebebiyle boyle bir meslegin giintimiizde

mevcut olmasina ihtiya¢ duyulmamaktadir.

2.2.2. Baghhk Kavrami

Biiytik Tiirkge Sozliik (2007) baglilik kavramini birine kars1 saygi, sevgi, yakinlik ile bag
kurma olarak tanimlamistir. Bu tanim sadece kisiler arasindaki iliskiyi kapsamaktadir.
Literatiirde farkli kavramlarla da iliskisine dikkat ¢ekilmektedir. Genel olarak bakildiginda bir

varliga kars1 birtakim duygularla yonelis durumu olarak degerlendirilmektedir.

Baglilik; kisinin bir seye kars1 duygusal bir tutum gelistirip bu davranisi sartlar degisse bile
slirdiirme niyetidir (Scholl, 1981). Becker (1960) igin baglilik istikrarl1 bir sekilde uygulamakta

oldugu seyi devam ettirmek anlamina gelir.

Baglilik kisinin zihninde olusturdugu bazi duygusal icgiidiiler, benimseme ve taraf olma

durumu ile kendini gdstererek bir olguya, varliga veya kisiye kars1 kayitsiz devamlilik durumu
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olusturmaktadir. Bireylerin birtakim davranislarina da 6n ayak olmaktadir. Baglilik bireylere
kontrol mekanizmasi saglamaktadir. Devam eden davranislar1 kontrol eden ve devam ettiren

bir mekanizma olarak belirtilmektedir (Salancik, 1997).

Sadakat kavrami baglilik kavramu ile iligkilendirilmektedir. Sadakatte olan yer degistirememe
durumu baglilikta benzer bigimde var olmaktadir. Herhangi bir durum karsisinda bireyin
sartlar1 zorlansa dahi olan durumdan ayrilma durumu s6z konusu olmamaktadir. Bir olay,

birey, ya da gruba baglanma ayn1 zamanda ona sadik olunmasi durumudur (Kogel, 2014).

Bir toplumda, iilkede veya kurallari olan bir diizende baglilik kavrami muhakkak s6z konusu
olmaktadir. Bireyler o toplumun normlarina uygun bir baglanma karar1 verirler. Bir kdlenin
baglilig1 sadik olmay1 igerir. Fakat kavram olarak baglanma duygulari kullanarak, bazi
yasanmislik ve deneyimlerle kazanilan bir olgu olmaktadir. Veyahut bir mesele {izerine

sorumluluk duygusu ile de karsimiza ¢ikabilmektedir (Col, 2004).

Baglilikla ilgili baz1 yaklasimlar mevcuttur. Becker (1960) ¢alisma hayati ile ilgili baglilik
konusunu ayrintili incelemistir. Calisanlarin baglilik gdsterme nedenleri konusunda Yan Bahis
Yaklagimi adinda bir kavram gelistirmistir. Bu kavramda bagliliga sebep olan dort adet baglik

bulunmaktadir.

Toplumsal beklentiler: Bireyler bir ¢alisma kosulunu begenmediginde ailesinin veya toplum
tarafindan bilingli veya bilingsiz bir kotli algiya maruz kalmamak i¢in o ise sabir
gosterebilmektedir. Isten ayrilan kisi g¢evre tarafindan giiven vermeyen biri olarak

algilanabilmektedir. Bu durum karsisinda birey isine baglanmayi tercih etmektedir.

Sosyal etkilesimler: Kisi kendisini toplum i¢ine tanitmis oldugu yetkinliklerle ve iyi oldugu
yonleri ile anilmak ister. Bugiine kadar toplumda kazanmis oldugu rolii birakmak istemez bu
nedenle yasadigi durumu devam ettirmek ister. Kendi olusturdugu toplum algisina bagl

kalmay1 tercih eder.

Sosyal roller: Sosyal etkilesimle edindigi rolden vazgegmeyen bireyin bir nedeni de bu role
alismis olmasidir. Bilmedigi, yabanci oldugu durumlari bireyi konfor bdlgesinden ¢ikaracaktir.

Bireyler konfor alanina meyilli yagsamaktadir.
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Biirokratik diizenlemeler: Y etkili merciler bireyde baglilik hissi olusturabilir. Maag alabilmek
icin ay sonunu beklemek, emekli olabilmek i¢in giin doldurmak veya tazminat alabilmek i¢in
isten kendi istegiyle ayrilamama kararlar1 sistemin kisiyi zorunlu kildigr bagliliklardan

bazilaridir.

2.2.3. Mesleki Baghhk Kavrami

Mesleki baglilik glintimiizde her sektérde beklenen ve aranilan bir deger olarak goriilmektedir.
Her eriskin kiside bir arada faaliyet gosterebilme ve devamlilik saglayabilme yetkinligi olmasi
gerektigi savunulmaktadir. Bu durum daha oOnceleri oOrgiitsel baghilik kavrami ile

iliskilendirilse de meslege baglilik kavrami da literatiirde ayr1 bir baglikta incelenmektedir.

Mesleki baglilik; kariyer, profesyonellik gibi bir¢ok farkli kavramla agiklanmaktadir. Aslinda
baglilik kavramini kapsadiklar1 bilinmektedir (Weng ve McElroy, 2012).

Baysal ve Paksoy, (1999) mesleki baglilig1 kisinin ¢alisma hayati boyunca edindigi tecriibeleri

ve uzmanlagsmasini iceren bir dal olarak degerlendirmistir.

Bir bagka degerlendirmeye gore mesleki baglilik kisinin meslegine kars1 diistindiigii olumlu

duygu ve tutumlari ile o meslegi benimsemesidir (Turner & Chelladurai, 2005).

Mesleki baglilik birtakim degerlendirmelere gore kisinin i¢inde bulunan kendi hissettigi ve
uyguladigi bir alandir. Bireylerin mesleki baglilik kazanmasi i¢in bir iste uzmanlasmasi her ne
kadar 6nemli olsa da zaruri bir durum olusturmamaktadir. Ote yandan kisiyi temsil eden en
onemli durumun meslek olacagini ifade etmislerdir. Kisinin isiyle kurdugu psikolojik bagin
yine isinde ortaya ¢ikardigi duygusal sonuglar olarak degerlendirilmistir (Weng & McElroy,
2012).

Mesleki baghlik kisilerin yaptig1 ise karsi olusan algisi, bulundugu isi sahiplenip siirdiirme
istemi anlamima gelmektedir (Carson & Bedian, 1994). Meslege bagllik ayni zamanda
bireylerin kendi meslegini daha iyi yapabilmek adina uzmanlasmay1 amaglamasi olarak da
ifade edilmektedir (Cakir, 2001). Birey isinde uzmanlagmaya bagl olarak da meslegi ilizerine

bir deger atfetmektedir. Kisi sectigi isinde ne kadar uzmanlasirsa onunla daha ¢ok duygusal
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bag kurmaktadir. Ayn1 zamanda uzman oldugu veya yetenekli oldugu bir is i¢in kendi

istemiyle bir odak haline getirerek emegini siirdirmek istemektedir (Baysal & Paksoy, 1999).

Mesleki baglilik kisinin meslegini hayatinin merkezine koymasi anlamina da gelmektedir.
Morrow’a (1983) gore bir isin bir kisi i¢in ¢ok dnemsenmesi anlamina gelmektedir. Bir birey
uzun yillar boyu meslegine emek verdiginde birey i¢in o is daha miihim bir hal almaktadir.
Giderek birey o isin gereklerini, Gnemini ve o iste daha fazla uzmanlagsmanin gerekli oldugunu

kavramaya baglamaktadir.

Meyer ve Allen (1997) gore kisinin baglanmaya yonelik davranislari ve psikolojisi meslegine

karsida bu etkiyi gosterecegi anlamina gelmektedir.

Sirketlerde olumlu veya olumsuz sartlar ¢alisanlar veya c¢alisanlarin algiladigi durumlar
karsisinda meslege dair baglanma durumlar1 artmakta veya azalmaktadir. Is giivenligi, maddi
beklenti, devamliligi saglama sirketlerden beklenen durumlar karsilanmadiginda galisan

baglilig1 azalmaktadir (Blau, 2003).

Baglilik her ne kadar yagamin tiim alanlarinda incelenebilecek bir kavram olsa da mesleki
baghlik kavrami bunu dar bir alana indirgemektedir. Mesleki baglilik bireylerin c¢alisma

hayatlar1 ile bagdastirilmaktadir.

2.2.4. Mesleki Baghlik ile Tlgili Yapilan Arastirmalar

Mesleki baghlik i¢cin gegmisten bugiine kadar yapilan arastirmalarda bir¢ok siiflandirma
yapilmustir. Bu siiflandirmalarda yeterince fikir birligi s6z konusu olmamistir. Caligmalarda
kullanilan meslek, profesyonellik, kariyer gibi kavramlar farkli durumlara isaret etmekte ve

belirli bir kavrami temsil etmemekte oldugunu gérmekteyiz.

Calismalar aragtirmacilara gore farkli boyutlar altinda toplanmaktadir. Bu konuda da orgiitsel
baglilikta oldugu gibi boyutlar ile kavram daha ¢ok zenginlestirilmistir. Daha ¢ok dikkat ¢eken
ve istiine disiilen arastirma Meyer ve Allen’in (1991) {i¢ boyutlu ¢aligmasidir. Bu arastirma
mesleki bagliligin boyutlar1 olarak kullanilmaktadir ve bu amagla arastirmacilar tarafindan

gelistirilmistir (Zedef, 2017).
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Morrow’a (1983) gore bireyler mesleklerine yillar gectikce daha ¢ok baglanmaktadir. Mesleki
baglilik bireylerde bu siireg igerisinde gelisebilecegini saptamistir. Baglilik kavram ile ilgili
bir siniflandirma igine girmistir. Bireylerde mesleki bagliligi gosteren bu faktorler; meslekteki
olmazsa olmazlar igin ¢abalama, meslege ve dahil oldugu kurum prensiplerine ve kurallarina
uyma, o meslekteki etiketi benimseme ve kendini gosterme, icra ettigi meslegi hayatinin

onemli bir yerine koyma seklinde ifade edilmektedir.

Morrow ve Wirth (1989) bir baska ¢alismasinda mesleki baglilik kavramini iki ayr faktore
ayirmistir. Bu faktorlerden birincisi davranigsal yaklasimdir. Bu yaklasimda birey mesleginde
olmasi gereken nitelikleri daha 6teye tasiyabilmek i¢cin bu meslegi akademik olarak da takip
etmeli ve giincel bilgileri okumalidir. Gerektiginde meslegi temsil eden kuruluslarda aktif yer
almalidir. Tkinci faktdr olan tutumsal yaklasimda bireyler meslegine baglilik gelistirip bununla

ilgili yeni fikirler ortaya koymasi gerekmektedir.

Mesleki baglilik kavrami tutumsal ve davranigsal baglilik seklinde de ikiye ayrilan ¢aligmalar
yapilmistir. Tutumsal yaklasima gore baglilik; bireyin meslek hayati ile i¢li dislt olmasinin
yaninda meslege kattig1 yeni inanglar ve fikirler ortaya koymasidir. Davranigsal yaklasima
gore baglilik ise bireyin meslek kuruluslarina katilim gostermesi ve mesleginde sosyallesmesi
seklinde aciklanmaktadir. Bireylerin algiladigi baglilik diizeyinin tutumsal ve davranissal
olarak aciga ¢cikmasi cok dnemlidir. Bunun sebebi bireylerin kendi meslegine dair inanisglar1 ve
duyumlart neticesinde bireyler meslekleri ile ilgili yapmalari gereken hareketlerin daha ¢ok

farkina varmakta ve bu konuda istikrari stirdiirmektedirler (C61, 2004).

Bir diger goriise gore calisanlarin mesleki baghiligr ile ilgili iki farkli smiflandirma

olusturulmugstur. Bunlar mesleki yatirimlar, duygusal bedeller ve sinirl is firsatlaridir.

Mesleki yatirimlar; meslekle yeterince vakit gecirildiginde o meslekte tecriibe edinilmektedir.
Birey eger meslegini degistirmek isterse bu yaptig1 yatirimlar1 kaybetme durumu ile karsi
karsiya kalmaktadir. Meslegin getirdigi bazi olumlu sonuglar1 tiikketmemek i¢in var olan
durumu koruma durumu duygusal bedeller ve siirh is firsatlarindan kaynaklanmaktadir.
Bireyler kendi isini birakmak i¢in yeni bir ise ihtiya¢ duyarlar. Bu kosulu saglamadan isinden

ayrilmakta zorlanirlar. Boyle bir durumda verilen miicadeleden cekinildigi i¢in veya basarisiz
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bir siire¢ gecirecegi beklentisi ile birey yeni is firsati aramaktan vazgegmektedir (Carson,

Carson & Bedeian, 1995).

Blau (2003), Meyer ve arkadaslarinin (1993) siniflandirdigi boyutlardan normatif ve duygusal
mesleki bagliliklarin1 kendi simiflandirmasina koymustur. Bununla birlikte Carson ve
arkadaslarinin (1995) arastirmasindaki mesleki yatirimlar ve duygusal bedeller olarak ele
alinan boyutlardan yola ¢ikarak mesleki maliyetler boyutunu ortaya koymustur. Blau (2003)
mesleki baglilik arastirmasini dort boyut seklinde normatif, duygusal, mesleki maliyetler ve

siirl alternatifler olarak degerlendirmistir. Bu sekilde dlgek gelistirmistir.

Mesleki baglilik kavramint Meyer ve arkadaslar1 (1993) ti¢ boyutta siniflandirmistir. Bunlar
duygusal, normatif ve devamlilik kavramlaridir. Bu arastirma mesleki baglilikla ilgili

aragtirmalar gelistirilerek devam ettirmektedir.

Mesleki baglilik kisilerin hayatlarindan memnun olma diizeyini etkilemektedir. Bireyin normal
yasantisi, is yasantisi ile iliskili oldugu igin bu durumun olustugu ifade edilmektedir. Bireyler
eger mesleklerine bir baglilik gelistirmislerse ayni zamanda is yerinde huzurlu, mutlu
hissedeceklerdir. Ayni zamanda ise tatmin duygusu gelistireceklerdir. Calisanlar isleri
konusunda yiiksek Slgiide baglilik gelistirdiginde o meslege iliskin yetilerini daha da ileri
gotiirmek isterler. Kariyerini daha ileri bir noktaya tasimak icin siirekli bir ¢caba sarf ederler.
Bu durumda mesleklerinden ayrilmama konusunda irade sahibi ve ayni meslege devam

konusunda kendilerinden emin olmaktadirlar (Meyer & Allen, 1991).

2.2.5. Mesleki Baghlik Boyutlar

Allen ve Meyer’e (1990) gore Mesleki Bagliligin kapsadig: ii¢ temel baglilik ¢esidi mevcuttur.

