T.C.
ISTANBUL UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
ISLETME YONETIMi VE ORGANIZASYON BiLIM DALI

YUKSEK LiSANS TEZi

ORGUTSEL CATISMA YONETIMI
STRATEJILERI UZERINDE PSIKOLOJIK
GUCLENDIRME VE DUYGUSAL ZEKA
DUZEYININ ETKILERINE YONELIK BIR
ARASTIRMA

EREN KILIC
2501160443

TEZ DANISMANI
PROF. DR. MUHTESEM BARAN

ISTANBUL, 2019



T.C.
ISTANBUL UNIVERSITESI

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
YUKSEK LiSANS
TEZ ONAYI
OGRENCININ;
Adi ve Soyadi ¢ ERENKILIG Numarasi : 2501160443
Anabilim Dal /
ISLETME YONETIMI VE Danigmani : PROF.DR.MUHTESEM BARAN
Anasanat Dali / Programi ORGANIZASYON
Tez Savunma Tarihi ¢ 01.07.2019 Saati : 10.00

Tez Baghg:
ORGUTSEL CATISMA  YONETIMI  STRATEJILERI UZERINDE PSIKOLOJIK
GUGLENDIRME VE DUYGUSAL ZEKA DUZEYININ ETKILERINE YONELIK BIR
ARASTIRMA.

TEZ SAVUNMA SINAVI, [U Lisansisti Egitim-Ogretim Yonetmeligi'nin 36. Maddesi uyarinca yapiimis,
sorulan sorulara alinan cevaplar sonunda adayin tezinin KABULUNE OYBIRLIGI /WU&H‘H:A karar verilmigtir.

: KANAATI
408! Gvesl :\MZA (KABUL / RED / DUZELTMO)
|
PROF.DR.MUHTESEM BARAN w~ 1CA2 L

DOG.DR.M.MURAT YASLIOGLU r\'/%«/wr- }( A GUL
v

DOG.DR.VOLKAN TURKER W KARuL

s

o KANAAT
YEDEK JURI UYESI Imza (KABUL / RED / DUZELTME)

PROF.DR.DENIZ BORU

PROF.DR.CEM CUNEYT ARSLANTAS

Versiyon: 1.0.0.2-61559050-302.14.06
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ORGUTSEL CATISMA YONETIMi STRATEJILERI UZERINDE

PSIKOLOJiK GUCLENDIRME VE DUYGUSAL ZEKA DUZEYININ
ETKILERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Eren KILIC

Organizasyonlarda bireyleraras1 ¢atisma yonetimi siiregleri, Orgiitsel 6grenme ve
etkinligin artirilmasi adina 6nemli bir potansiyel barindirmaktadir. Modern yonetim
anlayisinda kagiilmaz siirecler olarak degerlendirilen ¢atigmalar, etkin sekilde
yonetildiginde orgiitsel amagclara ulasilmasina, yaraticilik ve yeniligin artirilmasina
katki saglamaktadir. Catigsma siireglerinde bireylerin sahip oldugu duygular, tutumlar
ve algilar; bireylerin yaklagimlarini sekillendirmektedir. Bu anlamda, gergeklestirilen
arastirmada bireylerin ¢atisma yonetimi siireclerinde tercih ettikleri stratejiler tizerinde
psikolojik gii¢lendirme algilarinin ve duygusal zeka diizeylerinin etkisinin incelenmesi
amagclanmistir. Arastirma verileri, Istanbul ilinde otomotiv sektdriinde faaliyet
gosteren U¢ farklr yetkili satis ve servis noktasinda gorev yapmakta olan 219 beyaz-
yakali c¢alisandan anket teknigi araciligiyla toplanmistir. Elde edilen verilerin
analizinde SPSS 24.0 programi kullanilarak faktor analizi, giivenilirlik analizi,
korelasyon ve ¢oklu dogrusal regresyon analizleri gerceklestirilmistir. Arastirma
bulgularina gore psikolojik giiclendirme ve duygusal zeka diizeyinin ¢atigma yonetimi
stratejileri lizerinde anlamli etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Psikolojik
giiclendirme diizeyinin, problem ¢6zme ve uzlagma stratejileri tizerinde olumlu yonde;
kaginma stratejisi ilizerinde ise olumsuz yonde etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
Duygusal zeka diizeyinin uzlagma, rekabet etme ve problem ¢ézme stratejileri
tizerinde olumlu yonde etkisi tespit edilirken, uyum saglama ve kaginma stratejileri

tizerinde olumsuz yonde etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Catisma Yonetimi, Psikolojik Giiglendirme, Duygusal Zeka,

Catisma YoOnetimi Stratejileri, Otomotiv Sektorii



ABSTRACT

A RESEARCH ON THE EFFECTS OF PSYCHOLOGICAL
EMPOWERMENT AND EMOTIONAL INTELLIGENCE LEVEL ON
ORGANIZATIONAL CONFLICT MANAGEMENT STRATEGIES

Eren KILIC

Interpersonal conflict management processes in organizations have a significant
potential for organizational learning and effectiveness. The conflicts, which are
considered as inevitable processes in the modern management approach, contribute to
the achievement of organizational goals and to the increase of creativity and innovation
when effectively managed. The research data were collected through survey from 219
white-collar employees working in three different authorized sales and service points
operating in the automotive sector in Istanbul province. Emotions, attitudes, and
perceptions of individuals in conflict processes; shape the approaches of individuals.
In this sense, it is aimed to investigate the effects of psychological empowerment
perceptions and emotional intelligence levels on the strategies that individuals prefer
in conflict management processes. In the analysis of the obtained data, factor analysis,
reliability analysis, correlation and multiple linear regression analyses were performed
by using SPSS 24.0 program. According to the findings of the study, it has been found
that psychological empowerment and emotional intelligence had a significant effect
on conflict management strategies. Psychological empowerment has a positive effect
on problem-solving and compromising strategies, whereas it has a negative effect on
avoiding strategy. Emotional intelligence has a positive effect on compromising,
forcing and problem-solving strategies, whereas it has been found to have a negative

effect on yielding and avoiding strategies.

Keywords: Conflict Management, Psychological Empowerment, Emotional

Intelligence, Conflict Management Strategies, Automotive Sector



ONSOZ

Organizasyonlarda {iyeler arasinda catismaya neden olan farkliliklarin orgiitsel
O0grenmeyi ve dinamizmi canlandiracak sekilde yonetilmesi, organizasyonlarin
hedefledikleri performans diizeyine ulasabilmeleri ve rekabet giiglerini artirabilmeleri
acisindan biiylik 6neme sahiptir. Catisma siireclerinde organizasyon iiyelerinin sahip
oldugu duygularin ve algilayislarin incelenmesi, ¢atismalarin daha etkin bir sekilde
yonetilmesi agisindan O6nemli bir role sahiptir. Bu anlamda bireyleraras: catisma
yonetimi siireglerinde taraflarin tercih edecekleri stratejiler iizerinde psikolojik
giiclendirme algilarinin ve duygusal zekad diizeylerinin etkilerinin incelenmesi

amaclanmstir.

Gergeklestirilen arastirmada oncelikle ¢atisma yonetimi, psikolojik giiclendirme ve
duygusal zekd kavramlarna iliskin literatiir incelemeleri, kavramlarin genel
kapsamlar1 ve kavramlar arasindaki iligkiler belirtilmistir. Sonrasindaki uygulama
boliimiinde ise arastirmanin yontemi, veri analizleri ve elde edilen bulgular ortaya
konulmustur. Elde edilen veriler 151¢1nda hizmet sektoriindeki bireylerarasi catigma
siireclerinin daha etkin bir sekilde yonetilebilmesi adina sonu¢ ve Oneriler

gelistirilmistir.

Arastirma siirecimde tarafima duydugu giiven ve desteklerinden dolayr degerli hocam
ve danismanim Prof. Dr. Muhtesem BARAN’a ve basta anabilim dali bagkanimiz Prof.
Dr. Isil PEKDEMIR olmak iizere Istanbul Universitesi Isletme Yonetimi ve
Organizasyon ailesinin biitiin liyelerine en igten tesekkiirlerimi sunarim. Ayrica, tim
hayatimda ve egitimimde her tiirlii fedakarlig1 géstermekten bir an olsun ¢ekinmemis
sevgili annem ve babama, hayatimdaki hem en iyi arkadasim hem de en biiytik destek

kaynagim olan sevgili esime tesekkiir ederim.
Eren KILIC

ISTANBUL, 2019
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GIRIS

Organizasyonlarin teknolojik gelisimle birlikte ivmelenen hizli degisimlere
adapte olabilmeleri i¢in 6grenme ve yenilik potansiyellerini artirmalar1 dnemli bir
gereksinimdir. Organizasyonlarin biinyelerinde barindirdiklar1 farkliliklar ve ¢esitlilik
ortami ise s0z konusu yenilik ve 6grenmenin artirilmasi adina onemli bir firsat
kaynagint temsil etmektedir. Cesitliligin kaynaklarindan biri olan organizasyon
tiyelerinin sahip olduklar farkli yaklasim ve goriigler, orgiitsel catisma siireglerine
zemin hazirlamaktadir. Modern ydnetim anlayisi agisindan optimum diizeydeki
orgiitsel catigsma, orgiitsel etkinlik ve 6grenmeyi tesvik edici niteliktedir. Bu siireglerin
etkin bir sekilde yonetimi, orgiitsel amaglara olumlu yonde katki saglamaktadir.
Catigma yonetimi siirecinde deger merkezli bir yonetim anlayis1 sayesinde yenilik ve
yaraticilik kiiltiiriiniin olugmasi saglanmakta, ¢evresel taleplere daha etkin ve hizli

coziimler gelistirilebilmektedir.

Organizasyon iiyeleri yagadiklari orgiitsel catigma siireclerinde belirli yaklagim
ve stratejilere yonelmektedir. Bu siirecte bireyler kendi ¢ikarlarima ve catisma
ortamindaki stratejik durumlarina gore ¢atigmayr yonetebilmek icin uyum saglama,
uzlagma, rekabet etme, problem ¢6zme ve kaginma stratejilerini tercih etmektedirler.
Organizasyon tiiyelerinin catisma yonetimi siirecinde etkin sonuglar elde edebilmeleri
i¢in tercih edecekleri stratejiler lizerinde etkiye sahip faktorlerin belirlenmesi 6nemli
bir ihtiyagtir. Literatiirde bu alanda yapilmig calismalar incelenerek tutumlarmn,
duygusal durumlarin ve algilayislarin gatisma yoOnetimi siire¢lerinde bireylerin
yaklasimlar1 {izerinde onemli etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu anlamda,
aragtirma kapsaminda organizasyon iiyelerinin psikolojik gii¢clendirme algilarinin ve
duygusal zeka diizeylerinin orgiitsel catisma yonetimi stratejileri tizerindeki etkilerinin

aydinlatilmas1 amacglanmastir.