2.2.5.1. Mesleki Duygusal Baghhk

Mesleki duygusal baglilik kisilerin ¢alistiklar1 kurum veya kuruluslara kars1 gelistirdikleri
duygu bagi olarak belirtilmektedir. Is organizasyonu igerisinde bireyler kendilerini tam
anlamiyla gosterebildikleri ve oOrgiite kattiklari ile bu duygusal bagi yakalamaktadirlar.
Bununla birlikte calisanlar kendilerini sirkette ise yarar hissedip bir emek ile birlikte uzun

vadede bunu saglamaktadirlar. Calisanlar sirketin performansini gézetip daha iyi olmasi i¢in
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elinden gelen biitiin sorumluluklar1 ve gorevleri yerine getirmek i¢in ¢abaliyorsa bu durum

calisanin isi ile ilgili duygusal bag kurdugu anlamina gelmektedir (Demirel, 2009).

Mesleki duygusal baglhlik; orgiitteki calisanlarin biligsel veya mantiksal tutumla degil
duygusal ve icten gelen kararlar ile orgiitte devam etme istekleri ve orgiitii sevme, benimseme
faaliyetleri olarak tanimlanmistir (Meyer & Allen, 1991). Duygusal baglilik kisilerin
orgiitlerdeki memnuniyetlerini agiga cikarmakla beraber, orgiitlere karsi besledikleri iyi
hislerini, 6rgiitte kalma isteklerini ve meslege devam etme isteklerini anlatmaktadir (Demirel,

2009).

Sirketlerde yaptiklari ise karsi ve orgiite kars1 duygusal bagliliklart olan ¢aligsanlar kendi i¢in
maddi veya manevi gelecek kazanglar diisiinmeksizin hareket etmektedir. Baglilig: yiiksek
calisan o asamada sirketi i¢in ¢aligmaktadir. Calisan sirketin amacinin ne oldugunun ve ne yol
¢izdiginin farkindadir ve bu amaca ulasilabilmesi i¢in bireysel katkilarini girkete sunmak
istemektedir. Bu durumda ¢alisan sirketin kazancini kendi kazanci, zararini da kendi zarar1 gibi

icsellestirmis olmaktadir (Baysal & Paksoy, 1999).

Duygusal bagliligin ¢alisanlarda olugmasi orgiitler i¢in olumlu bir durumdur. Bu durumun
ortaya ¢ikmasina neden olan ve duygusal bagliligi kolaylastiran sirket i¢i halleri Meyer ve
Allen (1990) maddeler halinde siralamustir.

I.  Yapilan isin niteligi: Calisanin emek sarf ederek ve sorumluluk ile gergeklestirebilecegi

bir is olmasi.

ii.  Yapilan isin netligi: Calisanin 6rgiit igcindeki is tanimin1 ve 6rgiit i¢in ne ifade ettigini
bilmesi.

iii.  Amacin seffafligi: Calisanlara yaptiklari isle ilgili Orgiit tarafindan yeterli bilgi
verilmesi ve isin ne amagla yapildigina dair seffaf olunmasi.

Iv.  Yoneticinin ¢alisanlarin fikirlerine bakis agisi: Yoneticilerin galisanlarinin goriiglerini
onemsemesi.

V.  Calisanlar arasindaki arkadashk iliskileri: Orgiitteki personellerin birbiri arasindaki

iligkilerinin bir baglilik ve biitiinliik igermesi.
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vi.  Orgiitiin adaleti: Personele verilen gorevlerin adaletli ve hakkaniyetli bir sekilde
dagitilmasi.
vii.  Calisana onemin gozetilmesi: Personelin yaptig1 is karsiliginda o sirkete sagladigi
katkinin bilinmesi ve kisiye hissettirilmesi.
viii.  Katilm: Bireylerin o orgiitte yapilan her durum igin kararlarinin énemsenmesi ve
katilimlarinin saglanmasi.
iX.  Geri bildirim: Calisanlara performans ve davranis 6lgiisiinde degerlendirme sonrasinda

olumlu veya olumsuz olarak bu fikirlerin bildirilmesi.

2.2.5.2. Mesleki Normatif Baghhk

Calisanlarin mesleklerine devam etmek i¢in birtakim zorunluluklar i¢inde bulunmasi normatif
bagliliktir. Kisi burada ayn1 iste ¢alismaya mecbur hissetmektedir. Mecbur hissettigi nedenler
maddiyat konusu ile ilgili degildir. Burada daha ¢ok digsal faktorler etkili olmaktadir
(Blau,2003). Kisiler davranislarini sergilerken normatif alandan beslenmektedir. Ornegin;
calisanin aile tiyelerinde benzer meslekler var ise veya g¢evrenin bu kisinin bu meslekte
gelismesini saglamak i¢in destek olma ¢abalar1 var ise kisi bu durumlardan etkilenerek igine

kars1 normatif baglilik olusturmaktadir.

Normatif mesleki baglilik tanim olarak ¢alisanlarin, ¢alistiklari isle ilgili ahlaki dogrultuda
kendilerini dogru bir i ve dogru bir yerde olarak algilamalaridir (Meyer & Allen, 1991).
Normatif bagliligin birtakim onciilleri bulunmaktadir bunlar; ¢alisma arkadaslari ile birlikte
orgiitsel baglhlik, orgiite bagimli olma, yonetim kararlarina katilma, aile yasantist ve is

hayatinda kisinin sosyallesmesi olarak belirtilmistir.

Orgiitsel bir bakis acis1 ile normatif baglilik kisinin kendini isine adamas ve ise kars1 sadakat
gelistirmesi bununla birlikte kaynasma yasamasi ile olusmaktadir. Ote yandan calisanin
meslegine kars1 gelistirmis oldugu adanmislhik duygusu ve ona karsi sadakati anlamina da

gelmektedir (Durna & Eren, 2005).

Isine kars1 normatif baghilik gelistiren kisiler is ortamlarinda daha fazla isbirligi icerisinde
olmaktadirlar. Kendi sorumluluklarini yerine getirme, yonetime ve calisan diger kisilere karsi

sorumluluklar1 konusunda daha fazla bir caba sarf etmektedirler. Isine karsi normatif baglilig:
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gelismis insanlar meslek kavramini igsellestirmistir. Ayn1 meslekte kalip bu meslegi devamli
olarak icra etme isi o kisi i¢in biiylik bir sorumluluk ve bagkalar1 yararina zaruri
hissedilmektedir (Kaya & Zerenler, 2014). Bu zorunluluk maddi sebeplerden dolayi1 kisiyi

baskilamamaktadir. Tamamiyla digsal etkilerle olugsmaktadir.

Kisiler calisma hayatlarindaki meslekleriyle ilgili ¢evresel bir baskilama goriirler ve bu
baskilamay1 Oziimsediklerinde kendi iglerinde mesleklerine karsi bir normatif baglilik
gelistirirler. Ornegin; ailesinde benzer meslek sahiplerinin var olmasi, kendisi i¢in ailede ¢aba
ve destek gormesi kisinin isine karsi normatif baglhihigim gelistirmektedir (Meyer, Allen &

Smith, 1993).

2.2.5.3. Mesleki Devamhilik Baghhgi

Calisanlarin devamlilik bagliligi, orgiitte isveren ve ¢alisanlar arasinda kar-zarar lizerine grafik
olusturmaktadir. Bir tarafin karli ¢ikacakken diger tarafin zararli ¢ikabilecegi bir iligki

bi¢imindedir (Allen & Meyer,1990).

Personel sirketine karst maddi kayip yasamama adina bir baglilik hisseder. Bu personel
sirketten ayrildiginda kendisine sunulan imkanlardan ve maddiyattan da vazge¢mis olacaktir.
Bu baski nedeniyle sirkete devamlilik bagliligi hissetmektedir. Bu baglhiligi hissederken
sirketten ayrilma durumunda sirkette harcadigi uzun zaman ile kendine kattig1 yatirimlarin
kaybmin daha yiiksek olacagindan dolay: bir kaygi yasamaktadir. Ayrica kendisine uygun
farkl is imkéanlarinin bulunmamasi veya ayni imkanlar1 bir daha bulamama korkusu ile sirkete
devam baglihig1 gelistirmektedir. Bu korkular ayn1 zamanda kisilerin Orgiitten ayrildiklart
durumdaki maliyetleri olarak adlandirilmaktadir. Eger bir personel kendi meslegine
giivensizlik yasiyorsa ve bu kriterde isin azlifina inaniyorsa orgiite devam bagliligin1 daha

fazla gelistirirler (Allen & Meyer, 1990).

Devamlilik baglilig1 kisi i¢in birden fazla sebeple aciga cikabilmektedir. Personelin isten
ayrilma karar1 siirecinde olumsuz olarak karsilasmast muhtemel durumlar s6z konusudur.
Maagsiz kalma, kariyer olusturamama, tecriibesizlik, yeni is bulamama korkusu bunlara

ornektir. Bir kisi niteliksiz iggiicli olarak tanimlanabilecek bir kulvarda calisiyorsa o kiside
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icinde bulundugu durumu terk edeme korkusu daha baskin olarak gézlenmektedir. Devamlilik

bagligi bu durumlarda artmaktadir (Stup, 2006).

Devamlilik bagliligi kendiliginden olusan bir olgu degildir. Kisinin isten ayrilmasi durumunda
yasayacagl birtakim olumsuz durumlart diisiinmesi sonucu olusmaktadir. Devam baglilig
digsal etkilere baglidir. Yani kisinin maddi etkiler ile karsilagarak is hayatinda memnun
olmadigr durumlarda dahi kendine engeller koymasi ile gerceklesmektedir. Kisi c¢alistigi
kuruma siki sikiya baghh olmaktan degil de kendi menfaatini kaybetmekten dolay1 kendi

durumunu korumak istemektedir.

Devamlilik bagliligi kisinin kendi menfaatlerini devam ettirme ¢abasi ile de ilgilidir. Kisi
disarida kendine uygun isi kolaylikla bulamamasi durumunda birtakim sikintilara maruz
kalacaktir ve bu durumda hali hazirda olan isi kaybetmek istememesi ayni ise devam etme
konusunda baski olusturmaktadir. Disaridaki alternatifler devam bagliliginin olusmasinda

onemli bir etkendir (Colakoglu & digerleri, 2009).
Allen ve Meyer’e (1990) gore devamlilik bagliligini birtakim unsurlar etkilemektedir. Bunlar;

Yetenegin devamhihigi: Kisinin 6rgiitte kazandig1 ve sergiledigi beceri ve yetenekleri farkli bir

ise girdiginde ayni dlglide kullanip siirdiirebilmesi.
Egitim: Sirkette aldig1 bilgi ve egitimin bagka bir iste de faydali olabilmesi.

Kigisel yatnrumlar: kisinin kendi zamanindan alarak sirkete fazlaca emek harcamasi, uzun

zamandir sirketi i¢in ¢caba gostermesi.

Emeklilik primi: Kisilerin isten ayrilmast durumunda emeklilik priminin 6denmeyecegi

diistincesi ve diger yararlanabilecegi avantajlar1 kaybetme korkusu.

Alternatifler: Disarida kisilerin hali hazirda durumunu koruyacak ve aratmayacak yeni is

firsatlarinin olmasi.
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2.2.6. Cagr1 Merkezi Kavrami

Cagr1 merkezleri gorsel birimler veya telefon gibi iletisim aletlerinin teknolojik bir biitiinliik
icerisinde konumlandirilmasi ile olusturulan birimlerdir. Bununla birlikte ¢agr1 merkezlerinde

sesli yanit sistem teknolojileri de mevcuttur (Robinson & Morley, 2006).

Cagr1 merkezlerinin amaci bir kurumun servis ettigi miisterilerine 24 saat hizmet sunabilmesi
ve islemlerini yerine getirebilmesidir. Bu sayede acil islemlerin de kolaylikla yerine

getirilebilmesi miimkiin olmaktadir.

Cagr1 merkezleri kamu ve 6zel kesimin ihtiyaglarini karsilamaktadir. Teknoloji gelistikce
beraberinde gelen uzaktan islemli sistemler ¢agri merkezlerini her alanda gerekli kilmistir. Bu
nedenle kurumlar giincel kosullara ayak uydurmak zorunda kalmislardir. Ge¢mis yillarda ¢agri
merkezleri firmalarda olmasi gereken bir sistem degilken degisen kosullar ile firmalarin
ozellikle de 6zel sektor kuruluslarinin bunu bir zorunluluk ve ihtiya¢ haline getirdigini

gormekteyiz (Snow, 2005).

(Cagr1 Merkezi kavrami ve kapsami giderek daha c¢ok igerige sahip oldugu i¢in siirekli olarak
yenilenmektedir. Genel anlamda c¢agr1 merkezleri; bilgisayar ve bilgi teknolojisi iiriinleriyle,
tele satis-pazarlama, tutundurma, tanitim, sorunlar, bilgi alma ve toplama, destek gibi birgok
hizmetin yapilabildigi sektor olarak tanimlanmistir. Gelen-giden c¢agrilarin etkili ve ivedilikle
yanit aldig1, zamanin iyi yonetilmesi ve daha ¢ok kisiye ulasilmas1 gayesinde zamanin hizina
uygun oldugu diisiiniilen bir sektdrdiir. Cagr1 merkezleri, haftanin yedi giin yirmi dort saatinde
ulagilabilir, dogrudan iletisim saglanan, yeterli hizmeti sunabilen, yeterli teknolojisi olan ve
bunlara uygun personel barindiran sirketlerdir. Bir taraftan miisteri memnuniyeti diger taraftan
artan maliyet 6te yandan sirketin karlilig1 ve son olarak ¢agri kalitesi baz alindiginda buna gore
bir performans uygulamasinin yapilmasi gerektigi goriilmektedir. Calisanlarin performansi
sirket performansini etkilemektedir. Bu nedenle performans o6lgme ve degerlendirme

konusunda daha hassas davranilmaktadir (Bulut & Ataay, 2017).

Cagr1 merkezleri bir igletmeye tabi olan miisteriler ile en ¢ok temas eden taraftir. Yani isletme
miisteri ile en sik iletisimi ¢agri merkezi araciligi ile gergeklestirmektedir. Cagr1 merkezleri ve

miisteri iligkileri yonetimi (MIY) arasinda siki sikiya bir bag vardir. Bu bag ile birbirlerini
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destekleyip, birbirlerine gilic saglamaktadirlar. Cagr1i merkezleri temsilciler araciligiyla
misteriden aldiklar geri bildirimler ile sirket i¢i ¢oziimlemeler yapilarak hizmet veya iirtinler
icin belirli kistaslara ulagilmaktadir. Bu sayede sirket bu geri bildirimlerle verdigi iiriin ve
hizmeti gelistirmektedir. Ayrica miisterinin sadakati olusturulmaktadir. Cagr1 merkezlerinin
misteri ile temas kurmalar1 ve iletisime gecen taraf olmalar1 sebebiyle miisteri etkilesim

merkezleri olarak gérevlerine devam etmektedirler (Yavuz & Leloglu, 2011).

2.2.6.1. Meslek Olarak Cagri1 Merkezi Miisteri Temsilciligi

Cagr1 merkezi sektor olarak Tiirkiye icerisinde biiyiik bir paya sahiptir. Kisilere hatir1 sayilir
bir istihdam saglamaktadir. Bu meslek ile ge¢imini saglayan binlerce kisi bulunmaktadir.
Calisma kosullart her ne kadar elestirilse de bu meslegi segme ve siirdiirme tercihi devam

etmektedir.