Psikolojik gii¢clendirme, organizasyon iiyelerinde giigsiizliik hissine neden olan
faktorlerin ortadan kaldirilmasiyla bireylerin gorev motivasyonlarina iligkin anlam,
yetkinlik, se¢im ve etki algilarinin gelistirilmesini ifade etmektedir. Psikolojik

giiclendirme algis1 yiliksek bireylerde Orgiitsel amaglarin gergeklesmesine yonelik

davraniglar gozlemlenmektedir. Giiclendirilmis hisseden ¢alisanlarin gorevlerine



iliskin yetkinlik inanci artmakta, gergeklestirdikleri faaliyetlerin organizasyon
icerisindeki etkilerini daha iyi gorebilmektedirler. Bu durum, organizasyon iiyelerinin
orgiitsel siireglerde inisiyatif iistlenebilme ve etkin kararlar gelistirebilme becerilerini
artirmaktadir. Orgiitsel ¢atisma siireclerinde ise psikolojik giiclendirme diizeyi yiiksek
bireylerin orgiitsel hedeflerin ger¢eklesmesine yonelik sorumluluk iistlenerek yapici

ve ¢Oziim odakli yaklasimlar: tercih edecekleri 6ngoriilmektedir.

Duygusal zeka, bireyin kendi duygularini ve bulundugu cevredeki diger
bireylerin duygularin1 dogru bir bicimde anlamlandirabilmesi, duygularini sosyal
etkilesimlerde etkin bir sekilde kullanabilmesi ve yonetebilmesi yetkinliklerini ifade
etmektedir. Duygusal zeka, organizasyon iiyelerinin orgiitsel siireglerde kurdugu
etkilesimlerin kalitesi ve siirdiiriilebilirligi iizerinde 6nemli bir role sahiptir. Ozellikle
karsilikli anlayis ve ¢oziim gelistirilmesi gereken oOrgiitsel siireglerde duygusal zeka
yetkinlikleri bireylere avantaj kazandirmaktadir. Orgiitsel ¢atisma yonetimi
siireclerinde ise duygusal zeka yetkinlikleri gelismis bireylerin karsi tarafin
duygularint ve isteklerini daha iyi anlayabilecegi ve boylelikle etkin ¢oziimlere

erisebilmek icin uygun stratejileri tercih edecekleri ongdriilmektedir.

Gergeklestirilen calisma dort boliimden olugmakta, ilk li¢ boliimde sirasiyla
catisma yOnetimi, psikolojik giiclendirme ve duygusal zeka kavramlarina iliskin
literatiir incelemelerine dayanarak genel cer¢eve ve kavramlar arasindaki iliskiler
aciklanmaktadir. Dordiincii bolimde arastirmaya yonelik gelistirilen model ve
hipotezlerin test edilebilmesi amaciyla gergeklestirilen uygulamanin yontemi, analiz
siireci ve bulgular belirtilmistir. Arastirma kapsaminda otomotiv sektoriinde gorev
yapmakta olan beyaz yakali calisanlardan anket teknigi ile veriler toplanmistir. Elde
edilen veriler SPSS 24.0 istatistik analiz programu ile analiz edilerek anlaml1 bulgulara
ulagilmistir. Sonug ve Oneriler boliimiinde, elde edilen bulgular 1s181nda arastirmanin
katkilar1 ve belirli ¢ikarimlar ortaya konulmustur. Arastirmaya iligskin kisitlar ifade

edilmis, gelecek arastirmalara yonelik oneriler ve yonetsel tavsiyeler paylagilmistir.



BiRINCI BOLUM
CATISMA YONETIMI

Organizasyonlarda catisma ve ¢atisma yonetimi kavramlariin agiklandigi bu
boliimde ¢atismalarin nedenleri, ¢catismalarin tlirleri, ¢atisma yonetimi siireci, ¢atisma
yonetimi modelleri, ¢atisma yoOnetimi stratejileri ve catisma yonetiminin Orgiitsel

ciktilar1 ele alinmaktadir.
1.1. Organizasyonlarda Catisma ve Catisma Yonetimi

Organizasyonlar biinyesinde pek ¢ok farkliligi barindiran olusumlardir.
Organizasyon lyelerinden kaynakli, ama¢ ve degerlerden kaynakli farkliliklarin
organizasyon hedeflerine yonelik olarak yonetilmesi gerekir. Bu gorevi iistlenen
yOneticiler, zamanlarinin ve enerjilerinin biiyiilk kismii bu farkliliklarin uyumlu

sekilde yonetilmesine harcamaktadirlar (Kogel, 2007).

Organizasyonlarda giinliik ¢alisma diizeni, bireyler ve hedefledikleri basariya
ulagmalarin1 saglayan bireylerarasi dinamikler c¢ergevesinde gerceklesmektedir
(Schermerhorn v.d., 2010). Bireylerarasi dinamiklere sekil veren unsurlar, bireylerin
sahip oldugu degerler, tutumlar ve anlayiglardir. S6z konusu unsurlarin bireylerarasi
etkilesimlerde karsilikli amaclar lizerinde belirgin hale gelmesiyle ¢atisma durumlari

ile karsilagilmaktadir.

Catisma (Conflict), devletlerin uluslararasi iligkilerinden en kiiglik isletme
organizasyonlarina kadar bir¢ok boyutta karsilasilan bir olgudur. Catigmalar1 agik ve
etkin bir sekilde ele almak, yéneticilerin en zorlu islerinden biridir. Is ile ilgili
faaliyetler yerine kisisel iligkilere odaklanan ya da uygun sekilde yonetilmeyen
catigmalar, takimin motivasyonuna ve iiretkenligine etki etmektedir. (Daft, 2008).
Literatiirde catisma kavrami bircok perspektiften ele alinmis ve farkli disiplinlerce
tanimlamalar gelistirilmistir. Organizasyonlar agisindan ele alindiginda ise c¢atisma

kavrami su sekilde tanimlamalar ile ifade edilmektedir:

“Catigma, taraflardan birinin kendi cikarlarimin digerlerince olumsuz yonde
engellendigini ya da engellenecegini algilamasi ile baslayan bir siiregtir (Thomas,
1976: 891).”



“Catisma, bir tarafin ¢ikarlarina karsi gelindigini veya bagkasi tarafindan

olumsuz yonde etkilendigini algiladig1 bir siirectir (Wall & Callister, 1995: 517).”

“Etkilesimli bir siire¢ olarak ¢atigma, sosyal birimler (birey, grup, orgiit, vb.)
icinde veya arasinda uyumsuzluk, anlagsmazlik veya uyusmazlik olarak ortaya

cikmaktadir (Rahim, 2002: 207).”

“Catigma, bir tarafin kendi ¢ikarlar ile bagdasmayan eylemleri bagka bir tarafin
gerceklestirdigini veya gerceklestirecegini algilamasi ile olusan bir siiregtir

(Greenberg & Baron, 2003: 416).”

“Catigma, iki veya daha fazla kisi veya grup arasindaki cesitli kaynaklardan
dogan anlagmazliklardir (Kogel, 2007: 506).”

“Bir organizasyon igerisinde ¢atisma, bireyler ve gruplarin bir arada ¢alisma
sorunlarindan kaynaklanan ve normal faaliyetlerin durmasina veya karmagiklagsmasina

neden olan olaylardir (Eren, 2012: 563).”

Literatiirdeki tanimlamalar ve yaklagimlar degerlendirildiginde ¢atisma
konusunda ortak goriisiin “ayni ortami paylasan karsilikli taraflarin etkilesimleri

sonucu olugan anlagsmazlik siiregleri” olarak bir araya geldigi goriilmektedir.

Organizasyon sistemleri igerisinde ¢atismanin rolii hakkinda farkli diisiince ve
yaklasimlar ortaya konulmustur. Catisma kavrami, yonetim literatiiriinde klasik ve
neo-klasik yonetim yaklasimlari ile birlikte geleneksel goriis ¢ercevesinde ve cagdas
yonetim yaklasimlari ile birlikte etkilesimsel/modern goriis cergevesinde ele

alinmistir.

Geleneksel goriise gore catigsma, orgiitsel siirecte diizensizlige sebep olan ve
onlenmesi gereken durumlar olarak gortilmiistiir. 1930 ve 1940'l1 yillarda gecerli olan
geleneksel goriise gore gatismalar; zayif iletisim, ice doniikliik, giiven eksikligi ve
yoneticilerin  ¢alisanlarinin  isteklerine cevap verememesi gibi faktorlerden

kaynaklanan islevsiz siirecler olarak degerlendirilmistir (Robbins & Judge, 2012).

Henri Fayol, Frederick Taylor ve Max Weber gibi klasik yonetim diisiiniirleri,
catismanin Orgiitsel verimliligi olumsuz yonde etkileyecegini ve bu nedenle
organizasyonlarda en aza indirilmesi ve sonlandirilmas1 gerektigini vurgulamislardir.
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Neo-klasik yonetim yaklagimi diisiiniirleri de orgiitsel verimliligi arttirmak igin
catismay1 azaltmay1 amaglamislar, ancak farkli yollart kullanmay1 tercih etmislerdir.
Klasik yoOnetim diistiniirleri organizasyonun teknik-yapisal sistemini degistirerek
catismay1 azaltmaya c¢alisirken Elton Mayo, Rensis Likert ve Kurt Lewin gibi neo-
klasik yonetim disiiniirleri bunu organizasyondaki sosyal sistemi degistirerek
gerceklestirmeyi amaglamiglardir (Rahim, 2001). Bu yaklasim, arastirmacilarin belirli
bir seviyede c¢atismanin organizasyonlar i¢in kagmnilmaz oldugunu anlamalariyla

birlikte uzun siire dnce etkisini yitirmistir (Robbins & Judge, 2012).

Etkilesimsel/modern gériise gore ise organizasyondaki gruplar, zaman zaman
degisime ve yenilige duyulan ihtiyaglara karst duragan ve kayitsiz olmaya
egilimlidirler, bu yilizden c¢atigmanin etkilesimi artirarak duraganligi ortadan
kaldirmast ve degisime yonelik davraniglara yonlendirmesi diisiincesi 6n plandadir.
Bu goriistin en 6nemli katkisi, belirli bir diizeydeki ¢atigmanin, bir grubun elestirel
diisiinebilen, canli ve yaratici nitelik kazanmasina yardimci olacag diisiincesidir

(Robbins & Judge, 2012).