Miisteri temsilcisi bulundugu isin kosullarina gore bir egitim alip o konuda yetkili seviyeye
gelerek o is ile ilgili biitlin sorumluluklart yiiz yiize temas kurmadan telefon ile yerine

getirmektedir. Miisteri temsilcisi o is ile ilgili konusunda uzman kisi olmaktadir.

Miisteri temsilcileri miisterileri ile yiiz yiize temas kurmamasi vesilesi ile bazi 6zelliklerden
feragat edebilir anlamina gelmemektedir. Misteri temsilcilerinin birtakim yetkinlikleri

olmalidir. Kisisel sunum, kurum kiiltiirii ve etik ile ilgili bazi sinirlamalarin tistiinde olmalidir.

Cagr1 Merkezleri Dernegi (2015) miisteri temsilcisinde olmasi gereken o6zellikleri soyle

siralamistir. Bu 6zellikler isin temelini olusturur geri kalan yetkinlikler ise gore degismektedir.

I.  Yalnizca kendisine tanimli ¢agrilar ile ilgili kalite standartlar1 geregi olan karsilama
repligini tekrar eder ve bununla ilgili miisteriyi bilgilendirir.
ii.  Misteriyi dinler ve ¢6ziim odakli olur.
iii.  Diizgiin bir dil kullanir. Anlasilir ve akic1 konusmaya 6zen gosterir.
iv.  Isim ile hitaba dikkat eder.
v. Istenen ve sinirlandirilan siire iginde dogru bilgiyi verir veya istenen islemi yapar.
vi.  Dogru bir sekilde miisterinin kaydin1 gergeklestirir ve sisteme girigini saglar.

vii.  Yetkisi olmadig1 islemlerde dogru bir yonlendirme saglar.
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viii.  Goriisme kalitesi standardina gére konusmayi sonlandirir.
iX.  Gelen bilgi ve islemlerle ilgili gerekli bilgiler verildikten sonra kalite standartlarina
uygun olarak mesaj, e-posta, posta ve telefon yolu ile islemi sonlandirmak veya islem

gerektirdigi i¢in bilgileri bu yollar ile aktarmak.

Cagr1 merkezleri asistanlar1 bu gorevleri yerine getirebilecek yeterlilikte olmalidir. Aksi
takdirde sirket imajin1 zedelemesi kaginilmazdir. Bu nedenle sirketler cagri merkezi

personellerine gerekli egitimleri sirket i¢i stirekli olarak vermektedir.

2.3. PERFORMANS

2.3.1. Performans Kavrami

Performans sozciigii, belirli bir zaman birimi icerisinde iiretilen mal veya hizmet miktar1 olarak
tamimlanmaktadir. Islevine gore "etkinlik", "verim", "¢ikt1" kavramlariyla, bununla birlikte
bireyin yetenegi ve sevki arasindaki etkilesimin bir sonucu olarak ifade edilmektedir
(Torrington & Hall, 1995).

Performans kelimesi Fransizca kokenlidir. TDK tanimlarinda “Yapilan is, uygulama, icraat;
herhangi bir olay1 veya durumu basarma istegi ve giicii; kisinin yapabilecegi en iyi derece;

herhangi bir eseri, oyunu, isi vb. ortaya koyarken gosterilen basar1” olarak belirtilmektedir.

Orgiitsel bakis agisiyla; calisanin yaptigi is ile ilgili isledikleri fiilleri ortaya koyduklarinda
cikan sonuca performans denmektedir (Basaran, 1991). Bir diger bakis acisina gore bireyin
gorev taniminda daha Once belirtilen kistaslari tam anlamiyla yerine getirebilecek seviyede
olmas1 amacina yonelik olarak ortaya koydugu hizmet veya diisiince olarak belirtilmektedir

(Pugh,1991).

Ayn1 okullarda okumus ve ayn1 diplomaya veya sertifikalara sahip kisiler is hayatinda ayni
basariy1 gosterememesi, bazilarinin kariyer yolunun acik olmasi, bazilarinin ise ayni statiide
durma egilimi gostermesi miimkiin olabilmektedir. Bunun sebebi kisisel performans ile
aciklanabilmektedir (Bingdl,2006). Sirketlerde performans yonetiminin amacini bu durum

olusturmaktadir. Performans yonetimi orgiitlerin ve kisilerin kendi kabiliyetlerini siirekli daha
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1yi bir seviyeye c¢ikarabilmek i¢in kisilerin ve sirketlerin uygulama ihtiyaci duyacagi bir ortam

yaratabilmektedir (Bolton, 1997).

Performans yalnizca kisinin durumunu 6lgmemekte ayn1 zamanda gruplarin ya da orgiitlerin
hedef koyduklar isin belirtilen zamanda uygulanabilirligi ve ayn isin performansina konu
olacak kriterleri ile iligskilendirilerek 6l¢iilmektedir (Mayatiirk, 2011). Bu 6l¢iimler sonucunda
olumlu veya olumsuz puan verilmektedir. Eger olumlu sonuglar s6z konusu ise gorevler
tamamlanmigsa burada yiiksek performanstan soz edilebilir. Gorevler tamamlanmadiginda
sonu¢ olumsuz olmaktadir. Ust diizeyde performans kisinin sirket icindeki iistiin basarisi olalar
algilanmaktadir. Fakat basar1 veya performansin iyi diizeyde tanimlanabilmesi i¢in birgok
kistas vardir. Bireyin tutumlari, konusmasi, anlama kapasitesi, iyi yazabilmesi, baz1 bireysel
yetkinlikleri ve bu yetkinlikleri kisinin gosterme hevesi veya orgiit igerisindeki durumlar,

gelecek beklentileri gibi kistaslar tizerinden degerlendirme yapilmaktadir (Bing6l, 2006).

Bir isletmede yoneticiler ¢alisanlarla ilgili kararlar alirken calisan performanslarint gézden
gecirmektedir. Calisanlarin {icretlerini belirlemede, daha iyi bir kademeye yiikseltme
konusunda fikirlerinde, egitim, genel disiplin, bireysel performans konusunda
gelistirilmesinde; sirket ici blitge hesaplarinin hazirlanmasinda, sirket hedeflerinin
benimsenmesini saglama gibi durumlarda yoneticiler performanslart géz oniine alarak
degerlendirme yapmaktadir. Sirketler ilerledikleri yoldaki hedeflerine ulasabilmeleri igin
calisanlarin1 objektif degerlendirebilmek i¢in performans degerleme yontemlerinden
faydalanmas1 veya bununla ilgili sirket kendi i¢inde uygulamalar ortaya koymasi

gerekmektedir (Palmer & Winters, 1993).

Performans kavraminda literatiirde bazi farkliliklar {izerinde durulmustur. Gorev ve baglamsal

performans olarak ayrim yapilmistir. Bunlar:

Gorev performansi: Bir isin teknik ya da uzmanlik gerektiren kismu ile ilgilidir. Islerin
cesitlilikleri ve her bir isin farkhi tiirde gorev ve kistaslar1 vardir. Goérev performansi bu
kapsamda ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlarin ise olan yeterlilikleri, ise uygun calisma diizeni,
calisanlarin gorev tanimlari, ise uygun sosyal nitelikler gorev performansinmi ylikselten

ogelerdir. Gorev performansinda ¢alisanin iginde ustalig1 ve yetkinligi belirleyici unsurdur.
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Baglamsal performans: Calisanlarin, orgiit kiiltiiriine uygun hareket ettigi ¢cevreye katkilar
olabilmektedir. Ayn1 zamanda bireyin vatandaslik performansi olarak da tanimlanmaktadir.
Orgiit icinde ¢alisanin fazla mesaiye istekli olmasi, ekibiyle is birligi yapmasi ve onlara yardim
etme konusunda geri durmamasi, orglitiin ¢ikarlarini gdzetmesi ve koruma i¢giidiisii baglamsal
performans olarak degerlendirilmektedir. Baglamsal performansta bireylerin sirket iginde
gorevleri geregince yaptiklari isin ayni zamanda niyetleri geregi daha fazlasini sergilemesi bu

hususta gorev tanimina bakmamasi s6z konusu olmaktadir (Ozdevecioglu & Kanirgiir, 2009).

Tanimlardan yola ¢ikarak performans kavramini sirket hedefleri i¢in bireyin ¢abasi sonucunda
ortaya koydugu basar1 ya da basarisizlik olarak degerlendirebiliriz. Sirket calisana koydugu
hedef ve istekleri ¢alisan ne kadar yerine getirebilirse o derece basarili olmaktadir. Hedefler
yerine getirildiginde sirketin basaris1 da s6z konusu olmaktadir. Bireysel basar1 sirket
basarisini dogal olarak etkilemektedir. Bu durum sirketlerin insana performanslari konusunda
yatinm yapmalar1 gerektigini ortaya c¢ikarmaktadir. Calisanlarin  bireysel olarak

gerceklestirdikleri performanslari, sirket performansini belirlemektedir.

2.3.2. Bireysel Performansin Unsurlar:

Bir organizasyonda yliksek bir performanstan bahsediliyorsa orada c¢alisanlarin basarisini
saglayan bir yonetici faktorii mevcuttur. Yoneticiler bu baglamda calisanlarin yiiksek
performans gosterebilmeleri i¢in kilit rol oynamaktadirlar. Yoneticiler ¢calisanlar1 yonetirken,
calisanlarin  hem performanslarint planlamakta hem de performanslart konusunda

degerlendirmeler yapmaktadir.

Bireylerin performanslarini tam anlamiyla gergeklestirmeleri yoneticilere baglidir. Yoneticinin
bagarili olmasi haricinde bireyin performansi bazi unsurlar ile gergeklesmektedir. Bunlar;
odaklanma, yetkinlik ve adanmadir. Odaklanma, ¢alisanlarin isinin gerekliliklerini bilmeleri
ile ilgilidir. Yetkinlik, calisanlarin o isle ilgili becerisi ve bilgisi ile ilgilidir. Adanma ise
caligsanlarin o isle ilgili emek harcayarak daha fazla verimli olmaya ¢abalamadir (Barutgugil,

2002).

Bu unsurlarin bir orgiitteki kosullara gore Onem siralari degismektedir. Bu nedenle

yoneticilerin ¢alisanlara uygun bir sekilde liderlik etmeleri dnemlidir. Y6neticiler ¢alisanlarin
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odaklanmalarini saglayabilmeleri i¢in sirket beklentileri konusunda yonlendirme yapmalar
gereklidir. Calisanlara gerekli olan kaynaklar1 saglayarak da ¢alisan yetkinliklerini
arttirabilmektedirler. ~ Yoneticiler = c¢alisanlar1  takdir  ettiklerinde ise  adanmay1

saglayabilmektedirler (Barutcugil, 2002).

2.3.3. Performansi Etkileyen Faktorler

Calisanlarin performans c¢iktilarina bakildiginda ayni kisilerde farklt durumlar ve her kiside
farkli sonuglar oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu durum, performansi etkileyen birden fazla unsur
oldugunu gostermektedir. Bu faktorler; kisisel ve kurumsal faktorler, takim, sistem ve ¢evre

faktorleridir (Strer, 2015).

2.3.3.1. Kisisel Faktorler

Is ortaminda kisilerin; dil, yas, egitim seviyesi, yetenek gibi kendine &zgii unsurlari, o isle ilgili

yeterliligini ve verimliligini arttirabilmektedir.

Kisisel faktdrlerin kisilerin is basarilarina katkilar1 vardir. Bireyin kisisel 6zelliklerine uygun
bir isi tercih etmesi onun bagar1 saglayacagi anlamima gelmektedir. Ote yandan kendi kisisel

ozellikleriyle uygunsuz bir iste caligmasi basarisizlik getirebilmektedir (Ozpehlivan, 2015).

Kisisel faktorlerin 6neminin farkinda olan orgiitler bireyleri ise alirken belirli kisisel kriterler
koymaktadir. Ornegin; sirketlerin bir ise alimda yas sinir1 koymalari, bireylerin o isle ilgili

verimlilikleri diistiniilerek hareket edilmesinin sonucudur.
2.3.3.2. Kurumsal Faktorler
Sirketlerin kurum i¢inde kisiye sagladigi imkanlar ve yonetim takiminin calisana destegi,

calisan performansini arttirabilmektedir.

Yoneticinin yol gdstermesi, tesvik etmesi, rehberlik etmesi, yoneticilerin anlayisi, kurum
kiiltiirti, sirket stratejileri, vizyon ve misyonun anlasilmasi, gelisime yonelik egitimler
verilmesi, stres yonetimi saglanmasi ve kurum ici iletisimin saglanmasi bireysel performansi

etkileyen kurumsal faktorlerdendir (Yener & Kurt, 2008).
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Bir sirketteki personeller sirketin onlara sagladigr i¢ ve dis etkenler igerisinde hareket
etmektedir. Sirketin basarili olabilmesi ve piyasada one ¢ikabilmesi i¢in ¢alisanlarin yiiksek
seviyede bir performans sergilemesi gerekmektedir. Personelin daha iyi bir performans elde
edebilmesi konusu bireyin kendi bagarisinin disinda orgiitiin basarisi ile daha iyi bir noktaya
gelmektedir. Kurumsal faktorlerin kisinin performansina dogrudan etki ettigi goriilmektedir.
Orgiitte kisilere uygulanan rotasyonlar, sigortalama, kariyer imkanlar1, ¢alisma ortami ve yillik

izin gibi uygulamalar kisisel performansi etkilemektedir (Chinho & Wing, 2004).

2.3.3.3. Takim Faktori

Personeller caligirken orgiitiin amaglarini birlikte yerine getirebildiklerinin farkindaligiyla hareket
etmeleri takim olmalariyla ilgilidir. Calisanlarinin is arkadaslarindan gordiikleri destek is
hayatindaki performansini pozitif yonde etkilemektedir. Bir sirkette kisiler birbirlerine destek
olduklarinda bir isi daha ¢abuk bitirebilmektedir. Bireyler iligkilerinin iyi oldugu ve yardimlastigi
kisilerle ¢alismaktan daha ¢ok keyif alarak islerine daha ¢ok baglanmaktadir.

Tengilimoglu ve arkadaslarinin (2010) calismasinda verimlilikte azalisin temelinde yatan
sebeplerden birinin takim olamama oldugu tespit edilmistir.
2.3.3.4. Sistem Faktorii

Sistem faktorii bir sirketteki isin yapilma bi¢imi, isin sistemi ve isi yaparken kullanilan
yontemlerle ilgilidir. Bir sirkette is icra edilirken manuel sistemler veya teknolojik sistemler

kullanilmaktadir (Yener & Kurt, 2008).

Sistemlerin pratikligi ve kolaylig1 bir isin daha hizli yapilmasin1 saglamakta bu hususta da

kisilerin basarisini ve verimliligini arttirabilmektedir.

2.3.3.5. Cevresel Faktorler

Sirketler cevreleriyle iligkili olmak zorundadir. Orgiitler disarisi ile iletisim halindedir.
Sirketler disartya girdi verip ¢ikt1 almaktadirlar (Ozpehlivan, 2015). Cevre faktorii érgiitlerin

disarisi ile olan mecburi iligkisini agiklamaktadir.
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Dernekler, aile ortamlart ve kuliipler gibi toplumsal olan faktorler ¢evre faktorlerindendir.
Kisiler arasi gelir dagilimi, kisilerin gelir diizeyi ekonomik faktorlerdendir. Yasa, kanun,
yonetmelik gibi unsurlar siyasal faktorlerdendir. Egitim, din, gelenek gibi kavramlar kiiltiirel
faktorlerdendir. Bu faktorlerin hepsi ¢evresel faktorleri olusturmaktadir. Hayatin i¢inde olan

cevresel faktorler bireylerin performansini etkilemektedir

Aile, kuliip, dernek gibi toplumsal faktorler, gelir dagilimi ve gelir diizeyi gibi etmenlerin
olusturdugu ekonomik faktorler, yasalar ve yonetmelikler gibi siyasal faktorler ve egitim, din
gibi kiiltiirel faktorlerin tiimii ¢evresel etkenleri olusturmakta ve c¢alisanlarin performansini

etkilemektedir (Giimiistekin & Oztemiz, 2005).

Orgiitlerin calisanina verdigi deger orgiitiin bulundugu cevrenin sosyokiiltiirel yapisi ile
iligkilidir. Cevrenin sosyokiiltiirel yapis1 orgiitlerin ¢alisana davranisim1 belirlemektedir. Bu

durum calisanlarin performansim etkilemektedir (Ozpehlivan, 2015).

2.3.3. Performans Yonetimi

Performans yonetimi orgiit icerisinde bireyler, gruplar ve takimlarin daha yiiksek verim
saglamasi i¢in olmasi gereken sistemdir. Bireylerin becerilerini, egitimini, yeterlilikleri anlama
ve bu dogrultuda izlenecek yolu belirleme performans yonetim sistemi ile ger¢eklesmektedir.
Performans yonetimi; sirketin amaclari, planlar1 ve hedefleri dogrultusunda gelistirilmesini
saglamaktadir. Performans yonetimi bireyleri gozlemleyip gelistirmeye odaklanmaktadir

(Armstrong, 1996).

Performans yonetimi sirket icerisindeki ¢aliganlari list-alt diye siralamaz. Aksine her bir kisiyi
esit olarak gormektedir. Calisanlara verilen sorumluluklar ve sirketin onlardan bekledikleri
hedefler dogrultusunda yoneticiler ve diger calisanlar arasinda bir organizasyon olusturulur.
Performans yonetimi yalnizca bireylerin degil takimlarin da performanslarinin karsilastirildigi
bir sistemdir. Bu durum siireklilik igerisinde gergeklesmektedir. Her yil yalnizca bir kere
yapilabilen bir durum degildir. Siirekli bir inceleme ile sirket i¢i performanslarin gézlenip daha

lyiye evirilmesini amag¢lamaktadir (Armstrong, 1996).
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Performans yonetimi igerisinde birgok farkli metodu barindiran belirli bir sekle
sigdirilamayacak bir gerekliliktir. Igerisinde performans degerlendirmeleri de bulunmaktadir.
Performans yOnetiminin basarili olabilmesi sadece mevcut durumla kalmayip stirekli bir

gelisim i¢inde olmasi gerekmektedir (Mayatiirk, 2011).

Bu kavram kendini ydnetme prensibi ile uygulanmaktadir. Ote yandan calisanlar ile
yardimlagsma i¢inde olunur. Yoneticilerin de personelin de gelismelerin i¢cinde bulunacag bir
siire¢ olusturulur. Performans yonetimi uygulamasinin ongdrdiigli seviyeye ulagsmak ig¢in
kisilerin baz1 becerilerini gelistirmesi gerekmektedir. Bu nedenle performans yonetimi birgok
konuda organizasyon i¢inde verilen egitim ile desteklenmektedir. Siirecin basarili olabilmesi
icin kisilere geri bildirim yapilir ve bu sayede ¢alisanlar kendini izleme sansina sahip olur ve

kendini gelistirir (Armstrong, 1996).

Performans yonetimi ile ilgili birgok farkli tanimlamalar yapilmistir. Olagan durumdan daha
iyi hale gelmeye performansin arttirilmasi denilmektedir. Performans attirilmasi

organizasyonlarin daha iyi noktaya ulagmasi adina 6nemlidir.

Insan1 bir iste o isin merkezine alip &n plana ¢ikaran ve kisinin gelismesini saglamak igin var
olan ydnetim sekline bireysel performans ydnetimi denir. Ote yandan bireysel performans
yonetimi bireysel olarak etkin olmay1 verimi yiikseltmeyi amaclayan bir yontem anlamina
gelmektedir. Bir yonetimde temel gaye calisanlarin performanslarini bir diizene bagli olarak
not vermek olmamalidir. Yonetim c¢alisana performansini arttiracak yontemler sunmalidir.
Yonetim, oOrgiitsel gelisimi ¢alisan gelisimi ile birlikte saglamaktadir. Bireysel performans

yonetiminde temel amag bunlardir (Cevik vd., 2008).

Bir ekipte toplanan kisilerin tek tek performanslari disinda genel performansin topluluk olarak
hesaplanmasi ve yonetilmesine ekip performans yonetimi denir. Bir amagla veya bir isin daha
verimli bir sekilde olusturulabilmesi i¢in bir araya gelerek bir proje olusturma konusunda
kisilerin bir topluluk olusturularak hareket ettirilmesi ekip performans yonetiminin faaliyet

alani i¢cerisindedir.

Orgiitiin yonetimini iceren, drgiitii 6n plana alan, orgiitsel calismalar ile orgiitte etkinligi ve
verimliligi arttirmak i¢in yontemler gelistiren sistem Orgiitsel (birim) performans yonetimidir.
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Siirecin yonetimi ise bir birimin planlarini ve yapacaklarini 6nceden belirleyerek sirket
igerisinde bunu tiim sirket mekanizmasina ulastirip bu sayede birimin hedeflerine ulagmasidir.
Bir diger kavram olan birim performans yonetimi ise kalite, verim, zaman, giivenlik, gibi
durumlara bakilmaktadir. Performans gergeklesirken ise etkinlik, hukuka uygunluk, seffaflik,

verimlilik, ekonomik olma gibi kavramlarin olusturulmasi gerekmektedir (Cevik vd., 2008).

Orgiitlerin performansi iginde bulunan calisanlarin performansi ile birlikte &lgiilmelidir.
Olgiilmedigi takdirde birtakim aksakliklar meydana gelebilir. Ornegin; sadece bireysel
performans Olciildiigiinde orgiit performansina ulasilamamaktadir. Performansi ydnetim
sistemi olmayan alanlarda oOrgiitsel performans sistemi yoksa bireysel performans yonetim

sistemi kurmak basarinin 6niine gegmektedir (Cevik, 2000).

Sektdr hizmetlerinin basariya ulasmasi i¢in yeni yonetim tekniklerinin arastirilip sistemli
olarak uygulanmasi gerekir. insan kaynaklarinda en yaygm kullanilan ydntem performans
yonetim  sistemleridir.  Yayginlasmast durumunda insan kaynaklari  yOnetiminin
gerekliliklerine katki saglanmis olur. Insan kaynaklarinda ve performans ydnetiminde yeni
yontemler kesfedilmekte bircok iilkede kamu ve 0Ozel sektérde yayginlasmaya devam

etmektedir (Waxin & Bateman, 2009).

Performans yonetimi, performans dlgiitlerinin belirlenmesi, degerlendirme ve 6diil kisimlari
ile ¢alisir. Sirket calisanlarinin gérev tanimi ve sirket stratejisine uygun hareket etme bilinci
ile ilgili performans ciktilarin1 gézlemler. Calisanlarin davraniglarim1 gozlemler ve ayarlar.
Sirketin hedefleri, is stratejisi ile ¢alisan davraniglari giiclii bir is birligi igcerisinde olmasi

gerekmektedir (Cumming & Worley, 1997).

Cumming ve Worley’ e (1997) gore performans yonetim modelinde performans
degerlendirmesi 6nemli bir yer tutmaktadir. Performans degerlendirme, hedef belirleme ve
odiil sistemi performans yonetim sistemi i¢erisinde olmazsa olmazlardandir ve ikisi birbiriyle

giiclii bir bag igerisindedir.

Performans yonetiminin belirli amaglar1 vardir. Sirketler kendi politikalarint personellerin
bireysel olarak anlamalarini ve kendilerine hedef koymalarin1 beklemektedir. Sirketler
hedeflerin gerceklesmesi icin belirli performans kriterleri ortaya koymaktadir. Bu kriterlere
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gore kisilere adaletli olarak degerlendirme yapabilmektedir. Ayn1 zamanda performansi hizlica
O0lcmeyi saglamaktadir. Sirketler Olgiilen performanslara gore kisiler arasi karsilastirma
yapabilmektedir. Ote yandan performans yonetimi ile yoneticiler etkili bir anlayis igerisinde
calisanlar ile iletisim kurabilmektedir. Sirketlerde performanslarin arttirilabilmesi igin ortak
caba harcanmasi gerektigi konusunda ¢aba gosterilmektedir. Bu sayede ¢alisanlarin giiglii ve
zayif yoOnleri taninacak ve buna yonelik oOdiillendirmeler yapilarak gerektiginde geri
bildirimlerle personelin motivasyonunun arttirilmas: saglanacaktir. Calisanlar desteklenerek
kariyerlerinin yeteneklerine gore planlanmasi konusunda yoneticilerin destegi daha etkin bir

sekilde goriilecektir (Barutgugil, 2002).

2.3.4. Bireysel Performansi Degerlendirme Siireci

Performans degerlendirmesi; gercek basari ve beklenen basari arasindaki farki aragtiran ve

belirleyen bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Akmut, Aktas & digerleri, 2003).

Bir organizasyonda bireylerin performansini degerlendirme, kisilerin oOrgiit icindeki
performans kalitesini belirlemektedir. Bu nedenle performans degerlendirme sirketlerde resmi

olarak ytiriitiilen bir sistemdir.

Performans degerlendirmesi ¢cabucak yapilabilen bir iglem degildir. Performans degerlendirme
stirecin sonunda ¢alisanlara performanslar1 ile ilgili geri bildirim verilmesi ¢alisanlarin
performanslarina  katki  saglamaktadir.  Sonuglarin  degerlendirilip iy  gorenlerin
bilgilendirilmesi motivasyonu arttirmaktadir. Calisanlara bilgilendirilmeyen sonuclar ¢alisan

performansina katki saglamamaktadir (Findike1, 2012).

Yurdumuzda performans degerlemesi denemeleri ilk olarak 1948 yilinda Karabiik Denir Celik
Fabrikalarinda uygulanmistir. Sonrasinda sirasiyla; Stimerbank, Makine ve Kimya Endiistrisi
kurumlarinda uygulanmaya baglanmistir. Daha sonra kamu kurumlarindan 6zel sektore kayip

0zel kurumlarda da uygulanmaya baslanmistir (Bing6l, 1993).

Bir sirkette calisanlarin performansini belirleyebilmek i¢in 6nce sistemin kurulmasi ve siirecin
baglamasi igin gerekli sartlarin olusturulmasi: gerekmektedir. Bu sistem igerisinde hangi

faktorlerin olacagi, hangi yontemin kullanilacagi ve uygulayan kisilerin kim olacagi gibi
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konular belirlenmektedir. Sirketlerin performans degerlendirme siirecinde izlemeleri gereken

stirecler agagidaki basliklarda belirtilmistir (Sabuncuoglu, 2012).

2.3.4.1. Performans Standartlarimin Saptanmasi

Performansi degerlendirme islemi isin yapisina gore bazen kolay bazen de ¢ok zor
olabilmektedir. Bireyler isin gerekliliklerini karsilamakta zaman zaman giicliik ¢ekebilmekte
zaman zaman kolaylikla islerini icra edebilmektedirler (Gillen, 1997). Bu nedenle kisilerin

isteki basarisi isin standartlarina gore degerlendirilmelidir.

Bireyler is ortaminda degerlendirilirken anlasilabilir, 6lgiilii ve tarafsiz olunmasi elzemdir.
Bireylerin performansi degerlendirilirken belirli ¢iktilar ortaya konulmaktadir. Degerlendirme
sonucunda; yeterli, yetersiz; basarili, basarisiz; ilk beste, ilk yiizde gibi ¢iktilar s6z konusu
olmaktadir (Songur, 1995).

Bir sirkette standartlarin saptanmasi isin tanimini belirlemektedir. Bu sayede isin dogru bir
sekilde anlatilip uygulanmasi saglanmaktadir. Standartlar olusturulurken o iste gerekli olan

performans degerlendirme sistemi kullanilip isin gereklerine uygun sartlar belirlenmelidir

(Akgakanat, 2009).

2.3.4.2. Degerlendirme Sisteminin Belirlenmesi ve Orgiite Uyumu

Dogru uygulanan performans degerlendirme sisteminde motivasyonun arttirilmasi, kuruma
baghlik saglanmasi ve ortak hedeflerin gergeklestirilebilmesi beklenmektedir. Bunlarin
gerceklestirilebilmesi icin objektif bir degerlendirme sisteminin olmas1 gerekmektedir. Orgiitiin
hedeflerine ulasabilmesi igin performans degerlendirme sistemi kisilerin is performansini
dogrudan yansitmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda, ¢alisanlar isi ile ilgili performans degerleme

sonuclarindan kendileri i¢in kullanabilecekleri birtakim bilgiler elde etmektedirler (Baltas, 2001).

Performans degerlendirme sonuglarindan istenilen verimin alinmasi igin bazi sartlar
gerekmektedir. Orgiitin vizyon ve misyonunun olmasi ve bu degerlere gore hedeflerin
olusturulmasi, yillik hedeflerle ilerlemesi ve bu hedeflerin alt birimler aracilifiyla
gerceklestirilmesi; bireylerin kendi hedeflerini bilerek hareket etmesi; yoneticilerin calisanlara
fikir ve destek saglamasi, yoneticilerin hatalar diizeltmek adina geri bildirim vermesi; sirket i¢i
donemsel olarak degerlendirmelerin yapilmasi en 6nemli sartlardandir (Baltas, 2001).
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Sirket yoneticileri sirket hedefleri dogrultusunda hareket ederek ¢alisanlarin kendi amaglari ile
ortiistiirmesi adina performans degerleme sistemini kullanmak durumundadir. Bireylerin bir is
icin sergiledikleri performanslari; bireylerin kapasitesi, is ortami gibi birgok etmenden
etkilenmektedir. Bir is i¢in igin kapasitesinden fazla eleman c¢alistirilmasi o gruptaki kisilerin
bireysel performanslarini etkilemektedir. El birligiyle yapilan isin daha hizli bir siirede bitmesi
s0z konusu olmakla birlikte fazla kisi ile yapilan ayn iste kisilerin daha yavas ve verimsiz
calismasi1 s6z konusu olmaktadir. Bu tarz durumlarin olmamasi adina sirketler hedeflerini
gerceklestirirken asgari isgiiclinden faydalanmalidir. Maddi kayiplarin olmamasi adina

performans degerlendirme ve 6lgme oldukca dnemlidir (Erdogan, 1996).