Modern yonetim anlayigina gore organizasyonlarda ¢ok az ¢atisma ya da hig
catisma yaganmama durumlar1 durgunluga, zayif Kararlara ve orgiitsel performansin
olumsuz yonde etkilenmesine yol agabilir (Rahim, 2001). Diger yandan fazla
seviyedeki catisma ise ¢alisanlari is birligi davranislarindan uzaklastirmakta, is tatmini
ve oOrgiitsel bagliligi azaltarak organizasyon performansini olumsuz yonde
etkilemektedir (Daft, 2008).

Sonug olarak, c¢atismanin ¢ok az veya ¢ok fazla seviyede olmasi, bir
organizasyonun etkinligi i¢in olumsuz bir durum meydana getirmektedir. Yapici bir
sekilde ele alinan orta diizeyde ¢atisma, optimum diizeyde orgiitsel etkinligin elde

edilmesi ve siirdiiriilmesi i¢in gereklidir (Rahim & Bonoma, 1979).

Acik-sistemler olarak glinlimiiz organizasyon yapilari, bir¢ok etkilesimsel
stireci biinyesinde barindirmaktadir. S6z konusu etkilesimsel sosyal yapi bircok
farklilig1 ve potansiyel catisma ortamlarini beraberinde getirmektedir. Bu yiizden
modern yoOnetim anlayisinda catigmalar, organizasyonlar i¢in kac¢inilmaz olarak

degerlendirilmektedir (Kogel, 2007).



Orgitsel Etkinlik
A

Optimum

I

» Catisma Miktar
Dusgik Orta Yiksek

Sekil 1.1. Orgiitsel Etkinlik ve Catisma Miktar1 Arasindaki iliski (Rahim &
Bonoma, 1979)

Genis Olcekli organizasyonlarin sahip oldugu etkilesimsel ag gbéz Oniine
alindiginda ¢atismay1 tamamen ortadan kaldirmak giinlimiiz organizasyon yapilarinda
miimkiin  goriilmemektedir. Benimsenen yonetim anlayislar1  ¢atismalarin
organizasyonlara fayda saglayacak sekilde yonetilmesini hedeflemektedir.
Yoneticinin gorevi, catisma siireclerini organizasyon faaliyetlerinin devamliligina ve

gelisimine katki saglayacak sekilde yonetmektir (Kogel, 2007).

Mintzberg (1973)’in ortaya koydugu yonetsel rollerden biri olan karmasa
¢oziimleme rolii, bir yoneticinin organizasyondaki anlasmazlik, tartisma, ¢atisma ya da
kriz gibi siiregleri basarili bir sekilde yonetmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu
acidan organizasyon icerisinde yasanilan siirecleri uygun sekilde yoneterek orgiitsel

amaglara ulasilabilmesi, yoneticinin bir sorumlulugudur.

Modern organizasyon yapilarinda, ¢atismanin ¢dziimlenmesindense c¢atigsma
yonetiminin saglanmasi amaglanmaktadir. Catismanin ¢éziimlenmesi ile ¢atisma
yonetimi benzer kavramlar olarak algilansa da organizasyon igerisindeki islevleri goz

ontine alindiginda farkli yaklasimlara sahiptirler (Robbins, 1978).



Bir catismanin ¢oziimlenmesi, s6z konusu c¢atisma ortaminin ortadan
kaldirilmas1 veya sonlandirilmasini ifade etmektedir. Oysa ki modern yonetim
yaklasimlarinda “Catisma yonetimi  (Conflict Management), organizasyonda
o0grenmeyi ve etkinligi artirmak icin yapici fonksiyonlar gelistirmeyi ve ¢atismanin
islevsel olmayan yonlerini en aza indirerek makro seviyede etkili stratejilerin
planlanmasini ifade etmektedir (Rahim, 2002: 208).” Robbins & Judge (2012), ise
catigma yoOnetimini “belirli bir seviyede catigmay1 saglayabilmek i¢in gerekli
¢oziimleme ve harekete gecirme tekniklerinin kullanimi” olarak agiklamaktadir
(Robbins & Judge, 2012: 445). Catisma, siirece dahil olan karsilikli taraflarin
cabalariyla, tiglincli taraflarin ve yoneticilerin miidahalesiyle yonetilebilmektedir

(Wall & Callister, 1995).
1.2. Organizasyonlarda Catisma Kaynaklan

Organizasyonlarda karsilasilan catismalar hem bireylerarasi etkilesimlerden
hem de organizasyonun kendi yapisindan kaynakli bir¢ok sebebe dayandirilmaktadir
(Greenberg & Baron, 2003). Organizasyonlarda farkli taraflar arasinda ve farkli
pozisyonlarda meydana gelen ¢atigma durumlarmin kaynaklarini tespit etmek,

alternatif ¢6ziim yollar1 olusturabilmek adina 6nem arz etmektedir (Kogel, 2007).

Organizasyonda catisma ortammin olusmasi, belirli bir catisma yogunlugu
esiginin agilmasina baglhidir. Taraflarin potansiyel bir ¢atismanin farkina varmasi, s6z
konusu ¢atisma yogunlugu esiginin asilmasina ve catismanin olusmasina neden
olmaktadir (Rahim, 2002). Bireyleri organizasyon igerisinde ¢atisma esigine getiren
ve catisma siirecinin olusumuna neden olan belirli faktorler su basliklar altinda

incelenebilir:

- Amag farkliliklar:: Organizasyonlarda taraflar aras1 amag farkliliklar1 dogal bir
olusumdur. Organizasyon iyeleri kendi amaglarin1 gergeklestirmeye
odaklandig1 i¢in catigmalar ¢ogu zaman basit bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir.
Organizasyon lyeleri, ortak hedeflere ve bireysel gorevlerinin bu hedeflere
nasil katkida bulunduguna dair net bir anlayisa ve bagliliga sahip olmadiginda,
kendi bireysel amaglarin1 gergeklestirme yolunu tercih edebilirler. Bu durum

ise ¢atisma ortaminin dogmasina neden olmaktadir (Daft, 2008). Organizasyon

7



icerisinde Ozellikle yonetim kademesi ile ¢alisan kademesi arasindaki amag
farkliliklar1 ¢atigma zemininin olusmasina neden olmaktadir (Kogel, 2007).
Kisilik ve algilama farkhiliklar:: Organizasyonlarda kisilik ve algilama
farkliliklar1 her bireye Ozgii karakteristik yapilardan, degerlerden ve
tutumlardaki temel farkliliklardan kaynaklanmaktadir (Daft, 2008). Kisiler
genellikle diinyay:r algilama bigiminde Onyargili olma (kendi agisindan
degerlendirme) egilimindedir. Bu tiir bir yaklasim, karsilikli olarak bireyleri
belirli bir anlagsmazlik konusunda diger tarafa karsi dar goriislii ve anlayissiz
davranmaya sevk edebilir (Greenberg & Baron, 2003). Bilissel veya duygusal
kaynakli olan algilayis farkliliklari; engellenen hedeflerin ve anlagmazliklarin
algilanmasi, antipatik yaklagma, diismanlik besleme, korku duyma gibi
durumlar ile birlikte ¢atisma ortamlarinin olusumuna neden olabilmektedir
(Van de Vliert, 2013).

Organizasyonda isler arast karsilikli baghlik: Organizasyon igerisinde
taraflarin sahip oldugu malzeme, kaynak ve bilgi gibi unsurlarin karsilikli
etkilesimi, taraflarin birbirine bagimliligini artirmakta ve bu durum da ¢atisma
potansiyelinin artmasina neden olmaktadir. Karsilikli bagimlilik yiiksek
oldugunda (bir kisi ya da grup, hedeflerine ulagsmak i¢in birisinden ya da
birilerinden yardim istemek zorunda oldugunda) ¢atismalar siklikla meydana
gelir (Schermerhorn v.d., 2010). Organizasyonlarda toplu (pooled) baglilik az
etkilesime ve dolayisi ile diisiik ¢atisma potansiyeline sahipken, sirali karsilikli
(sequential) baglilik ve ¢ok yonlii karsilikli baglilik (reciprocal) galisanlarin
bilgi paylasimi ve koordinasyon konularinda birbiriyle daha etkilesimsel
hareket etmelerinden dolay1 bagimlilig1 ve ¢atisma potansiyelini artirmaktadir
(Daft, 2010).

Stmirlt kaynaklarin paylasimi: Organizasyon iiyeleri, gérev hedeflerini ve
kisisel isteklerini gergeklestirebilmek i¢in organizasyon kaynaklarina ihtiyag
duymaktadir. Kaynak olanaklar1 genis olan organizasyonlarda {iyeler arasinda
kaynaklarin paylasimi konusunda bir ¢atigma ortaya ¢ikmaz. Ancak, kaynak
olanaklar1 zayif veya zayiflamakta olan organizasyonlarin iiyeleri, mevcut
kaynaklar tizerindeki kontrollerini artirmak isteyecekler ve ¢atisma ortaminin

olugmasina neden olacaklardir (Eren, 2012).



Etkin iletisim saglanamamasi: Organizasyonda taraflar arasinda yetersiz
etkilesim kurulmasindan kaynaklanan bir ¢catisma nedenidir. Taraflar iletisim
siirecinde isteklerini agik sekilde ifade etmeme, yanhs sekilde anlama veya
ifade etme, gerekli bilgiyi karsi tarafla paylasmama gibi nedenlerle catisma
durumlar ile karsilasmaktadirlar (Kogel, 2007). Ozellikle bilginin kasith
olarak ¢evreden gizlendigi durumlarda organizasyon igerisindeki karsilikli
giiven tehlikeye diisebilir ve uzun siireli bir ¢atisma ortami dogabilmektedir
(Daft, 2008). Benzer sekilde bireyin sahip oldugu ¢evresel davranig beklentileri
de onun iletisim seklini belirlemektedir. Eger birey ¢evresiyle kurdugu
etkilesimde kars1 taraftan bekledigi davranislar1 goremiyorsa iletisim kaynakli
catisma yasanma olasilig1 artmaktadir (Tekarslan vd., 2000).

Gii¢ ve statii miicadeleleri: Organizasyonda gili¢ ve statii farkliliklari,
taraflardan birinin digeri {izerinde tartismali bir etkisi oldugunda meydana
gelmektedir (Daft, 2008). Bireylerin veya gruplarin gii¢ elde etme ¢abalarindan
kaynaklanan bu durumlarda taraflar kendi etki alanlarimi genisletme
amacindadirlar. Taraflarin statii ve prestij anlayislarindaki farkliliklar algilama
ve iletisimi etkileyerek catismaya neden olmaktadir (Kogel, 2007). Bireyler
catisma durumlarinda kendi agilarindan sahip olduklari statiiytii gelistirmek ve
sirdirmek istedikleri icin kendi davraniglarini olumlu goésterme
egilimindedirler (De Dreu & Gelfand, 2007). Bu egilimler karsilikli
miicadeleler ile kendisini gostererek catisma ortamlarinin olugsmasina neden
olmaktadir.