Performans degerlendirmesi rgiitiin kendi sartlarina ve isin gerekliliklerine uygun bir bi¢imde

yapildig1 miiddetce basariya ulasacaktir.

2.3.4.3. Degerlendirmede Cikan Sonuclarin Kullanilmasi

Performans standartlar1 ve degerlendirme sistemi belirlendikten sonra ¢ikan sonuglarin
kullanilmas1 son derece 6nemlidir. Cikan sonuglar; is standartlarinin degistirilmesi, gruplarin
degistirilmesi, egitim verilmesi, isten ¢ikarma gibi orgiit i¢in verimli olabilecek durumlarda

kullanilabilmektedir.

Elemanlarin isteki davraniglarinin belirlenmesi ve isteki veriminin saptanmasi, kusurlara gore
alinacak Onlemlerin ve sirkete kazandirilacak yeni c¢alismalarin tespiti performans

degerlendirmesi yapmanin énemli amaglarindandir (Erdogan, 1991).

2.3.5. Bireysel Performans Degerleme Yontemleri

Bireysel performans belli yontemler uygulanarak olctilmektedir. Kisilerin ve isin farkliliklart
dolayistyla performans degerlemesine dair bazi yaklagimlar ortaya konulmustur.

2.3.5.1. Bireysel Performans Standartlarina Gore Yaklasim

Bir sirketin hedefleri bazinda calisanlardan aldiklar1 performans sonuglarini degerlendiren,

hedefe yonelik standart olusturan yaklasimdir (Barutgugil, 2002).
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Bu yaklasimlardan biri “amaglara gore performans degerleme” yaklasimidir. Burada,
yoneticiler tarafindan alt kademe ¢aligsanlarina net bir sekilde hedef konulur ve donem sonunda
hedefin tutturulmasi beklenir (Okakin & Sakar, 2013). Bir digeri “calisma standartlari”
yaklasimidir. Burada daha 6nceden belirlenen performans kistaslarinin sonuglarina bakilarak
calisanlar arasinda kiyaslama yapilmaktadir. Yaklasimin amacina ulasabilmesi ig¢in
standartlarin tarafsiz olmasi ve agik¢a belirtilmesi gerekmektedir. Bir diger yaklasim “metin
degerlemesi” yaklagimidir. Sirkette yoOneticilerin ya da degerlendiricilerin ¢alisanlarin
sirketteki hal ve tavra veya isteki davranislarina yonelik degerlendirmeler yapmasidir. Burada
degerlendirmeler yazi yoluyla oykiilestirilerek yapilmaktadir (Mondy & Mondy, 2013). Bir
diger yaklasim ise “direkt indeks” yaklasimidir. Bu yaklasimda yonetici ve calisanlar birlikte
performans kistaslarini belirlemektedir. Kistaslar sayisal veriler ile belirtilmektedir (Uyargil,
2013).

2.3.5.2. Ortak Performans Standartlarina Gore Yaklasim

Burada c¢alisanlar kendi is taniminda olan kriterlere gore degerlendirilmektedir. Fakat
degerlendirme yapilirken is gruplarina gore ortak standartlar belirlenmektedir (Barutgugil,

2002). Ortak performans standartlarina gore olan yaklagimlar asagida belirtilmistir.

Davramigsal degerleme yaklasimi: Isin gerektirdigi davranissal ozellikleri ¢alisanlarin
karakter ozelliklerine gore ayirmayip belli bir tutumu gerekli kilan yaklagimdir. Kisilerde is
ortaminda sadece beklenen davranislari irdeleme davranigsal degerleme yaklasimini zayif
kilmistir. Bu eksiklikler “davranigsal gozlem olgekleri” kullanilarak telafi edilebilmektedir
(Helvaci, 2002).

Kontrol listesi: Burada sorunlar listeleme yontemi ile tespit edilmektedir. Degerlendiriciler is
gorenleri bu listeye gore degerlendirirken 6lgeklerin puanlarini bilmemektedir. Toplam puan

hesaplanarak performanslar tespit edilmektedir (Barutcugil, 2002).

Grafik dereceleme élcekleri: Is gorenlerin performans degerlemesi is igin énemli goriilen
resmi unsurlar ile kisinin karakteristik 6zellikleri birlikte incelenerek grafik olusturulmaktadir.
Sonrasinda toplam puana bakilarak performans degerlendirmesi yapilmaktadir (Helvaci,

2002).
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Kritik olay yontemi: Bu degerlendirmede yoneticiler c¢alisanlarini olaylara gore olumlu
olumsuz olarak degerlendirmektedir. Bu kayitlara gore performans degerlemesi yapilmaktadir

(Mondy & Mondy, 2013).

Zorunlu tercih stmrlamasi: Calisanlar degerlendiricilerin - koydugu kriterlere gore
degerlendirilir. Fakat burada, degerlendiricilerin siraladig1 kriterlerin puanini degerlendiriciler

bilmemektedir. Son karar1 insan kaynaklar1 yoneticileri vermektedir (Barutgugil, 2002).

2.3.5.3. Kisilerarasi Kiyasa Dayah Yaklasim

Bu yaklasim is hayatinda ¢alisanlarin karsilastiriimasinin gerekli kilindig: terfi gibi durumlar

s6z konusu oldugunda kullanilmaktadir (Barutgugil, 2002).

Siralama yontemi: Calisanlar icin bir dlgek belirlenerek basari siralamasi yapilir buna gore
basarili ve basarisiz ayni siralamada belirlenir. Genellikle kalabalik ¢alisanlar arasinda yapilir

(Okakin & Sakar, 2013).

Ikili kiyas yontemi: Calisanlar kendi aralarinda teke tek sekilde karsilastirilarak en iyi olan
belirlenir. Az sayida ¢alisanlar s6z konusu oldugunda daha fazla tercih edilmektedir (Helvaci,

2002).

Zorunlu dagihm yontemi: Bu yontemde c¢alisanlar arasinda ylizdelik dilimler
belirlenmektedir. Calisanlarin bir sinira gore basarili ve basarisiz degerlendirilmeleri, ¢an

egrisi yontemine benzemektedir (Arthur, 2008).

2.3.5.4. Diger Yontemler

360 derece performans geribildirim yontemi: Alt birimler, ¢calisma arkadaslari, iist birimler,
miisteriler ve bireyin kendisinin dahil oldugu performans degerlendirme yontemidir. Bu
yontemde calisanlar bir¢cok kaynak tarafindan degerlendirilip kendisine geri bildirim
saglanmaktadir. Bu yontem giinlimiizde modern orgiitler tarafindan da kullanilmakta olup

cesitli beklentileri karsilamasi amaglanmaktadir.

360 derece geribildirim yontemi ile ii¢ olumlu durum s6z konusu olmaktadir. Birinci durum

kigilerin performans degerlemesi konusunda oy hakkinin olmasi onlar1 motive etmektedir.
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Diger durum degerlendirmede Onyargilarin azalmasmi saglayan farkli kademelerin
degerlendirmeye katilmasidir. Son durum ise degerlendirmeye katilimcilarin sayisinin fazlaligi

daha genis bir perspektif ile degerlendirmeyi saglamaktadir (Levy, 2013).

Bu yontem uzun silire¢ ve daha fazla maddi kaynak gerektirmesine ragmen daha tarafsiz bir
sonug i¢in basarili olmaktadir. Sonuglar anketler ile elde edilmektedir. Anketler hem sirketin

hem ¢alisanlarin 6zellikleri dikkate alinarak hazirlanmaktadir (Okakin & Sakar, 2013).

Takima dayali performans degerleme yontemi: Sirketlerde takim halinde calismak zorunda
olan personelin performansini bireysel degerlendirmek zor olmaktadir. Daha gercekei bulgular

icin takim olarak degerlendirme yapilmasi gerekmektedir (Helvact, 2002).

Takima dayal1 performans degerlemesinde; siirecteki her adim tek bir puan olarak toplanmakta
ve o takimdaki her bir ¢alisana bu puan verilmektedir. Takimdaki her bir kisinin bireysel puani
takima yansitilmaktadir. Bu sayede takimin birbirlerine olan destekleri artmaktadir. Ekipteki
her bir kisi bireysel olarak yetkinliklerini gelistirdikleri miiddetge yoneticiler tarafindan olumlu
olarak degerlendirilir (Okakin & Sakar, 2013).

2.3.6. Performans Degerlendirmede Yapilan Hatalar

Birgok sirkette calisanlar performans degerlendirmesinden memnun kalmamaktadir.
Sirketlerde hali hazirda bir degerlendirme sisteminin olmamasi ¢alisanlar arasinda huzursuzluk
yaratmaktadir. Bu da basarisizligi beraberinde getirmektedir. Ayni zamanda var olan
degerlendirme sisteminin yetersizligi de c¢alisma disiplinini azaltmaktadir. Sirketler bu
durumlarin yaganmamasi adina belirli bir performans degerleme sistemi ile ¢aliganlarini
degerlendirmeli ve yil icinde belirli araliklar ile ¢aliganlarma geri bildirim saglamalidir

(Karafaki, 2014).

Bir performans sisteminin diizenli ve saglam olusu bazen yeterli olmamaktadir.
Degerlendiricilerin hata yapmasi calisanlar arasinda celiskiler dogurmaktadir. Bu sebeple
seyperformans sisteminin yeterli olabilmesi i¢in degerlendiricilerin egitimi son derece dnemli

olmaktadir (Bakan & Kelleroglu, 2003).
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2.3.6.1. Halo Etkisi

Calisanlarda var olan olumlu 6zelliklerin, olumsuz 6zellikleri kapatmasi ve bu farkliliklari

degerlendiricilerin gérememesi halo etkisi anlamina gelmektedir (Goffin & digerleri, 2003).

Calisanlarin yapabilecekleri ve kabiliyeti disindaki unsurlara odaklanilip ilk izlenimi baz
alarak degerlendirmek halo etkisine drnektir. Ornegin; bir sekreter ise almacag: sirada iyi bir
giyim ve dig gorlinlis 6zelliklerine sahipse yonetici sekreterin bu iste iyi olacagina yonelik
yanilgiya diisebilmektedir. Bu yanilgi ile yoneticiler daha iyi ve ise hakim birini degil de yetkin
olmayan ve iyi giyimli birine yoOnelebilmektedir. Yani yoneticiler iyi giyimli kisiyi

gordiiklerinde performansinin da iyi oldugunu diisiinebilmektedir (Alatli, 2012).

Halo etkisi sadece ise alim s6z konusu oldugunda degil performans degerlemesi yapilirken de
ortaya gikabilmektedir. Ornegin; isin gerektirdigi sartlardan birinde ¢ok iistiin basar1 gosteren
bir calisanin diger taraflarda yaptigi hatalar goz ardi edilebilmektedir. Bir performans
degerleme sisteminin tarafsiz olabilmesi gerekmekte ve her bir durum ayr ayri
degerlendirmeye alinmalidir. Bu tarz hatali degerlendirmelerin olmamasi adina yoneticiler

calisana iliskin verilen puanlar1 6rnek olaylarla agiklamaktadir (Karafaki, 2014).

2.3.6.2. Belirli Puanlara Yonelme

Isletmelerde performans degerlendirilirken degerlendiriciler bir sinir belirleyip performanslart
o sinirin {stline veya altina indirgeme egiliminde olmaktadirlar. Bunun nedeni ise
degerlendiricilerin alt calisanlara 1yi goriinme ya da iist yoneticilerin dikkatini cekme maksatl

olabilmektedir (Bakan & Kelleroglu, 2003).

2.3.6.3. Kisisel Onyargilar

Degerlendirmecilerin c¢alisanlara yonelik tutumlarinin performans puanlamalarini etkilemesi
kisisel onyargilar ile agiklanmaktadir. Bu durum performans sonuglarinin objektif bakis agisi
ile degerlendirilememesine yol agmaktadir. Ornegin; kisilerin yaslari itibari ile o isi yapamaz
gozii ile degerlendirilmesi veya egitim seviyesi sebebiyle yetkin olamayacagini diisiinerek

puanlama yapilmasi, yanls sonuglara sebebiyet vermektedir (Palmer, 2000).
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Kisisel onyargilar1 azaltmak icin; performans degerlendirme sistemlerinin bir¢ok beceriyi
puanlayabilmesi, degerlendiricinin kisileri sikica takip etmesi, degerlendirmenin uzun bir
zamana yayllmasi, degerlendiricilerin konularinda egitim almasi, degerlendirilmede yazili
puanlamalarin net bir sekilde ifade edilip ucu agik climlelerden kaginilmasi gerekmektedir

(Karafaki, 2014).

56



3. TEORI GELISTIRME VE HiPOTEZLER

Bu boliimde duygusal zekanin alt dallari olan; iyimserlik, duygulardan faydalanma ve
duygular1 ifade etme bagliklarinin, mesleki baglilik ve performans ile iligkileri ve bu basliklarla

ilgili kurulan hipotezlerin dayanaklari arastirilmaktadir.

3.1. DUYGUSAL ZEKA iLE MESLEKI BAGLILIK ARASINDAKI iLiSKi

Duygusal zeka, bireylerin is hayatindaki karakteristik 6zellikleri baglaminda énemsenen bir
konudur. Is hayatinda bircok sirket calisaninin o sirkette devamliligini saglamak ister. Bu
nedenle personeli ise alirken birtakim envanter testlerine tabi tutmaktadir. Is hayatinda karakter
ozelliklerinin mesleki bagliliga, orgiitsel bagliliga veya benzer alanlarda olumlu bir etkisinin
oldugu diisiiniildiigli i¢in ve bu kavramlarin sirket i¢in dnemli olmas1 nedeniyle personelin

duygusal zeka seviyesi arastirilmaktadir.

Daha oOnceki caligmalara bakildiginda daha c¢ok duygusal zekanin orgiitsel baglilik ile
iliskilendirildigi goriilmektedir. Ornegin; Civanoglu’nun (2015) ¢aligmasinda duygusal zeka
ile orglitsel baglilik arasindaki iligki incelenmistir. Bu aragtirmanin sonucunda duygusal zeka

ile orgiitsel baglilik arasinda anlamli bir iliski oldugu kanisina varilmistir.

Yapilan bu aragtirmada ise duygusal zeka ile mesleki baglilik arasindaki iliski dl¢tilmektedir.
Mesleki baglilik; bireyin icra etmekte oldugu meslegine dair bagi ve tutumudur (Blau, 1985).
Bireyin meslegine gelistirdigi bag onun ayni zamanda is ortamina, isine ve sirketine olan bag1
ile iligkili olmaktadir. Bireyin duygusal zekasi1 meslegine olan bag: etkilemektedir. Bireyin
karakterinde olan gii¢lii 6zellikler sirketler i¢in iyiye isaret etmektedir. Birey meslege ne kadar
bagli olursa isinde devam etme ve yiikselme istegi artmaktadir. Literatiire bakildiginda
Istahli’nin (2013) yaptig1 calismada duygusal zeka ile mesleki baglilik arasinda pozitif yonde

iliski bulunmustur.