Yonetim ve sorumluluk alani belirsizlikleri: 1s ve sorumluluklardaki sinirlarm
belirli olmamasi gatismaya neden olan bir faktdrdiir. Goérev sorumluluklart iyi
tanimlanmis ve ongoriilebilir oldugunda, bireyler ne yapacaklar1 hakkinda net
bilgi sahibidirler. Aksi durumlarda bireyler gérev sorumluluklar1 hakkinda
belirsizlik hissettiklerinde, organizasyondaki faaliyetlerin
gerceklestirilmesinde kimlerin sorumlu oldugu hakkinda anlasmazliklar

dogmaktadir (Daft, 2008).



Sonug olarak organizasyonda taraflarin kendi ihtiyaglarina yonelik faaliyette
bulunmalari, kars1 tarafin ¢ikarlar ile uyusmayan kendi ¢ikarlarinin tatminine yonelik
davranig tercihleri benimsemeleri, tiim taraflarin ihtiyaglarimi tam olarak
karsilayamayacak olan sinirli kaynaklara daha fazla sahip olma istekleri, taraflarin
davraniglarin1 yonlendirirken sahip olduklari belirgin degerleri karsilikli olarak farkli
algilamalart, taraflarin ortak eylemleri ile ilgili kismen 6zel davranis tercihlerine sahip
olmalari, organizasyon faaliyetlerinin etkinliginde taraflarin karsilikli bagimli olmalari

gibi faktorler catisma ortamlarinin olusmasina zemin hazirlamaktadir (Rahim, 2002).
1.3. Organizasyonlarda Catisma Tiirleri

Modern organizasyon yapilarinda catismalar farkli smiflandirmalar altinda
aciklanmistir. Bu kisimda literatiirde en fazla deginilen boyutlar1 g6z oniine alinarak
fonksiyonlarina gore ¢atismalar, olusum kaynaklarina gore catigmalar ve taraflarina

gore catismalar incelenmektedir.
1.3.1. Fonksiyonlarina Gore Catisma Tiirleri

Literatiirde organizasyon amagclarinin gerceklestirilmesinde olumlu bir etkisi
olan c¢atigmalar fonksiyonel olarak degerlendirilirken, organizasyon amaglarinin
gerceklestirilmesini engelleyen ve organizasyon faaliyetlerinin aksamasina neden olan

catismalar fonksiyonel olmayan olarak degerlendirilmistir.
1.3.1.1. Fonksiyonel Olmayan Catismalar

Organizasyon amaglarma  yonelik  faaliyetlerin  gerceklestirilmesinde
aksakliklara neden olan ve orgiitsel hedeflere ulasilmasini engelleyen ¢atisma tiirtidiir.
Fonksiyonel olmayan / islevsiz ¢atisma (dysfunctional conflict), ¢ogunlukla duygusal
ve kisisel uyumsuzluklardan kaynaklanmaktadir (Amason, 1996). Organizasyondaki
gorevlerdense bireylerarasi iligkileri ve duygusalligi temel alan catigmalar ¢alisanlarin

performanslarini ve is tatminlerini olumsuz yonde etkilemektedir (Jehn, 1995; 1997).

Klasik ve neo-klasik yonetim yaklagimlar1 organizasyonlarda gergeklesebilecek
her tiirlii ¢atismanin fonksiyonel olmayan nitelikte sonuglar doguracagini belirtmis,

catigmanin  organizasyondan uzak tutulmasi  gerektigini = savunmuslardir.
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Organizasyonlarda fonksiyonel olmayan catigmalar asagidaki bazi sonuglar

beraberinde getirebilmektedir (Rahim, 2001):
 Catisma, is stresine, tilkenmislige ve memnuniyetsizlige neden olabilir.
* Bireyler ve gruplar arasindaki iletisime zarar verebilir.
* Giivensizlik ve siiphe ortami yaratabilir.
» Orgiitsel baglilik olumsuz yonde etkilenebilir.
« lliskiler zarar gorebilir.
» Is performansi diisebilir.
* Degisime kars1 direng artabilir.
1.3.1.2. Fonksiyonel Catismalar

Organizasyonun hedeflerinin gergeklestirilmesine katkida bulunan ve kalici
¢Ozlimlere ulasilmasini miimkiin kilan ¢atismalardir. Yapici catisma olarak da
adlandirilan fonksiyonel / islevsel ¢atisma (functional conflict); bireylerin, ¢alisma
gruplarinin ve tiim organizasyonun performansina olumlu yonde etki etmektedir.
Fonksiyonel c¢atisma, onemli sorunlari goriiniir hale getirerek ele alinmasina ve
degerlendirilmesine imkan saglamaktadir. Bdylece kararlarin dikkatle gdzden
gecirilmesini, revize edilmesini, dogru eylem planinin izlenmesini ve yaraticilik

ortaminin gelismesini saglamaktadir (Schermerhorn v.d., 2010).

Organizasyonlarda fonksiyonel catismalar asagidaki c¢iktilarin alinmasini

saglayabilir (Rahim, 2001):
» Catisma; yeniligi, yaraticilig1 ve biliylimeyi tesvik edebilir.
» Organizasyonda karar verme siireci iyilestirilebilir.
* Bireyler ve gruplar yeni ¢6ziim yollar tizerinde fikir gelistirebilir.
* Catigsma ortami, ortak sorunlara sinerjik ¢ozlimler getirilmesini saglayabilir.

* Birey ve grup performansini, dinamizmini ve canliligini artirilabilir.
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1.3.2. Olusum Kaynaklarina Gore Catisma Tiirleri

Organizasyonlarda ¢atigmalar olusum kaynaklarina gore literatiirde genel olarak
iki gruba ayrilmaktadir. Bunlar iliski catismas: (relationship conflict) ve gérev
catismast (task conflict) olarak ifade edilmektedir. Bu kisimda olusum kaynaklarina

gore bu iki catigsma tiirli incelenmektedir.
1.3.2.1. Iliski Catismasi

Organizasyonlarda iliski catigmasi calisanlar arasindaki etkilesimlerde ofke,
giivensizlik, hoslanmama, korku, kirginlik benzeri duygulardan kaynaklanan
anlasmazliklar ifade etmektedir (Schermerhorn v.d., 2010). Kisilerarasi siirtiisme ve
diismanliklar, iliski catigsmalarini artirmakta (Robbins & Judge, 2012) ve orgiitsel
gorevlerin gergeklestirilmesine engel olarak bireyler arasinda karsilikli anlayisi

azaltmaktadir (Deutsch, 1969).

Iliski catismasi organizasyon iiyelerinin bilgi isleme siireclerini, bilissel
islevlerini ve grup fyelerinin davramglarini  smirlandirarak — organizasyon
performansini olumsuz yonde etkilemektedir (Amason, 1996). Benzer sekilde tiyelerin
ise bagliligini, mevcut organizasyonda kalma niyetlerini ve is tatminini azaltmaktadir.
Bu tip catismalarin organizasyonda artis1 yiiksek bir stres ve endise ortami
olusturmaktadir. Catismalarin organizasyon amaclarina uygun sekilde yonetilmeleri

i¢in iliski ¢catigmalarinin en aza indirilmesi gerekmektedir (Jehn, 1995; 1997).
1.3.2.2. Gorev Catismasi

Gorev catigmalar1 organizasyon igerisindeki is akislarinda, sorumluluk ve
gorevlerde, karar siireglerinde, prosediirlerde taraflar arasindaki fikir farkliliklarindan
meydana gelen durumlardir (Bruk-Lee, 2007). Insanlarin birlikte calistiklarl
ortamlarda, cesitli is yeri sorunlariyla ilgili farkli bakis agilarmin ortaya ¢ikmasi
normaldir. Bireyler bazi zamanlarda organizasyon hedefleri, kaynaklarin tahsisi,
primlerin dagilimi, uygulanan politikalar ve goérevlendirmeler gibi konularda farkli
fikirlere sahip olabilirler. Ornegin, yeni iiriin stratejilerinin belirlenmesi veya izlenecek

bir eylem plani iizerinde bireyin yoneticisi ya da diger ¢alisanlarla fikir ayriliginda
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olmasi gibi durumlar gorev catismasi olarak degerlendirilmektedir (Schermerhorn

v.d., 2010).

Organizasyonlarda optimum diizeyde bir gorev ¢atigsmasi, karsilikl tartisma ve
fikir aligverisi ortami yaratarak orgiitsel etkinligin ytikseltilmesine katki saglamaktadir
(Jehn, 1995). Gorev c¢atismast ortami bulunmayan organizasyonlarda etkinligi
artirmak adina yeni fikirlerin paylasimindan fayda saglanamadigi gibi, ¢ok yiiksek
seviyelerdeki gorev gatismalari da gérevlerin tamamlanmasini engellemektedir (Jehn,
1997).

Optimum diizeyde catigma varsayimi, rutin olmayan gorevlerde bir goérev
catismasinin gerceklesmesi ile fonksiyonel sonuglar saglayabilmektedir. Gorev
catigmasi organizasyon agisindan olumlu anlamda etkili fikirler, kaynaklarin etkili
kullanim1 ve gorevlerin aktif sekilde gerceklestirilmesi ile ilgili kaliteli kararlar
verilebilmesini dngoérmektedir. Ancak yasanan her diizeydeki iliski ¢atigmasi ise
organizasyon ac¢isindan fonksiyonel olmayan sonuglari beraberinde getirmektedir. Bu
yiizden organizasyonda iliski ¢atismasi en aza indirgenmelidir. Bununla birlikte,
catigma siirecinin fonksiyonel sonuglarinin en ist diizeye ¢ikarilmasi igin iligki
catismasinin ortadan kaldirilmasi ve goérev catismasinin belirli diizeyde tutulmasi
kolay bir islem degildir; cilinkii iki ¢atisma tiirii birbiri ile dogrusal olarak iliski

gostermektedir (Bruk-Lee, 2007).
1.3.3. Taraflarina Gore Catisma Tiirleri

Organizasyon igerisinde gergeklesen c¢atismalar bu kisimda taraflarina gore
bireyde i¢sel ¢atisma, bireylerarasi catisma, grup ici catisma ve gruplar arasi ¢atigma

olarak incelenmektedir.
1.3.3.1. Bireyde i¢sel Catisma

Bireyde i¢sel c¢atisma (intrapersonal conflict), birbiri ile bagdasmayan
hedeflerden ya da beklentilerden gelen mevcut veya algilanan baskilar nedeniyle
bireyde olusan gerginlik durumunu ifade etmektedir (Schermerhorn v.d., 2010). I¢sel
catismalar bireylerde amag¢ catismalari, rol belirsizlikleri, rol catigsmalar1 ve

engellenme gibi durumlarda meydana gelmektedir.
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Bireyde igsel ¢atisma kaynaklarindan biri olan amag ¢atigsmast (goal conflict),
olumlu ve olumsuz yonleri barindiran iki hedefin ya da birbiri ile uyugmayan karsilikli
hedeflerin bireyde kararsizliga neden olmasini ifade etmektedir. U¢ ayr1 amag

catismasi bulunmaktadir (Luthans, 2010):

- Yaklagma-yaklasma (approach-approach) catismasi. bireyin iki veya daha
fazla olumlu ancak karsilikli ¢eligkili hedefler arasinda karar vermesi gereken
durumlardir.