Asagidaki basliklarda duygusal zekanin alt boyutlar1 ile mesleki baglilik arasinda kurulan

hipotezler incelenmistir.
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3.1.1. Iyimserlik ile Mesleki Baghhk Arasindaki iliski

Iyimserlik; olaylara iyi tarafindan bakma ile ilgilidir. Is hayatinda yasanan kotii gelismelerde
bile olaya iyi yanindan bakabilen kimse i¢in o isteki dirayetinin artmasi séz konusu

olabilmektedir.

Kisilerin sergiledikleri davraniglarinin belirli bir sonucu olmaktadir. Bu olast sonuglar
kisilerin o davraniglarini sergilerken ki beklentilerini biiyiik bir olasilikla karsilamaktadir.
Hedeflerini ulasilabilir goren insanlar karsisina ¢ikan engelleri daha c¢abuk bertaraf
edebilmektedir. Hedefi goziinde biiyiiten ve basaramayacagini diisiinenler kagma egiliminde
olanlardir. Olumlu diistinme yani iyimserlik kavramini psikologlar farkli kavramlar ve farkli
bakis agilar ile incelenmislerdir. Genel olarak varilan kani ise olumlu diisincenin kisilerin
davranislara etki etmesinin haricinde kisilerde gelecege karsi iyimser bakma ve olumlu

beklentiler i¢inde olma s6z konusu olmaktadir (Scheier ve Carver, 1993).

Gelecege dair iyi beklentileri olan ve kotii durumlarda hedefinden sapmayan personelin is

hayatinda yaptig1 meslege bu dlgiide baglilik gelistirmesi olasidir.
Yukaridaki tartismadan dolay1 asagidaki hipotezi 6ne siirmekteyiz:

H1. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan iyimserligin, ¢alisgan mesleki baglilig1 iizerine

olumlu bir etkisi vardir.

3.1.2. Duygulardan Faydalanma ile Mesleki Baghlik Arasindaki iliski

Bireylerin giinliik yasantisinda duygularindan yola ¢ikarak hareket etmesi elbette tek basina
sorunlarin1 ¢6zmede yeterli olmayabilir. Fakat kisilerin yetkinlikleri ve tecriibelerinin
diisiincelere yansiyan somut etkileri disinda duygulardan faydalanmasi daha dogru kararlar
almasini saglayabilmektedir. Ayrica bazi kararlar duygulardan yararlanilarak alinabilmektedir.
Birey kararlar1 alirken kafasinda beliren net ve sabit olgular olmadiginda duygularina

basvurmaktadir.

Kisiler duygularindan faydalanirken ilk olarak duygularini anlamlandirmasi ve tanimlamasi ve

duygularinin neyden dolay1 ortaya ¢iktigini fark edebilmesi gerekmektedir. Kisilerde duygular,
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belirli sebeplerle olusurlar. Duygularinin farkinda olan ve onlar1 taniyan kisiler, duygularini
yonetebilmekte, duygulari lizerinde kontrol saglayabilmekte ve duygularini kendisi i¢in amag

edindigi durumlarda kullanabilmektedir (Caruso & Salovey, 2007).

Duygularina yonelik hareket eden birey; sirkette gecirdigi deneyimleri, zamani ve kazandigi

degerleri diigiinerek meslegine kars1 bir baglilik gelistirmesi olas1 goriilmektedir.
Yukaridaki tartismadan dolay1 asagidaki hipotezi 6ne stirmekteyiz:

H2. Duygusal zekanm alt boyutlarindan olan duygulardan faydalanmanin, ¢alisan mesleki

baglilig1 tizerine olumlu bir etkisi vardir.

3.1.3. Duygulan ifade Etme ile Mesleki Baghhk Arasindaki Iliski

Duygularin ifadesi; kisilerin duygularini etkin bir bicimde baskalarina aktarmasi ve bunu
yaparken kendi duygularindan yola ¢ikmasidir. Ayn1 zamanda baskalarinin ifade ettigi
duygular1 da kavrayabilmesidir. Bu yetkinlige sahip bir kiside empati yeteneginin daha fazla
olabildigi goriilmiistiir. Duygular ifade etme yetisi bireyleri sosyal hayatinda daha basarili

kilmaktadir (Mayer & Salovey, 1997).

Duygular1 ifade yetisi hem kendini ve bagkalarin1 da tanima yetisi anlamima gelmektedir.
Bireyler anlamlandirdigi duygular1 ifade edebiliyorsa o duygulart hayata gecirebildigi
anlamma gelmektedir. Kars1 tarafi anlayabilen ve kendini anlatabilen bireyler kuskusuz

problemleri ¢c6zme konusunda daha basarili bir birey olabilmektedir.

Yal¢in’in (2019) bir arastirmasinda duygularin ifadesi ile adanmislik arasinda istatistiki agidan
anlamli ve pozitif yonde bir iliski tespit edilmistir. Bu arastirmada mesleki baglilik
kullanilmamistir fakat adanmighk degiskeni mesleki baglilikla benzer yonde bir kavram

oldugu goriilmektedir.

Kendini ifade eden bir birey calisma ve meslek hayatinda daha basarili olabilmesi
muhtemeldir. Basar1 gosteren birey aslinda kendini tam olarak yansitabilmenin gurunu
yasamaktadir. Ve boylelikle meslegine olan bagliligin1 gelistirmesi olasidir. Kendini ifade

eden bireyin o meslekteki tatmin duygusu yiikselmektedir.
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Yukaridaki tartismadan dolay1 asagidaki hipotezi 6ne siirmekteyiz:

H3. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulari ifade etmenin, ¢alisan mesleki baglilig

uzerine olumlu bir etkisi vardir.

3.2. DUYGUSAL ZEKA iLE PERFORMANS ARASINDAKI iLiSKi

Duygusal zeka; bireylerde, is hayatinda 6n plana ¢ikmasinda yardimci olan bir duygu
durumudur. Sirketlerde insanlarin bir makineden farkli olabilmesi i¢in ¢ok yonlii zekasini
kullanmalar1 gerekmektedir. Bireyler bir isi kavrarken, isle ilgili ¢oziim iiretirken, isi ortaya
koyarken ve iste basar1 gosterirken duygusal zekalarindan faydalanmaktadir. Bireyler ayni
zamanda bir is ortaminda, kisiler arasi etkilesimde ve grup performanslarinda basari i¢in yine

duygusal zekalarindan faydalanmaktadir.

Performans kavrami; isteki kosullara yonelik bir isin yerine getirilme seviyesi veya calisanin
davranis bigimi olarak nitelendirilmektedir (Tunger & Polat, 2013). Tanima istinaden bireyin
davranis bigimi dogal olarak performansi etkiledigi sdylenebilmektedir. Kisinin duygusal zeka
baglaminda karakteristik Ozellikleri isteki tavrini ortaya koymaktadir. Bu durum kisinin

performansini belirlemektedir.

Law, Wong ve calisma arkadaglar1 (2004) duygusal zeka ile i performansi arasinda pozitif
yonlii bir iligki bulmuslardir. Uslu’nun (2019) benzer bir arastirmasinda da duygusal zeka ile
performans algis1 arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonli bir iliski bulunmustur.
Arastirmada performans degerlendirmesini bireyin kendisi puanlamistir. Bu arastirmada ise

duygusal zeka ile performans iligkisi incelenirken bireylerin yoneticilerine soru yoneltilmistir.

Bireyin kendisini, etrafin1 tanimasi ve duygularimi ifade edebilmesi bireylerin is hayatinda
kendini gostermesi anlamina gelmektedir. Bu nedenle duygusal zekasinin performansini

olumlu yonde etkilemesi olasidir.

Asagidaki basliklarda duygusal zekanin alt boyutlari ile bireysel performans arasinda kurulan

hipotezler incelenmistir.
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3.2.1. iyimserlik ile Performans Arasindaki Iliski

Performans konusu bu calismada bireylerin is hayatindaki basarilarimi icermektedir. Is

hayatinda yaptig1 ise iyimser duygular besleyen kisinin basarili olmas1 beklenmektedir.

Iyimserlik kavrami; “6grenilmis caresizlik” diye bilinen psikolojik ruh hali ile iliskili
olmaktadir. Bireyin olumsuz olan kosullarin iistesinden gelemeyecegini anlamasi bu durumla
ilgili higbir ¢aba gostermemesi ve yaptigi emek ve g¢abasindan vazgegmesi Ogrenilmis
caresizlik durumu olarak tanimlanmaktadir. Iyimser duygular beslemeyen kisiler yapmak
istedikleri ise kars1 6grenilmis caresizlik gelistirmeleri iyimser kisilere gore daha fazla s6z

konusu olmaktadir (Akpur, 2005).

Bu sebeple; bireyler is hayatinda karsilastiklar1 zorluklarin her daim olabilecegini, kendisinin
bu zorluklarin {istesinden zamanla gelebilecegini ve sabir gostermesi sonucunda iyi seyler
olabileceginin farkindaligiyla hareket etmesi performansindaki basarisini tetikleyecegi olasi

bir durum olarak degerlendirilmektedir.
Yukaridaki tartismadan dolay1 asagidaki hipotezi 6ne siirmekteyiz:

H4. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan iyimserligin, ¢alisan performansi tizerine olumlu

bir etkisi vardir.

3.2.2. Duygulardan Faydalanma ile Performans Arasindaki iliski

Duygusal zekaya yiiksek seviyede sahip olan birey duygularini anlar, onlara dikkat eder ve
cevresiyle iyi iliskiler kurmak ve siirdiirmek igin duygularindan faydalanir. Duygulardan
faydalanma duygularim1 anlayip ¢6ziimledikten sonra onlar1 diislincelere yonlendirebilme

becerisidir (Mayer & Salovey, 1997).

Duygulardan faydalanma kisinin duygularini tanimasi ve giinliik yasantisinda faydalanmasi ile
ilgilidir. Dolayisiyla is hayatinda bireyler kararlar1 alirken, uygularken, 0Ogrenirken
duygularindan faydalanmaktadir. Duygularindan faydalanan kisi dogru olan karara daha ¢abuk
ulagabilmektedir. Is diinyasinda her basar1 6grenilen nesnel bilgilerle elde edilememektedir.

Bunun yaninda kisinin kendi duygusal diinyasina bagvurmasi gerekebilmektedir.
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Benzer bir 6rnek olarak; duygusal zekanin duygulari kullanma boyutu ile performans algisi
arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii bir iliski bulunmustur (Uslu, 2019). Bu
sonuglara ve genel performans sonuglarina bakildiginda duygulardan faydalanmanin kisiyi is

hayatinda bir adim 6ne ¢ikaran bir beceri oldugu sdylenebilir.
Yukaridaki tartismadan dolay1 asagidaki hipotezi 6ne siirmekteyiz:

H5. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulardan faydalanmanin, ¢alisan performansi

uzerine olumlu bir etkisi vardir.

3.2.3.Duygulari ifade Etme ile Performans Arasindaki Iliski

Yoneticilerin ve calisanlarin is hayatinda degisen sartlara uyumlanmalari, degisimi takip
etmeleri, isine aitlik ve memnuniyet hissetmeleri ve bir doyuma ulasabilmeleri i¢in kendi
duygularin1 kavramalari, duygularinin hayatlarindaki roliinii anlayabilmeleri, davranislarini
gozlemlemeleri, duygularin ifade etmeleri ve duygularmi yonlendirmeleri konusunda daha

yetkin olmalar1 gerekmektedir (Toéremen & Cankaya, 2008).

Duygularimi ifade eden kisi is hayatinda onemli bir beceri olan iletisim kabiliyetine sahip
olmaktadir. Ortak amaglar s6z konusu oldugunda iletisimin 6nemi ortaya ¢cikmaktadir. letisim

is hayatinda bagariy1 beraberinde getirmektedir (Oyur, Mercan & digerleri).

Duygular ifade eden kisiler hem 6gretici hem de 6grenici olup bu baglamda bilgilerini ve
kigiler aras1 uyumlarini arttiracaklardir. Bu sayede bireylerin duygusal zekas1 duygular1 ifade
etme konusunda yeterli oldugu miiddetce duygular1 ifade etmenin basari getirmesi olasi

gorilmektedir.
Yukaridaki tartismadan dolay1 agsagidaki hipotezi 6ne siirmekteyiz:

H6. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulari ifade etmenin, ¢alisan performansi

uzerine olumlu bir etkisi vardir.
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4. METOT

Bu arastirma duygusal zekanin ¢alisanlar1 performanslarina ve mesleki bagliliklarina etkisine
yonelik nicel bir arastirmadir. Arastirmanin bu béliimiinde; arastirmanin amaci, 6nemi,
sinirliliklari, aragtirmanin modeli, veri toplama araglari, evren ve Orneklem, verilerin
toplanmasi ve verilerin analizinde kullanilan istatistiksel teknikler ve arastirmanin sorulari ile

ilgili bilgilere yer verilmistir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Bu ¢alisma duygusal zekanin, ¢alisanlarin performanslarina ve mesleki bagliliklarina etkisini
tespit etmeyi amaglamaktadir. Elde edilen sonuglara bakildiginda duygusal zeka ciktilari ile
kisinin yoneticisinin algiladig1 performansina gore ve kisinin meslege olan bagliliklarina gore
bazi sonuclar elde edilecektir. Ayn1 zamanda katilimcilarin demografik 6zelliklerine bu

degiskenler lizerinden degerlendirmeler yapilacaktir.

Bu c¢alismada veriler c¢agri merkezi ¢alisanlarina uygulanmistir. Glinlimiizde ¢agri
merkezlerinin ¢aligma sartlarinin agir olmasi sebebiyle calisanlarda bazi yipranmalara sebep
oldugu gibi sirkiilasyon ortami yaratmaktadir. Sirkette kalic1 olacak ve yiiksek performans
sergileyecek elemanm tutunmasi duygusal zeka diizeylerine bagli olup olmadigi bu
arastirmanin amaglarindandir. Ayrica bir sirkette personelin performansi sirket icinde 6nemli
bir yer tutmaktadir. insan kaynaklari her daim yiiksek basar1 gosterecek personeli bulmak igin
cabalamaktadir. Performansin duygusal zeka diizeyleri ile iligkili olup olmadigr da bu

arastirmanin amaglar1 arasindadir.

Calismanin 6nemli amaglarindan birisi de ¢alisanlarin duygusal zekalarini kullanabilmeleri ve
gelistirebilmeleri adina farkindalik yaratmak, mesleki baglilik ve performans ile ilgili bakis
acilar1 gelistirmektir. Ayni zamanda bu ¢alismanin hem ¢alisanlar i¢in hem de yoneticiler i¢in
1s hayatinda faydali bir kaynak olmas1 ana gayedir. Cagr1 merkezi sektoriinde zor kosullarda
calisgan personelin tutundurulmaya calisilmasinin 6nemli bir husus olmasi sebebiyle bu

arastirma insan kaynaklar1 sektorii i¢in faydali bir analiz niteligindedir.
Bu caligsmada:

i.  Calisanlarin duygusal zeka olgiitleri ile mesleki bagliliklari arasindaki iliskinin yonii

ve derecesi nasildir?
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ii.  Calisanlarin duygusal zeka olgiitleri ile performanslari arasindaki iliskinin yonii ve

derecesi nasildir?

Sorularma yanit aranmaktadir.

Literatiire bakildiginda duygusal zeka ile performans veyahut mesleki baglilik arasindaki
iligkiyi inceleyen cok fazla arastirma bulunmamaktadir. Var olan arastirmalar farkli
degiskenler ile birlikte kullanilmaktadir. Ornegin; Yiiksel (2006), duygusal zeka ile yalnizca
performans iliskisini degerlendirmistir. Kara (2015), Keles (2018) gibi arastirmacilar da farkli
degiskenler ile birlikte duygusal zekd ve performansi degerlendirmislerdir. Bu ¢alismada
duygusal zeka; performans ve mesleki baghlik ile birlikte degerlendirilmis olup literatiire
bakildiginda bu alanda calisma goériillmemistir. Ayrica mesleki baglilik ile duygusal zekanin

birlikte arastirildig tek calisma Istahli’nin (2013) calismasidir.

Bu durumda bu ¢aligmadaki {i¢ degiskenin daha once birlikte arastirllmadigint gérmekteyiz.
Ote yandan calisilan gruba bakildiginda arastirma, cagri merkezi ¢alisanlarina yapildigindan
bir ayrim i¢ine girilmistir. Bu nedenle bu ¢alisma gerek arastirilan basliklar gerek uygulanan

orneklem agisindan 6zgiin bir ¢aligma olmasi dolayisiyla 6nem arz etmektedir.

4.2. ARASTIRMANIN HiIPOTEZLERI
H1. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan iyimserligin ¢alisan mesleki baglilig: iizerine

olumlu bir etkisi vardir.

H2. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulardan faydalanmanin ¢aligan mesleki

baglilig1 iizerine olumlu bir etkisi vardir.

H3. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulari ifade etmenin ¢alisan mesleki baglilig

uzerine olumlu bir etkisi vardir.

H4. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan iyimserligin ¢alisan performansi tizerine olumlu

bir etkisi vardir.

HS5. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulardan faydalanmanin ¢alisan performansi

uzerine olumlu bir etkisi vardir.
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H6. Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygular ifade etmenin c¢alisan performansi

uzerine olumlu bir etkisi vardir.

4.3. ARASTIRMANIN MODELI
Duygusal zekanin alt boyutlarinin performans ve mesleki baglilik boyutlar1 arasindaki iligki

modeli tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo 4.1: Arastirma modeli.

Calisan Mesleki
Baglilig:

Duygulardan
Faydalanma

Calisan
Performansi

Duygular1
Ifade Etme

4.4. ARASTIRMANIN EVREN VE ORNEKLEMI

Arastirma evrenini Tirkiye de faaliyet gosteren biiyiik 6l¢ekli iki farkli ¢agri merkezleri
olusturmaktadir. Orneklem cercevesi, Rize ilindeki 6zel cagri merkezleridir. Ornekleme
bireyleri bu cagr1 merkezlerinde calisan 350 alt kademe calisanidir. Anketlerin her biri ¢agri
merkezi miisteri temsilcilerine yapildi ve ayni ¢agri merkezi igerisinde {li¢ farkli birimde bu
caligmalar gerceklestirildi. Bu ii¢ birimde her bir personel telefonda ¢agri alan kisi olup

yaptiklart hizmet birbirlerinden farklidir.
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4.4.1. Orneklemin Demografik ve Mesleki Ozellikleri

Arastirmaya katilan ¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin cinsiyetleri, medeni durumlari,
egitim seviyeleri, deneyimleri, yaslari incelenmistir. Katilimcilarin cinsiyetlerine bakildiginda
kadin sayisinin erkek sayisindan fazla oldugu goriilmektedir. Orneklemin %54.,4’i
kadinlardan, %42,6’s1 erkeklerden olusmaktadir. Incelenen bir diger faktor orneklemdeki
katilimcilarin medeni durumlaridir. Orneklemde bekar bireyler evli bireylerden fazladr.
Katilimcilarin %23,7°si evli, %42,6’s1 bekardir. Katilimcilarin egitim seviyelerine gore
dagilimlarina bakildiginda en fazla bireyin lisans mezunu sonra yiiksekokul mezunu olarak en
az bireyin ise lise mezunu olarak calistig1 goriilmektedir. Arastirmada ilkdgretim ve yiiksek
lisans seviyesinde katilimci goriilmemektedir. Bireylerin egitim seviyelerine gore dagilimlart;
lise mezunu %21,4, yiiksekokul mezunu %29,4, lisans mezunu ise %49,1°dir. Orneklemdeki
personellerin sirket icindeki deneyim yiizdeliklerine bakildiginda; 1 yildan az deneyimi
olanlarin oran1 %15,7°dir. 1 ve 5 yil arasinda olanlarin orant %68,9’dur. 5 yil ve sonrasi
deneyime sahip olanlarin orani ise %15,4°diir. Arastirma kapsamindaki katilimcilarin yas
aralig1 19 ile 40 yas arasinda degismektedir. Yas ortalamalar1 26,91°dir. Asagidaki tabloda

katilimcilarin demografik ve mesleki bilgileri gosterilmistir.

66



Tablo 4.2: Katilimcilarin demografik ve mesleki bilgileri.

Degiskenler Kategoriler N %
Cinsiyet Kadin 201 54,4
Erkek 149 42,6
Medeni Durum | Evli 83 23,7
Bekar 267 76,3
Egitim Seviyesi | Lise 75 21,4
Yiiksekokul 103 29,4
Universite 172 49,1
Deneyim 0-1 y1l 55 15,7
1-5y1l 241 68,9
5 yil isti 54 15,4
Toplam 350 100
N Minimum | Maximum | Ortalama (M)
Yas 350 19 40 26,91

4.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirma tek birimdeki ¢agri merkezi personellerine yapilmasi planlanmis olup sayi
tutturulamamasi nedeniyle birim ayirt etmeksizin yapilmistir. Her biri ayn1 hizmeti yapmasalar
da bu anketler sadece telefonda ¢agri alan personellere dagitilmistir. Ayrica verilerin
tamaminin yiiz yiize anket yontemi ile yapilmasi planlanmistir fakat 6rneklem yetersizligi
sonucu tekrar anket yapilmak istendiginde pandemi dolayisiyla sirketlere gidilememistir. Bu
nedenle kalan 120 anket yiiz yiize olarak yapilamamis olup internet iizerinden mail ile Excel

formatinda ¢agr1 merkezi personeline dagitilmistir.
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4.6. ARASTIRMANIN VERI TOPLAMA ARACI

Bu calismada ¢agr1 merkezi miisteri temsilcilerine mesleki baglilik ve duygusal zeka anketleri
yapilmistir. Performans 0lgegi ise ayni g¢alisanlarin yoneticilerine yapilmistir. Bu sayede
bireysel performans anketleri yoneticilere yapilip belirlenmistir. Verilerin bir kismi yiiz yiize
anketle veri toplama yontemi gesitlerinden, elden birakma ydntemi ile yapilmistir. Orneklem
sayisinin arttirllmasi gerektiginde kalan veriler e-mail ile elde edilmistir. Arastirmada anket
uygulanan kisiler tamami ile ¢agri merkezi personelidir. Arastirmada uygulanan anketler

calismanin sonundaki ekler boliimiinde verilmistir.

Anket uygulamasi yapildiktan sonra elde edilen veriler SPSS 21 paket programinda analiz
edilmistir. Degerlendirilmek tizere tanimlayici istatistikler, faktor ortalamalart ve regresyon

analizleri yapilmistir.

Calisanlarin duygusal zeka seviyelerini belirlemek i¢in ¢alisanlara “Schutte Duygusal Zeka”
ve “Mesleki Baglilik” 6lgegi yapildi. Ayni ¢alisanlarin yoneticilerine yine ayni ¢alisanlar igin
ise “Is Performans1” dl¢egi yapildi. Formun basinda 5 sorudan olusan demografik ve meslek

ile ilgili bilgilerin yazilmasi istendi.

Schutte duygusal zeka 6l¢egi 41 sorudan, is performansi 6lgegi 7 sorudan, mesleki baglilik
Olcegi ise 5 sorudan olugmaktadir. Anketlerden her biri 5'li likert 6l¢egi olup 1; kesinlikle
katilmiyorum, 2; katilmiyorum, 3; kararsizim, 4; katiltyorum, 5; tamamen katiliyorum seklinde

secenekler mevcuttur.

4.7. GECERLILIK VE GUVENILIRLIK ANALIZLERI
Bu calismada testlerin giivenirligini degerlendirmek i¢in Cronbach's Alpha yontemi
kullanilmistir. Literatiir tarafindan kabul edilen ve giinlimiizde kullanilan Cronbach’s Alpha

esikleri su sekildedir:

0,00 < a < 0,40 dlgek giivenilir degilse bu araliklardadir.

0,40 < a0 < 0,60 oOlgek diisiik giivenilirlikte ise bu araliklardadir.
0,60 < a < 0,80 dl¢ek giivenilir ise bu araliklardadir.

0,80 < a.< 1,00 6lgek yiiksek bir giivenilirlik diizeyinde ise bu araliklardadir (Ozdamar, 2004).
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Yapilan bu arastirmada duygusal zeka 6lgeginin Cronbach’s Alpha degeri 0,824, alt boyutu
olan iyimserlik 0,817, duygulardan faydalanma alt boyutu 0,759, duygular1 ifade etme alt
boyutu 0,658 olarak belirlenmistir. Bu arastirmada is performansi 6l¢eginin genel giivenilirlik
analizi 0,951 olarak belirlenmistir. Mesleki baglilik 6l¢eginin yapilan bu calismaya gore genel
giivenilirlik analizi 0,871 olarak belirlenmistir. Giivenilirlik analizi sonuglarina bakildiginda
her bir sonu¢ giivenilir veya yiiksek seviyede giivenilir goriilmektedir. Asagidaki tabloda

giivenilirlik analizi sonuglar1 belirtilmektedir.

Tablo 4.3: Giivenilirlik analizi sonuglari.

Degisken Soru sayisi Cronbach’s Alpha
Duygusal Zeka 41 0,824
Tyimserlik 16 0,817
Duygulardan Faydalanma 11 0,759
Duygular1 Ifade Etme 10 0,658
Mesleki Baglilik 5 0,871
Performans 7 0,951

Calismada duygusal zekayr 6lgmek i¢in kullanilan 6lgek Schutte duygusal zekd 6lcegidir.
Schutte duygusal zekd Olgeginin 3 alt boyutlar1 bulunmaktadir. Bunlar; iyimserlik,
duygulardan faydalanma ve duygulari ifade etme seklindedir. Iyimserlik alt boyutu 16 sorudan,
duygulardan faydalanma alt boyutu 11 sorudan, duygular1 ifade etme alt boyutu 10 sorudan
olusmaktadir. Anketteki sorulardan bazilar1 ters olarak sorulmustur. Bu sorular SPSS
programinda ters kod ile isaretlenmistir. Bunlar; E3, E4, E6, E8, E10, E12, E13, E14, E17,
E20, E22, E23, E24, E25, E26, E28, E34, E35, E39, E40, E41 olan sorulardir. Faktor analizinde
alt dallarin gruplasmasinda sorun yaratan 4 soru faktor analizinden ¢ikarilmistir. Bunlar E16,

E20, E36 ve E39 olan sorulardir. Asagidaki tabloda alt dallar belirtilmektedir.
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Tablo 4.4: Duygusal zekanin alt dallar

Tyimserlik

El, E5, E9, E11, E15, E17, E18, E19, E21, E27, E30,
E31, E32, E33, E37, E38

Duygulardan Faydalanma

E2, E3, EG6, E8, E22, E24, E26, E28, E29, E35, E40

Duygular ifade Etme

E4, E7, E10, E12, E13, E14, E23, E25, E34, E41

Duygusal zeka oOlgegini gelistiren Schutte ve arkadaslart (1998) olup Tiirk¢e olarak
uyarlanmasi Goget (2006) tarafindan yapilmistir. Bu ¢alismada gegerlilikler incelendiginde

Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,79 olarak hesaplandigi goriilmektedir (Goget, 2006).

Asagidaki tabloda duygusal zeka olgeginin alt dallarinda her bir soru icin faktor yiikleri
belirtilmektedir. Analizde KMO degeri 0,736, agiklanan varyans 0,320, kiiresellik testi sonucu

0,000°dur.

Tablo 4.5: Duygusal zeka 6lgegi i¢in faktor analizi sonuglart.

Faktor yiikleri
Duygusal Iyimserlik Duygulardan Duygular1 Ifade
Zeka Faydalanma Etme
El 0,326
E2 0,351
E3 0,495
E4 0,366
ES5 0,52
E6 0,572
E7 0,438
E8 0,487
E9 0,569
E10 0,603
Ell 0,568
E12 0,357
E13 0,468

70




El4 0,427
E15 0,521

El7 0,487

E18 0,48

E19 0,595

E21 0,666

E22 0,333

E23 0,429
E24 0,664

E25 0,381
E26 0,609

E27 0,53

E28 0,384

E29 0,439

E30 0,369

E31 0,385

E32 0,451

E33 0,526

E34 0,533
E35 0,65

E37 0,429

E38 0,335

E40 0,574

E41 0,444
Aciklanan varyans 0,32
KMO Measure of Sampling Adequacy 0,736
Bartlett’s Test of Sphericity (sig.) 0

Bu calismada mesleki baglilig1 6l¢mek i¢in Blau mesleki baglilik 6l¢egi kullanilmigtir. Mesleki
baglilik Olgegini gelistirenler Blau ve arkadaslaridir (1985). Tiirkgeye uyarlayan ve bu
calismada referans alinan ise Tak ve Ciftcioglu’nun (2008) ¢alismasidir. Bu 6lgekte 5 adet;

M1, M2, M2, M4, M5 seklinde sorular bulunmaktadir. Anket tek boyuttan olugmaktadir.
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Asagidaki tabloda mesleki baglilik 6l¢cegindeki her bir soru i¢in faktor yiikleri belirtilmektedir.
Analizde KMO degeri 0,830, agiklanan varyans 0,664, kiiresellik testi sonucu 0,000 olarak

belirlenmistir.

Tablo 4.6: Mesleki baglilik 6lgegi i¢in faktor analizi sonuglari.