- Yaklagma-ka¢inma (approach-avoidance) catismasi: bireyin hem olumlu hem
de olumsuz ozellikler iceren bir konuda karar vermesi gerektiginde ortaya
¢ikan durumlardir.

- Kag¢inma-kaginma (avoidance-avoidance) ¢atismasi: bireyin iki veya daha
fazla olumsuz ve karsilikli ¢eligkili hedefler arasinda karar vermesi gereken

durumlardir.

Rol ¢atismast (role conflict), bireyin birbiriyle ¢eliskili faaliyetler barindiran
iki veya daha fazla rolii yerine getirmesi gerektiginde ortaya cikmaktadir.
Organizasyon igerisinde birey kendi uzmanligi, ilgi alanlari, hedefleri ve degerleri ile
uyusmayan bir gorevi yerine getirmek durumunda oldugunda rol ¢atigmasi
yasamaktadir. Boyle bir c¢atisma, bireyin gerceklestirmeyi bekledigi rol ile
organizasyon tarafindan bireyden talep edilen rol arasinda ciddi bir uyumsuzluk
oldugunu ortaya koymaktadir (Rahim, 2001). Ayrica bireye kapasitesinin ¢ok tizerinde
gorevler yiiklenmesi halinde aswrt rol yiikleme (role overload) durumu yasanabilir.
Benzer sekilde bireye kapasitesinin ¢ok altinda veya rutin isler verilmesi ise rol

yetersizligi (role underload) olusturmaktadir.

Organizasyon normlarinin belirledigi bireysel rollerin ve bireyin roliine verdigi
tepki arasinda farkliliklar olabilir. Rol belirsizligi (role ambiguity), bireylerin belirli
bir durumda uygulanmasi gereken kurallarla ilgili belirsizlik yasadigi veya ne yapmasi
gerektigini bilemediginde meydana gelmektedir. Belirsiz is tanimlari, eksik gorev
igerikleri, deneyimsizlik gibi faktorler bireyin rol belirsizligi yasamasina neden
olmaktadir. Bu belirsizlik ise bireyin bir organizasyon veya grup iiyesi olarak etkili bir

sekilde calisma yetenegini olumsuz yonde etkilemektedir (Luthans, 2010).
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Diger bir igsel catisma kaynagi ise engellenme (frustration)’dir. Birey
gerceklestirmek istedigi  hedefe yonelik motive olmusken bu hedefinin
gerceklesmesini engelleyen acik (dissal ya da fiziksel) veya gizli (i¢sel ya da sosyo-
psikolojik) faktorlerle karsilasmasi durumudur. Birey engellenme durumu ile
karsilastiktan sonra saldirganlik, saplanti haline getirme, vazgegme veya uzlasma gibi

savunma mekanizmalar1 gelistirmektedir (Luthans, 2010).

Organizasyonda bireysel ihtiyaglar ile organizasyon beklentilerinin uyumlu
olmasi1 amaglara etkin sekilde ulasilmasini saglamaktadir. Birey ve organizasyon
arasindaki beklenti farkliliklar1 bireylerde i¢sel c¢atismaya neden oldugu gibi

organizasyon faaliyetlerinin de saglikl1 bir sekilde siirdiiriilmesini engellemektedir.
1.3.3.2. Bireylerarasi Catisma

Bireylerarast ¢atisma (interpersonal conflict), iki veya daha fazla sayida bireyin
kisisel hedefleri, tercih ettikleri yontemler, deger yargilari, bilgi birikimleri gibi
konular agisindan karsilikli anlagmazlik yasadiklari durumlari ifade eden catisma

tirtidiir (Bruk-Lee, 2007).

Organizasyonda iiyeler arasindaki etkilesimlere sekil veren ve bireylerarasi
catisma kaynaklar1 olarak gosterilebilecek faktorler sunlardir (Whetten & Cameron,

2016):

- Kisilik farkliliklar: (personal differences): organizasyondaki her bir bireyin
farkl1 gegmis deneyimlere sahip olmasindan kaynaklanmaktadir. Bireylerin
kisilik yapilari; sahip olduklar1 degerler, kiiltiirel birikimleri, egitim diizeyleri,
tecriibe diizeyleri vb. faktorlere bagl olarak farkli sosyallesme siirecleri
tarafindan sekillendirilmistir.

- Bilgi eksikligi  (information  deficiency): organizasyondaki iletisim
yetersizliginden kaynaklanmaktadir. Catisma yasayan bireyler farkli bilgilere
sahip olabilirler veya her iki taraf da yanlis bilgiye sahip olabilir. Boyle bir
durum bireyler arasinda ¢atigma yasanma olasiligin1 artirmaktadir.

- Rol uyusmazligi (incompatible roles). organizasyon iyelerinin goérevlerinin

birbirine bagimli oldugu karmasik organizasyon yapilarinda meydana
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gelmektedir. Bu tlir catigsmalar ast-iist arasinda, farkli birim yoneticileri
arasinda amaglarin ve rollerin farkli olmasindan kaynaklanmaktadir.

- Cevresel stres (environmental stress): organizasyondaki rekabetci baskilar,
yiiksek belirsizlik, nadir veya azalmakta olan kaynaklar, kiiciilmeye gitme gibi

faktorler bireyler arasinda ¢atisma yasanma ihtimalini artirmaktadir.

Organizasyonlarda ortaya ¢ikan catismalar ¢ogunlukla bireyler arasindaki
etkilesimlerde gergeklesmektedir. Grup ve organizasyon diizeyinde karsilagilan
catismalar daha ¢ok gorevler ile ilgiliyken bireyler arasi diizeyde yasanan ¢atismalar

hem gorev kaynakli hem iliski kaynakli olabilmektedir.

1.3.3.3. Grup I¢i Catisma

Grup i¢i ¢catisma (intragroup conflict), organizasyondaki formal ya da informal
grup iiyeleri arasinda veya bu gruplar i¢indeki iglevlere ve faaliyetlere gore olusan alt-
gruplar arasinda yasanan anlasmazlik durumlarini ifade etmektedir (Rahim, 2001).
Grup iyesi olan bireyler, bagli olduklari grubun normlarina veya isleyisine uyum
gosterme asamasinda bazi goriis ayriliklarina sahip olabilirler. Bireylerde olusan bu

gorls ayriliklar1 anlagmazliklara ve catisma ortamina neden olabilmektedir.

Grup icerisindeki ¢atigmalar, catismanin kaynagi ve grup faaliyetlerinin yapisi
ile biiyiikk oranda iligkilidir. Grup faaliyetlerinde c¢atismalarin olumsuz sonuglari
olabilecegi gibi olumlu sonuclari da olmaktadir. Grup tiyeleri arasindaki iliski
catigmalar1 performansta diistislere neden olurken, gérev catismalar1 performansin
artmasin1 saglamaktadir. Grup liyeleri arasinda iliski ¢atigmalarinin artig1, gorevlerin
yerine getirilmesinde belirli sorunlar olusturmaktadir. Diger yandan belirli bir diizeyde
yasanan gorev temelli catigmalar, ortaya konulan alternatif fikirlerin sayisinin

artmasiyla karar verme siirecini ve gérev performansini olumlu yonde etkilemektedir
(Jehn, 1994).

Grup igerisinde yasanan gorev catismalarinda, gorevin yapist da Onem arz
etmektedir. Rutin yapidaki gorevleri gerceklestirmesi gereken ve hizli karar almaya
ihtiya¢ duyan gruplarda, gorev ¢atismasi karar siireglerini ve is akisini yavaslatarak

olumsuz bir etki olusturmaktadir. Ancak rutin olmayan yapidaki gorevlerle ilgilenen

16



ve yenilik¢i ¢6ziim Onerilerine ihtiya¢ duyan gruplarda gorev ¢atismasi farkl fikirlerin

gruba kazandirilmasini saglayarak olumlu bir etki yaratmaktadir (Jehn, 1995).

1.3.3.4. Gruplar Arasi1 Catisma

Gruplar arasi ¢atisma (intergroup conflict), bir grupla 6zdeslesen organizasyon
tiyelerinin kendi grubunun hedeflerine ulasmasini diger gruplarin engelleyebilecegini
algilamasiyla orgiitsel gruplar arasinda gergeklesen davranis bigimi olarak ifade
edilmektedir (Daft, 2010). Organizasyondaki gruplar arasinda; sinirli kaynaklar igin
rekabet etme, karsilikli gérev bagimliligi, yonetim alani belirsizlikleri, statii kazanma

miicadeleleri gibi faktorler ¢atisma yasanma olasiligini giiclendirmektedir (Luthans,

2010).

Gruplar arasi catismanin olusmast grup kimligi, gozlemlenebilir grup
farkliliklar1 ve engellenme faktorlerine de baghdir. Grup kimligi (group
identification), ¢alisanlarin kendilerini tanimlanabilir bir grup veya bdliimiin pargasi
olarak algilamasini; gozlemlenebilir grup farkliliklar: (Observable group differences)
gruplarin farkli gérev alanlarinda ¢aligmasi, farkli sosyal anlayislara ve farkli egitim
ge¢misine sahip grup lyelerinden olusmasi gibi belirgin farklhiliklarin varliging;
engellenme (frustration), bir grubun amaglarina ulagmasi durumunda diger grubun

amaglarin1 ger¢eklestirememesini ifade etmektedir (Daft, 2010).