Mesleki Baghihk Faktor yiikleri
M1 ,716
M2 ,788
M3 ,858
M4 ,882
M5 821
Agiklanan varyans ,664
KMO Measure of Sampling Adequacy | ,830
Bartlett’s Test of Sphericity (sig.) ,000

Bu calismada kullanilan is performansi dl¢egini gelistirenler Wiliams & Anderson’dir (1991).
Is performans1 &lgegi 7 soru; P1 P2, P3, P4, P5, P6, P7 olarak tek boyuttan olusmaktadir.
Asagidaki tabloda is performansi ol¢egindeki her bir soru i¢in faktor yiikleri belirtilmektedir.
Analizde KMO degeri 0,931, agiklanan varyans 0,781, kiiresellik testi sonucu 0,000’dir.

Tablo 4.7: Performans 6lcegi i¢in faktor analizi sonuglari.

Performans Faktor yiikleri
P1 ,864
P2 ,910
P3 ,925
P4 ,915
P5 ,730
P6 ,927
P7 ,902
Agiklanan varyans , 781
KMO Measure of Sampling Adequacy | ,931
Bartlett’s Test of Sphericity (sig.) ,000
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5. BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde duygusal zekanin calisanlarin performanslarina ve mesleki
bagliliklarina etkisi ile ilgili analiz sonuglarina yer verilmistir. Degiskenler arasindaki iliski

regresyon analizi ile belirlenmistir. Elde edilen bulgularin yorumlari sunulmustur.

5.1. HIPOTEZLERIN REGRESYON ANALIZi SONUCLARI

Tablo 5.1: Hipotezlerin regresyon analizi sonuglari.

Hipotez B p Sonug

H1. Duygusal -.016 875 DESTEKLENMEDI
zekanin alt
boyutlarindan olan
iyimserligin
calisan
performansi
izerine olumlu bir
etkisi vardir.

H2. Duygusal 205 .040 DESTEKLENDI
zekanin alt
boyutlarindan olan
duygulardan
faydalanmanin
caligan
performansi
tizerine olumlu bir
etkisi vardir.

H3. Duygusal 227 .023 DESTEKLENDI
zekanin alt
boyutlarindan olan
duygular ifade
etmenin ¢alisan
performansi
tizerine olumlu bir
etkisi vardir.

H4. Duygusal 126 212 DESTEKLENMEDI
zekanin alt
boyutlarindan olan
iyimserligin
calisan mesleki
baglilig lizerine
olumlu bir etkisi
vardir.
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H5. Duygusal 211 .036 DESTEKLENDI
zekanin alt
boyutlarindan olan
duygulardan
faydalanmanin
calisan mesleki
baglilig1 lizerine
olumlu bir etkisi
vardir.

H6. Duygusal 201 .045 DESTEKLENDI
zekanin alt
boyutlarindan olan
duygulari ifade
etmenin ¢aligan
mesleki baglilig
tizerine olumlu bir
etkisi vardir.

Yukaridaki tabloda goriildiigli tizere; duygusal zekanin alt dallarindan olan iyimserligin,
mesleki baglilik (p = .875) ve performans {izerine anlamli bir etkisi yoktur (p = .212). Bu
durumda, H1 ve H4 hipotezleri desteklenmemektedir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulardan faydalanmanin, ¢calisan mesleki baglilig
iizerine anlamli bir etkisi vardir ve bu etkinin oran1 %21,1°dir (3 =.211, p=.036). Bu durumda

H2 hipotezi desteklenmektedir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygular ifade etmenin, calisan mesleki baglilig
iizerine anlamli bir etkisi vardir ve bu etkinin oran1 %20,1°dir (3 =.201, p =.045). Bu durumda

H3 hipotezi desteklenmektedir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan duygulardan faydalanmanin, ¢alisan performansi iizerine
anlamli bir etkisi vardir ve bu etkinin oran1 %20,5’tir (B = .205, p = .040). Bu durumda, H5

hipotezi desteklenmektedir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulari ifade etmenin, ¢alisan performansi iizerine
anlamli bir etkisi vardir ve bu etkinin oranm1 %22,7’dir (p = .227, p = .023). Bu durumda H6

hipotezi desteklenmektedir.
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6. TARTISMA VE SONUC

Bu calismada is hayatinda bireylerin duygusal zekd diizeylerine bakilarak ise karst
gelistirdikleri mesleki bagliliklar1 ve performanslar1 6l¢glimlenmistir. Duygusal zeka ile diger
iki degisken arasinda olan iliskilere rakamsal veriler seklinde ‘bulgular’ kisminda verilmistir.
Ayrica bu calismada kurulan hipotezlerin sebepleri ve dayanaklari ‘teori gelistirme ve

hipotezler’ boliimiinde agiklanmustir.

Duygusal zekanin mesleki bagliliga ve performansa etkisini 6l¢erken regresyon analizinden
faydalanilmistir. Duygusal zekanin alt dallar1 olan; iyimserlik, duygulardan faydalanma,
duygular1 ifade etme; hem mesleki baglilik hem de performans igin tek tek incelenmistir.
Duygusal zekd ve mesleki baglilik anketi cagri merkezi miisteri temsilcilerine yapilmistir.
Performans anketi ise takim liderlerine yapilmistir. Bu sayede yoneticilerin ¢alisanlar tizerinde
algiladiklar1 performans tespit edilmistir. Cikan hipotez sonuglarit umulan bir yonde sonug elde

edildigini gostermektedir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan iyimserligin mesleki bagliliga etkisi incelendiginde
anlamli bir farklilik goriillememistir. Ayrica yine iyimserlik alt boyutu i¢in performans analiz
sonuclarina bakildiginda da anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu durum duygusal zekanin
boyutlarindan olan iyimserlik halinin mesleki bagliliga ve performansa bir etkisinin
bulunmadigin1 gostermektedir. Literatiire bakildiginda bazi aragtirmalarda iyimserligin
performans i¢in olumlu etkisi gozlemlenmistir. Burada bir etkinin olmama sebebi olarak farkli
bir arastirma evreninin varligir s6z konusu oldugundandir. Cagr1 merkezi sartlarinda galisan
personelin iyimserlik bakis agisini etkin kullanamadigimi ya da kullansa bile meslege olan
bagliligini degistirmeyecegini ve performansina olumlu bir etki etmeyecegini gormekteyiz.
Arastirma sonucuna gore; iyimser olan kisi i1yi diisiinerek bircok problemi ¢ozebilirken
meslekte bazi zorluklar1 gormezden gelememekte ve performansina iyt yonde

yansitamamaktadir diyebilmekteyiz.

Arastirma sonucuna gore duygusal zekanin bir diger alt boyutlarindan olan duygulardan
faydalanma durumunun hem mesleki baghliga hem de performansa anlamli etkisi tespit
edilmistir. Burada duygular1 anlayip yorumlama yetenegine sahip kisi meslegine kars1 baglilik

gelistirdigini ve performansini arttirdigim gérmekteyiz. Ornegin; duygularin farkinda olan kisi
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yoneticiden gelen yorumlari geri bildirimleri daha 1yi anlayarak kendini gelistirmesi miimkiin
olmaktadir. Yapmas1 gerekeni fark eden kisi isteki basarisii arttirmaktadir. Isteki basarisi
arttirdikca kisi o meslege karst daha fazla baglilik hissetmesi olasidir. Analizdeki anlamli
farklilik is hayatinda duygular1 anlamanin aslinda isin bir parcast oldugunu bize

gostermektedir.

Duygusal zekanin bir diger alt boyutu olan duygulari ifade etme durumunun c¢alisan mesleki
baghligma ve performansa etki ettigi tespit edilmistir. Duygularin1 ifade eden personel
yoneticilerle samimi bir bag olusturabilmektedir. Ya da kademe atlamasi daha kolay
olabilmektedir. Yagsadigi durumlarla ilgili kendini tiim duygular ile aktarabilen kisi goniil
rahatlhigiyla yapacagi ise daha ¢ok odaklanarak performansinda artig saglayacaktir. Bu durum

ayn1 zamanda daha ¢ok emek ve gayret vasitasiyla meslege olan baglilig: arttiracaktir.

Calisma sonucunda duygusal zeka ve alt boyutlarima bakildiginda mesleki baglilik ve
performansi etkileme durumlariin ayni oldugu goézlemlenmistir. Soyle ki; duygusal zekanin
bir alt boyutunun mesleki bagliliga etkisi s6z konusuyken performansa etkisinin olmadigi
tespit edilmemistir. Her etki durumu veya etki olamamasi durumu hem performans i¢in hem

de mesleki baglilik i¢in ayn1 oldugu goriilmistiir.

Son olarak; bu arastirmada duygusal zeka alt boyutlarindan olan iyimserlik haricinde kurulan
biitiin hipotezlerin anlaml1 bir etki olusturdugunu gérmekteyiz. Duygusal zekanin is hayatinda
onemli bir yere sahip oldugu, sirketlerin eleman alirken duygusal zeka kistasini 6nemsemesi

gerektigi bu caligmanin alt1 ¢izilen sonuclari arasinda yer almaktadir.
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EKLER
A.1. Duygusal Zeka, Mesleki Baghlik ve Performans Anketleri

Cinsiyet oKadin oErkek

Dogum Tarihi (giin/ay/yil)

Medeni Durum oBekar oEvli

oilkdgretim oLise oYiksekokul( 2 yillik)
oUniversite(4 yilik)  oYiiksek Lisans
oDoktora

Egitim Seviyesi
(en son tamamlanan derece)

Mesleginiz

Kurumda Toplam Calisma
Siiresi

Degerli Katilimci, Bu anket formu Yiiksek Lisans Tezi kapsaminda yapilan bir aragtirmaya
veri temin edebilmek amaciyla hazirlanmigtir. Sizi temin ederiz ki ankete vereceginiz
cevaplar sadece aragtirma maksadiyla kullanilacaktir. Ankette hi¢bir ifadenin dogru ya da
yanlig yanit1 yoktur; dnemli olan sizin bu konudaki goriisiintizdiir. Bu nedenle,
degerlendirmenin daha saglikli yapilabilmesi i¢in liitfen soru atlamadan tiim maddeleri
objektif bir sekilde doldurunuz. Katiliminiz i¢in tesekkiirler.

Nilgiin KANDEMIR

Tez Danismant: Dr. Ogretim Uyesi Nevra Bedriye BAKER ARAPOGLU

Bu anket ¢alismasinda sizinle ilgili ifadeler bulunmaktadir. Sorulari1 cevaplarken her bir
climle i¢in size en uygun secenegi isaretleyiniz.

@Kesinlikle Katilmiyorum @Katiimiyorum @Kararsizim @Katiliyorum @Tamamen
Katiliyorum
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Baskalariyla kisisel problemlerim hakkinda ne zaman konusacagmm

El bilirim.

Engellerle karsilastigimda, benzer engellerle 6nceden de karsilastigimi
E2 ve onlarn tstesinden geldigimi animsarm.
E3 Yeni bir seyler denedigimde genellikle basarisiz olacagimm diigtintirim.
E4 Problemleri ele alirken ruh halimin etkisi azdir.
E5 |insanlar bana kolaylkla giivenir.

Diger insanlardan gelen s6zel olmayan mesajlari anlamakta giiclik
E6 ¢ekerim.

Hayatimdaki baz1 6nemli biiyiik olaylar neyin 6neml oldugunu, neyin
E7 onemli olmadigini tekrar gézden gecirmeme yol agmustir.

Bazen konustugum kisinin espri mi yaptigmni, ciddi mi oldugunu
E8 cikartamam.

Ruh halim degistiginde yeni olanaklar goriirtim / yeni olanaklarm
E9 farkma varmm.
E10 [Duygularm hayatmin niteliginde / hayat tarzimda ¢ok etkisi yoktur.
Ell |Yasadigmm duygularm farkindaymnmdir.
E12 [Genellikle, gelecekte iyi seyler olacagmi beklemem.

Hayatimda bir problemi ¢6zmeye ¢ahsirken olabildigince duygusal
E13 [olmamay: yararh goririm.
El1l4 [Duygularmmu gizli tutmay: tercih ederim.
E15 [Olumlu bir duygu yasadigimda bu duyguyu nasil siirdiirecegimi bilirim.
E16 |[Olaylar1 baskalarmin zevkine gore ayarlarum / diizenlerim.
E17 [Sosyal olaylarda ne olup ne bittigini genellikle yanhs yorumlarm.
E18 [Beni mutlu eden aktiviteleri arayip bulurum.
E19 |Baskalarma yolladigim s6zel olmayan mesajlarimm farkmdaymmdir.
E20 |[Baskalarmn iistiinde birraktigim etkiyle ¢ok fazla ilgilenmem.
E21 |[Olumlu bir ruh halinde iken problemleri ¢6zmek kolay gelir.
E22 |insanlarm yiiz ifadelerini yanls yorumlayabilirim.

Yeni fikirlerle ortaya ¢ikmamda duygularmmm bir yardmm olduguna
E23 |inanmam.
E24 |[Duygularimin neden degistigini ¢ogunlukla anlayamam.

Yeni fikirlerle ortaya ¢ikmamda, olumlu ruh halimin etkili oldugunu
E25 [distinmiiyorum.
E26 |Duygularm kontrol etmeyi gii¢ buluyorum.
E27 |Yasadigim duygularm kolayca farkinda olabilirim.
E28 [insanlarmn konusulmasi gii¢ biri oldugumu soyledikleri omustur.
E29 [Aldizim gorevlerin iyi sonucunu hayal ede@f kendimi motive ederim.
E30 |lyi bir sey yaptiklarinda insanlari Sverim.
E31 [Baskalarmin gonderdikleri s6zel olmayan mesajlarm farkindaymmdir.

Baska biri kendi hayatindaki 6nemli bir olay1 benle paylasirken,




E32

Baska biri kendi hayatindaki 6nemli bir olay1 benle paylasirken,
neredeyse o olay1 kendim yasamus gibi hissederim.

E33

Duygularimda bir degisiklik hissettigimde, yeni fikirlerle ortaya
c¢ikmaya egilimliyimdir.

E34

Problemleri nasil ele alacagimda duygularim biiyiik bir rol oynamaz.

E35

Bir miicadeleyle / zorlukla karsi karsiya kaldigimda ¢abuk pes ederim
cunkii basarisiz olacagmm diistinlirim.

E36

Diger insanlarmn ne hissettiklerini sadece onlara bakmakla anlarmm.

E37

Kotii hissettiklerinde insanlarm kendilerini daha iyi hissetmelerine
yardimci olurum.

Engellerle ugrasmayi siirdirmeme yardmm i¢in iyi ruh halimden

E38 |faydalanmrm.

E39 |Baskalarnmn ses tonlarmdan nasil hissettiklerini anlamayi giic bulurum.
E40 |insanlarm baz seyleri neden hissettiklerini anlamakta giicliik cekerim.
E41 |Yakm arkadaghklar kurmayi zor bulurum.

M1 |Kendimi meslegimi uzun siire siirdiirecek birisi olarak gorityorum.

M2 |Meslek se¢imimin iyi bir karar oldugunu diigiinliyorum.

M3 |Paraya ihtiyacim olmasa da bu meslegi yapardim.

M4  |Meslegimi birakamayacak kadar ¢ok seviyorum.

M5 |Yasam boyu siirdiirebilecegim ideal bir meslegim var.
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