Organizasyonlarda oldukga yaygmn olan gruplar arasi catigmalar, goérev
faaliyetlerinin koordinasyonunu zorlagtirabilir. Ozellikle organizasyonun farkli
departmanlari arasinda bu tiirde ¢atismalar yasanmaktadir. Gruplar arasi1 ¢atismalari
yapici yonde harekete gecirmek icin organizasyonda birimler arasi ¢alisma gruplari
veya proje takimlari olusturulabilir. Farkli departmanlardan bir araya gelen ve bir
takim altinda proje c¢alismasi gerceklestiren iiyeler, karsilikli iletisim kurarak
organizasyonun yatay iletisiminin gelismesine katki saglamaktadir (Schermerhorn,

2011).
1.4. Organizasyonlarda Catisma Yonetimi Siireci

Catisma yoOnetimi, bir ¢catismanin teshisi/tanis1 ve miidahale gelistirme siireci

olarak agiklanabilir. Catisma yonetiminde ¢atismanin miktarini, kaynagini, diizeyini
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ve catigsma yoOnetim stratejilerini belirlemek kritik bir 6neme sahiptir. Bir orgiitsel
¢Oziim miidahalesi gerceklestirebilmek icin dncelikle kapsamli bir tanilama siireci
gereklidir (Bruk-Lee, 2007). Miidahale asamasinda etkin bir ¢atisma yOnetimi
uygulayabilmek icin liderlik, kiiltiir ve organizasyon tasariminda siirece ve yapiya

yonelik degisiklikler yapilmasi gerekir (Rahim, 2002).

Miidahale agsamasindan sonra ¢atismanin miktar1 veya ¢atisma tarzlarina gore
gerceklestirilen uygulamalar, oOrgiitsel ¢iktilar1 belirlemektedir. Catisma yonetimi
stirecinin basarili bir sekilde siirdiiriilmesi, orgiitsel 6grenme ve etkinlik ¢iktilarinin
istenilen diizeye ulasabilmesini saglamaktadir. Siireg, geri bildirim saglayarak

planlanan iyilestirmelerin gerceklestirilmesini miimkiin kilmaktadir (Rahim, 1985).

Tanilama Mudahale Gatisma Ogrenme ve Etkinlik
. . > Birey
* Olcim = Davranigsal » Catisma Miktan > Grup
i —»
* Analiz * Yapisal —»| > Catisma Tarzi  [—» » Organizasyon

» Geri Bildirim +

Sekil 1.2. Catisma Yonetimi Siireci (Rahim, 1985: 86)

1.4.1. Tamillama Asamasi

Problem c¢oziimiinde ilk adim o6ncelikle mevcut problemin tanimlanmasidir.
Organizasyonlardaki ¢atisma ydnetimi siireclerinde de catismadan dogan sorunlarin
oncelikle teshis edilmesi gerekmektedir. Kapsamli bir tanilama (diagnosis) asamast,
catismanin kaynaklarinin ve etkililigin 6l¢iimiinii ve aralarindaki iligkilerin analizini

gerektirmektedir (Rahim, 2001).

Kapsamli bir tanilama asamasi bireyler arasi, grup i¢i ve gruplar arasi

diizeylerde su olgtimleri gerektirmektedir (Rahim, 2002):
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Catigsma kaynaklarinin belirlenmesi,

Mliski ve gorev catismas1 miktarinin belirlenmesi,

Catisma yonetim tarzlarinin belirlenmesi

Orgiitsel 6grenme ve etkinlik diizeyinin belirlenmesi.

Olgiimler yoluyla elde edilen bilgiler ise su iliskisel analizleri gerektirmektedir
(Rahim, 2002):

- Kaynaklarina gore catisma miktart ve catisma yonetim tarzlart arasindaki
iliskiler,

- Orgiitsel 6grenme ve etkinlige gore gatisma miktar1 ve ¢atisma ydnetim tarzlari
arasindaki iliskiler,

- Boliimler tarafindan smiflandirilan gérev ve iliski ¢atigmasinin miktart ve

catisma yoOnetim tarzlari arasindaki iliskiler.

Tanillama asamasinin sonuglarina gore belirli bir miidahaleye ihtiya¢ olup
olmadigi ve c¢atigma yoOnetimi igin gerekli miidahale tirii belirlenmelidir.
Organizasyonda catisma siireciyle ilgilenen yoneticiler veya uzmanlar araciligiyla
tanilama asamasinda elde edilen Ol¢iim ve analizler degerlendirilerek miidahale

asamasi i¢in etkin bir karar verilmelidir (Rahim, 1985).
1.4.2. Miidahale Asamasi

Organizasyonda tanilama asamasi ile elde edilen verilere gore ¢ok fazla veya
cok az catigmanin oldugu sonucuna varilmasi bir miidahaleyi gerekli kilmaktadir.
Miidahale (intervention) asamasinda davranigsal Ve yapisal olarak iki temel yaklasim
bulunmaktadir (Rahim & Bonoma, 1979):

- Davramssal (behavioral) miidahale, temel olarak organizasyon fiyelerinin
bireyler arasi iliskilerinde etkin c¢atisma yonetimi igin farkli stratejileri
ogrenmesini amaglamaktadir. Etkilesim analizleri, gruplar arasi problem
¢Oziimii, ¢alisma takimlart olusturma gibi tekniklerle davranigsal miidahale
gerceklestirilebilir. Boylece organizasyon iiyelerinin sahip oldugu degerler,
tutumlar ve inanclar gibi kiiltiirel 6zelliklerinin degistirilmesi saglanabilir

(Rahim, 1985).
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- Yapisal (structural) miidahale; organizasyonda iletisim sistemi, Orgiitsel
hiyerarsi, prosediirler ve Odiillendirme sistemi gibi yapisal 06zellikleri
degistirerek oOrgiitsel etkinligi artirmayr amacglamaktadir (Rahim, 2002).
Ornegin, ¢atismanin nedeni hatali planlanmis bir prim sistemi olabilir. Béyle
bir durumda adil olarak algilanan bir o6diillendirme sisteminin yeniden

planlanmasi seklinde bir yapisal bir miidahale gereklidir (Bruk-Lee, 2007).

1.4.3. Catisma Asamasi

Bu asamada organizasyon igerisindeki bireyler ve gruplar arasinda belirgin
diizeyde c¢atisma yasanmaktadir. Etkili bir ¢atigma yonetim sistemi, c¢alisanlarin
karsilastig1 catismanin miktarint ve tiiriinii dengelerken yasanilan durum igin uygun
olan bir ¢atisma yaklasimi benimsemelerini saglamaktadir (Bruk-Lee, 2007). Catisma
yonetimi alaninda gerceklestirilen arastirmalar, farkli orgiitsel seviyelerde yasanan
catisma miktar1 ve bireyler arasi ¢atisma yonetimi stratejileri konularini temel

almaktadir (Rahim, 2002).

Catisma miktarn ile ilgili arastirmalar, farkli Orgiitsel diizeylerde yasanan
catismanin yogunlugunu ya da miktarini 6lgmeyi ve catisma kaynaklarina ulagsmay1
amaclamaktadir. Catisma miktar1 yaklasimina gore organizasyonda ¢ok diisiik ya da
cok yiiksek seviyeler yerine orta seviyede bir catigmanin yasanmasi orgiitsel etkinligin
artisini saglamaktadir (Daft, 2008). Ancak orta diizeyde gorev ¢atismasi etkinlik artis
saglarken ayni diizeyde iliski ¢atismast olumsuz etki yaratmaktadir (Jehn, 1995). De
Dreu & Weingart (2003) tarafindan gergeklestirilen bir arastirmaya gore ise gorev
catismasi da iliski ¢atigmasi gibi belirli bir diizeyde Orgiitsel performans iizerinde

olumsuz etkiye neden olabilmektedir.
1.4.4. Orgiitsel Ogrenme ve Etkinlik

Modern organizasyonlarda ¢atisma yonetimi siirecinin temel amaglarindan biri,
uzun vadede Oorgiitsel etkinligi olumlu sekilde etkileyecek orgiitsel Ogrenmeyi
geligtirmektir (Rahim, 2001). Organizasyonda yasanan c¢atigma siireci, Orgiitsel
O0grenme ve Orgiitsel etkinligi gelistirebildigi Ol¢iide basarili olarak kabul

edilebilmektedir. Organizasyon amaglar1 agisindan yapici sonuglar getirmeyen her tiir
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catisma birey, grup ve tiim organizasyon diizeyindeki faaliyetlerin isleyisinin

bozulmasina neden olmaktadir.

Argyris & Schon (1978)’e gore en genel anlamiyla orgiitsel ogrenme
(organizational learning), bir hatay1 belirleme ve diizeltme siirecidir. Bireyler bilissel
altyapilar1 ile uyusmayan durumlar1 Oncelikle belirlemekte, sonrasinda belirli
davranigsal ¢oziimler gelistirerek bu durumu diizeltmektedirler. Bireysel diizeyden
grup diizeyine ve orglitsel diizeye aktarilan bilgi, 6rgiitsel 6grenme siirecinin igleyisini

ve devamliligini saglamaktadir.

Orgiitsel 6grenme  siirecini  basarih  bir sekilde uygulayan &grenen
organizasyonlar; bilginin yaratilmasinda, edinilmesinde, aktarilmasinda ve
davraniglarin yeni bilgiyi yansitacak sekilde degistirilmesinde yetkinlige sahiptir.
Ogrenen organizasyon yapilarinda sorunlarm sistematik sekilde ¢dziimlenmesi, yeni
bilgilerin test edilmesi, gegmis deneyimlerden faydalanilmasi, cevreden 6grenme ve
bilginin  organizasyon geneline aktarilmast  aktif Orgiitsel G6grenmenin

gergeklestirilmesini saglamaktadir (Garvin, 1993).

Orgiitsel catismanin mutlaka azaltilmasi veya ortadan kaldirilmasi zorunlu
degildir, ancak catismanin oOrgiitsel 0grenmeyi ve etkinligi gelistirecek sekilde
yonetilmesi gerekir. Birey, grup ve organizasyon diizeyinde etkin bir g¢atisma
yOnetimi; organizasyon iiyelerinin farkli ¢atisma durumlariyla etkin bir sekilde basa
cikabilmeleri ig¢in bireylerarasi catisma yonetimi stratejilerini  6grenmelerini

saglamaktadir (Rahim, 2002).

Sonug olarak ¢atigma yonetimi siirecinin etkinligini belirleyen bir ¢ikti olarak
diistintildiiginde orgiitsel 0grenme, organizasyon iiyelerinin catigma siireglerinde
problem c¢o6ziimiine yonelik davranis gelistirmelerini hedeflemektedir. Bdylece
bireylerin problem ¢6ziimiine yonelik olarak ortaya koydugu farkl: fikirler, uygun bir
bilgi paylasimi ortami olusturarak oOrgiitsel 6grenmeyle birlikte orgiitsel etkinligin

gelistirilmesini saglamaktadir.
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1.5. Catisma Yonetimi Modelleri

Yonetim literatiirinde klasik donem organizasyon teorisyenleri igerisinde ilk
defa Mary Parker Follett (1940), orgiitsel ¢atisma yoOnetimi i¢in biitiinlestirme
(integration), wuzlasma (compromise) ve baskinltk (domination) yaklasimlarinin
uygulanmasi gerektigini belirtmistir. Follett (1940), baskinlik stratejisinin kisa vade
basar1 saglarken uzun vadede basarisizlik getirecegini ifade etmistir. Uzlasma
stratejisinin ise taraflarin isteklerinden karsilikli olarak 6diin vermeye istekli
olmayacaklarindan dolay1 uygun bir yaklasim olamayacagini ve taraflarin belirli bir
sekilde uzlagma saglasalar bile ilerleyen zamanda baska bir sekilde tekrar ¢atigma
yasayacagini belirtmistir. Follett (1940)’a gbre yapict bir catigma siirecinin
gerceklesebilmesi icin biitiinlestirme stratejisi uygulanmalidir. Biitiinlestirme stratejisi
her iki tarafin da isteklerinin ortak bir ¢ozliim gelistirilerek karsilandig ve taraflarin

6diin vermek zorunda olmadig1 bir yaklasimi ifade etmektedir.

Literatiirde ¢atigmaya yonelik iki boyutlu yaklasimi iceren bir model Morton
Deutsch tarafindan onerilmistir. Deutsch (1949), bireylerin karsilastiklar1 sosyal
durumlar1 hedefleri agisindan rekabet (competition) ve is birligi (cooperation)
boyutlar1 temelinde degerlendirmistir. Deutsch (1990), ¢catisma bigimlerinin ¢ogunun
rekabet ve is birligi siireglerinin karigimlar1 olarak gorilebilecegini ve ayrica
catigmanin sonuglarinin da bu siireglere biiyiik 6l¢iide bagimli oldugunu ifade etmistir.
Deutsch, ¢atisma yonetiminde isbirlik¢i yaklasima yonelik bir iliskinin rekabetgi
yaklasima yonelik bir iliskiden daha etkili oldugunu 6ne stirmiistiir. Bu yonde yapici
sonuglar elde edildigine yonelik kanitlar ortaya koymus ancak, bu ¢alismalar igbirlik¢i
yaklasimin is performansi, verimlilik ya da diger bagimsiz sonu¢ gdstergelerine

olumlu bir sekilde etki ettigini destekleyememistir (Rahim, 2001).

Catisma yonetiminde dort farkli bireysel yaklasimin bulundugunu agiklayan
Pruitt (1983)’in karsilikli ilgi yaklasiminda (dual concern theory), bireyin catisma
stirecinde kendi c¢ikarlarina yonelik ilgisi (yiiksek veya diisiik) ve karsi tarafin
cikarlarina yonelik ilgisi (yiiksek veya diisiik) temel boyutlar olarak ele alinmustir.
Pruitt & Rubin (1986), bu boyutlara gore uyum saglama (yielding), problem ¢ozme
(problem-solving), eylemsizlik (inaction) ve rekabet (contending) yaklasimlarinin
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catisma siireclerinde kullanildigini  ifade etmektedir. Modele goére c¢atisma
yonetimindeki en etkin yaklasim, problem ¢ozme olarak belirtilmektedir (Pruitt, 1983;
Pruitt & Rubin, 1986).

Blake & Mouton (1964) tarafindan gelistirilen yOnetim tarzi matrisinde
(managerial grid) yonetici davranislari tiretime ve insana yonelik ilgi boyutlarina gére
konumlandirilmistir. Bu boyutlara iliskin bes farkli yonetsel davranis tipi
aciklanmaktadir. Bu yonetsel davranislar temel alindiginda g¢atigma siireglerinin
¢oziimlenmesine yonelik olarak; problem ¢6zme (problem-solving), wuzlasma
(compromising), rekabet etme (forcing), yumusatma (Smoothing) ve ¢ekilme
(withdrawing) davranislari 6n plana ¢ikmaktadir (Thomas, 1992; Rahim, 2001).

A
Rekabetci )
olma Rekabet Is birligi
| L] ®
|
|
|
|
Rekabetcilik Uzlasma
. ®
|
|
|
|
Rekabetci Kaﬁ'.”ma Uyum
olmama >
isbirlikci . isbirlikgi
olmama ————" Isbirlikgilik -———- olma

Sekil 1.3. K. W. Thomas’in Catisma Yonetimi Modeli (Thomas, 1992: 266)

Thomas & Kilmann (1974) ve Thomas (1976) calismalarinda, Blake & Mouton
(1964) tarafindan gelistirilen model temel alinarak catisma yonetiminde isbirlik¢ilik
(cooperativeness) ve rekabet¢ilik (assertiveness) boyutlarina gore bes farkli yaklagim
yeniden agiklanmistir. Rekabetcilik boyutu, bireyin kendi ¢ikarlarinin tatminine gore

davranmasini agiklarken, isbirlik¢ilik boyutu ise karsi tarafin ¢ikarlarinin tatminini
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saglamayi ifade etmektedir. Bu modele gore ¢atisma yonetimi yaklasimlari; is birligi
(collaborating), uzlasma (compromising), rekabet (competing), uyma / uyum saglama
(accommodating) ve ka¢inma (avoiding) olarak smiflandirilmaktadir (Thomas &
Kilmann, 1974; Thomas, 1976; 1992).

Rahim & Bonoma (1979) tarafindan bireyler arasi ¢atisma yonetimi stilleri,
Blake & Mouton (1964) modelini temel alarak bireyin kendi ¢ikarlarina ilgi diizeyi
(distik-yiiksek) ve bagkalarinin ¢ikarlarina ilgi diizeyi (diisiik-yiiksek) olarak iki temel
boyutta degerlendirilmistir. Catisma siireglerinde bireylerin kendi ¢ikarlarina ilgi
boyutu amaglarini tatmin etme isteklerini belirtirken, baskalarimin ¢ikarlarina ilgi
boyutu ise karsi tarafin amaglarini tatmin etme istegini ifade etmektedir. Rahim &
Bonoma (1979), bu boyutlara gore bireyler arasi bes farkli ¢atisma yonetimi stilini;
biitiinlestirme (integrating), uzlasma (compromising), baskinlik (dominating), uyma
(obliging) ve ka¢inma (avoiding) olarak agiklamaktadir. Rahim (2002), diger
modellerden farkli olarak tek bir uygun ¢atisma yonetimi stilinin tercih edilmesindense
durumsallik yaklasim: temel alinarak, farkli durumlarda farkli stillerin tercih

edilebilecegini ifade etmektedir.

Kendi Cikarlarina ilgi

Yiiksek Diigiik
Yiksek | Bitunlegtirme Uyma
Basgkalarinin
Gikarlarina Uzlagsma
ilgi
Diigiik Baskinlik Kaginma

Sekil 1.4. A. Rahim’in Catisma Yo6netimi Modeli (Rahim, 1983: 369)
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Literatiirde c¢atigma yonetimi modelleriyle ilgili yapilmis olan caligmalar
1s18inda farkli ol¢lim yontemleri gelistirilerek catisma siireglerinin orgiitsel etkinlik
gostergeleri ile iliskileri ortaya konulmustur. Bu ¢alismalardan Thomas & Kilmann
(1974) tarafindan gelistirilen Farkiiliklarin Yonetimi Calismasi-MODE (Management
Of Differences Exercise) ve Rahim (1983) tarafindan gelistirilen Orgiitsel Catisma
Envanteri-ROCI (Rahim Organizational Conflict Inventory) en yaygin olarak
kullanilan dlgeklerdir (Van de Vliert & Kabanoff, 1990). Janssen & Van de Vliert
(1996) tarafindan gelistirilen Catisma Yonetimi Testi-DUTCH (Dutch Test for Conflict
Handling), literatiirdeki diger Olgeklerin bazi eksikliklerini gelistirmek i¢in
tasarlanmistir (Van de Vliert, 2013). DUTCH testi, Flemenk kiiltiiriine yonelik olarak
gelistirilmesine ragmen testin teorik temeli kiiltiirler aras1 genellestirilebilir bir 6l¢iime

de olanak saglamaktadir (De Dreu v.d., 2001).
1.6. Catisma Yonetimi Stratejileri

Catisma yonetimi literatiiriinde gelistirilen 6l¢iim modelleri degerlendirildiginde
organizasyonlarda agirlikli olarak bireyler arasi ¢atisma yonetiminde problem ¢ozme,
uzlagma, rekabet, uyum saglama ve kaginma stratejileri kullanilmaktadir. Bu béliimde
organizasyonlardaki bireyler arasi iligkilerde kullanilan catisma yOnetimi stratejileri

agiklanmaktadir.
1.6.1. Uyum Saglama

Uyum saglama stratejisi, bireyin kars1 tarafin ¢ikarlar igin yiliksek seviyede ilgi
gosterirken kendi cikarlart i¢in diisiik seviyede ilgi gostermesini ifade etmektedir.
Uyum saglama stratejisine gore birey; tek tarafli 6diinler verme, kosulsuz sozler verme
ve kars1 tarafa yardim 6nerme gibi davranigsal egilimler gostermektedir (De Dreu v.d.,
2001). Catisma siirecinde bireyin 6diin verme egilimi, kars1 taraf ile arasindaki
iliskilerin bozulmamasina yoneliktir. Birey bu agidan kendi amaclarindan vazgegerek

kars1 tarafin amacglarina uyum gostermeyi tercih etmektedir (Robbins & Judge, 2012).

Uyum saglama stratejisini benimseyen birey, catisma siirecinde taraflar arasi
farkliliklar1 gérmezden gelerek ortak noktalar1 vurgulamaya ¢alismaktadir (Rahim &

Bonoma, 1979). Bu tarz bir yaklasim, mevcut catismanin gergek durumunun
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gormezden gelinmesiyle cogunlukla engellenme ve kirginlik gibi duygularin

olugsmasina neden olmaktadir (Schermerhorn v.d., 2010).

Uyum saglama stratejisi, bireyin hatali olduguna inandiginda veya konunun
karsi taraf i¢in ¢ok daha 6nemli oldugunu diislindiigiinde uygun bir yaklagim olarak
goriilmektedir. Ancak tam aksine birey, hakli oldugunu ve konunun kendisi i¢in ¢ok
onemli oldugunu diisliniiyorsa uyum saglama stratejisini tercih etmemektedir (Rahim

& Bonoma, 1979).

Catigsma siirecinde bireyin karsi taraftan ilerleyen zamanlarda belirli bir istekte
bulunulabilecegi diislincesiyle su an i¢in bazi tavizler verilebilecegine inanmasi da
uyum saglama stratejisine yoOnelmesini saglayabilir. Bireyin organizasyondaki
hiyerarsik konumu itibariyle daha gii¢siiz bir pozisyonda bulunmasi ve karsi tarafla
iligkisinin 6nemli olduguna inanmast da uyum saglama stratejisine yonlendiren
faktorlerdendir (Rahim, 2001). Baz1 durumlarda birey yasadig1 catisma siirecinde ne
kadar kendi ¢ikarlarindan vazgeciyor gibi gorlinse de uzun vadede kendi amaglarini

g0z oniinde bulundurarak stratejik bir karar vermektedir.
1.6.2. Uzlasma

Uzlagma stratejisine gore karsilikli taraflar catisma siirecinde hem kendi
cikarlarina hem de diger tarafin ¢ikarlarina orta diizeyde ilgi gostermektedir. Taraflar,
karsilikli 6diinler verme, sartlara bagli vaatlerde bulunma ve ortak bir zeminde
anlasma davranislar1 gostermektedir (Van de Vliert, 2013). Uzlasma stratejisinde,
belirli bir kazanan veya kaybeden taraftan s6z edilemez. Catisma siirecindeki taraflar
akilcr bir yaklagim sergileyerek her iki tarafin ¢ikarlarinin belirli 6lgiide tatmin
edilebilmesini amaglamaktadir (Robbins & Judge, 2012).

Uzlasma stratejisi, ¢atisan taraflarin ortak bir hedeftense ayrisik hedeflere sahip
oldugu veya her iki tarafin da esit derecede giice sahip oldugu durumlarda uygun bir
yaklagimdir. Is birligi ve rekabet stratejilerinden olumlu bir sonug¢ alnamamis ve
¢ikmaza girmis 6nemli konularda uzlasma stratejisi gegici bir ¢éziim sunabilmektedir

(Rahim, 2001).
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Catisma siirecinde taraflar esit glice sahip degilse veya hiyerarsik olarak
konumlar1 farkli ise uzlasma yaklasimi uygun bir se¢im olarak goriilmemektedir.
Ozellikle taraflarin ortak katilimi ile belirli bir probleme yonelik ¢dziim iiretilmesi
gereken durumlarda uzlasma stratejisi fayda saglamayacaktir (Rahim, 2002). Coziim
tiretilmesi gereken durumlarda problem c¢ozme stratejisi Oncelikli olarak segilmesi
gerekir ancak taraflarin yaklasimlar1 veya aralarindaki iliskiler ¢6ziim iiretmeye

yonelik degilse, uzlasma stratejisi kisa vadeli bir ¢6ziim olarak tercih edilmektedir.
1.6.3. Rekabet Etme

Rekabet etme stratejisine gore birey kendi ¢ikarlari igin yiliksek seviyede ilgi
gosterirken karsi tarafin ¢ikarlari i¢in disiik seviyede ilgi gostermektedir. Bu stratejiyi
tercih eden birey; ikna edici argiimanlar, tehditler ve bl6fler kullanarak karsi taraf igin

zorlayici davranislara yonelmektedir (De Dreu v.d., 2001).

Rekabet stratejisi, bireyin ¢atisma konusunu kendisi agisindan ¢ok 6nemli
gordiigiinde veya karsi tarafin istenilmeyen bir kararinin bireye zararli olabilecegi
diistintilen durumlarda uygun bir yaklasimdir (Rahim, 2002). Bir yonetici, hizli karar
alinmasini gerektiren rutin konularda veya calisma ekibi igerisindeki astlar1 tizerinde
belirli bir etki giiciine sahip olmak istediginde rekabet stratejisini
benimseyebilmektedir (Rahim & Bonoma, 1979).

Karar vermek icin belirli bir zaman gerektiren organizasyon agisindan stratejik
oneme sahip konularda rekabet stratejisi uygun bir yaklasim degildir. Benzer sekilde
hiyerarsik olarak ayni seviyede bulunan bireyler arasindaki iligkilerde veya yonetici
ile yiiksek derecede yetkinlige sahip astlar1 arasindaki iligkilerde rekabet stratejisi

olumlu sonuglar getirmeyecektir (Rahim, 2002).
1.6.4. Problem Cozme

Catigsma siirecinde kendi ¢ikarlarina ve karsi tarafin ¢ikarlarina kars1 yiiksek ilgi
diizeyine sahip bir birey, problem ¢ézme / is birligi stratejisini benimsemektedir. Bu
strateji, her iki tarafin c¢ikarlarinin st diizeyde tatmin olmasini 6n planda tutarak
oncelikler ve tercihler hakkinda bilgi aligverisini gerektirmektedir (De Dreu v.d.,

2001). Taraflar arasindaki bilgi aligverisi, belirli sorunlar hakkinda karsilikli
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diisiincelerin ifade edilmesini saglayarak ¢oziime yonelik davranislar gelistirilmesine

imkan saglamaktadir.

Problem ¢ozme stratejisi, bir sorunun tanimlanmasi ve etkili alternatif
cozlimler olusturulmasi i¢in farkli taraflarin sahip oldugu beceri, bilgi ve diger
kaynaklardan yararlanilmasini saglamaktadir. C6ziimiin etkili bir sekilde uygulanmasi
i¢in taraflarin baglilig1 gereklidir (Rahim, 2002). Bu strateji; taraflarin agik iletisimi,
bilgi aligverisi ve her iki taraf igin kabul edilebilir etkili bir ¢6ziime ulagmak i¢in
farkliliklarin incelenmesini gerektirmektedir (Rahim & Magner, 1995). Problem
¢dzmel/is birligi yaklasimi catisma siirecinde belirli iist ¢iktilar olusturabilir. Ornegin,
bireylerde is tatmini ve benlik saygisi olusturabilir, iligkilerde giiven, saygi ve sevgi

ortami yaratabilir ve orgiitsel karar vermede daha biitiinlestirici kararlara ulasilabilir

(Thomas, 1992).

Problem ¢ozme stratejisi; organizasyonun hedefleri, politikalari, uzun vadeli
planlamalar gibi stratejik 6neme sahip konularda ve siirecin uygulanmasi igin yeterli
zamanin oldugu durumlarda en uygun yaklasim olarak tercih edilmektedir. Ancak
organizasyondaki hizli karar alinmas1 gereken rutin isler i¢in bu strateji uygun bir
yaklasim degildir. Ayni sekilde taraflardan birinin problem ¢odziimiine yonelik ilgisi
bulunmuyorsa veya problem ¢o6ziimii i¢in yetkinlige sahip degilse bu stratejinin

catisma stirecine olumlu etkisinden s6z edilemez (Rahim, 2002).
1.6.5. Kac¢inma

Kacginma stratejisi, bireyin hem kendi ¢ikarlarina hem de karsi tarafin ¢ikarlarina
diisiik seviyede ilgi gdstermesini ifade etmektedir. Birey, sorunlarin 6nemini azaltmay1
ve sorunlar hakkinda diisinmeyi bastirmaya yonelik davranis sergilemektedir (De

Dreu v.d., 2001).

Kaginma stratejisine gore birey, ¢atisma siirecinin varligini kabul eder ancak bu
durumu yok sayma veya kendini geri ¢ekme egilimindedir. Birey karsi taraf ile
herhangi bir etkilesimde bulunmayi kendi Onceliklerini géz Oniine alarak tercih

etmemektedir (Robbins & Judge, 2012).
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Karsi tarafla etkilesime girmenin potansiyel olumsuz etkileri, ¢atisma siirecinin
getirilerinden daha onde ise birey, zarar gormemek icin etkilesimden uzak durmay1

tercih etmektedir (Rahim & Bonoma, 1979).

Catisma konusunun ¢ok fazla dneme sahip olmadigi durumlarda kaginma
stratejisi uygun bir yaklasimdir. Birey kendi agisindan belirli bir 6neme sahip olmayan
bir konuda ¢atisma yasayarak vakit ve enerji kaybetmek istemeyecektir. Ancak bireyin
Oonemli gordigi bir konuda hizli karar almasi gerektiginde kaginma yaklasimina

yonelmek yerine kendi ¢ikarlarini gergeklestirmeye yonelmektedir (Rahim, 2001).

Stratejik agidan 6nemli bir konunun etkin bir sekilde ele alinabilmesi icin
belirli durumlarda vakit kazanmak adina kaginma stratejisi tercih edilebilmektedir
(Rahim, 2002). Bu sekilde probleme yonelik ¢oziim olusturabilmek i¢in ihtiyag

duyulan zaman yaratilir ve alinacak kararlarin etkinligi artirilabilir.

1.7. Catisma Yonetiminin Orgiitsel Ciktilari

Gilinlimiiz toplumunda yiiksek bir hizla gelisen teknoloji ve artan iletisim
olanaklar ile birlikte biiylik 6lgekli uluslararasi organizasyon yapilart yayginligini
artirmaktadir. Gelisen organizasyon sistemleri, gittikge artan cesitlilik agmi da
beraberinde getirmektedir. Ozellikle organizasyonun insan kaynaginin farkl
kiiltiirlerden, farkli kisilik Ozelliklerinden ve degerlerden meydana gelmesi;
organizasyon icerisindeki etkilesim ortamini etkilemektedir. Boylesine genis etkilesim
agina sahip modern organizasyon yapilarinda farkli nedenlerden kaynaklanan

anlagsmazliklar ve karsilikli catisma durumlar kaginilmaz hale gelmektedir (Kogel,

2007).

Modern organizasyon anlayisina gore ¢atisma siireglerinin tamamen ortadan
kaldirilmasindansa belirli seviyedeki catismanin Orgiitsel ciktilar {izerinde olumlu
etkiler yaratacagi ifade edilmektedir. Benzer sekilde kontrolsiiz birakilarak
istenilmeyen seviyelere c¢ikan catigmalar ise organizasyon faaliyetlerine olumsuz

yonde etki etmektedir (Daft, 2008).

Organizasyon igerisindeki bireyler ve gruplar arasinda yasanan catigma

siirecleri, basta oOrgilitsel etkinlik olmakla birlikte bireysel performanslar, yenilik
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kiiltiirli, yaraticilik potansiyeli ve Orgiitsel 6grenme yetenegi gibi bircok gosterge
tizerinde olumlu veya olumsuz etkiye sahiptir. Bu agidan organizasyon hedeflerine

ulasilabilmesi i¢in ¢atisma yonetimi 6nemli bir konuma sahiptir.

Bagarili bir sekilde yonetilen ¢atisma siireglerinin olumlu ¢iktilart su sekilde

aciklanabilir:

- Organizasyonda farkl: fikirlerin siirece dahil olmasi ve elestirel diisiincelerin
gelistirilmesi, kararlarin kalitesini artirabilir.

- Bireylerin siireglerde kendilerini degerlemelerini ve bu sayede degisim
gostermelerini saglayacak ortam olusturulabilir (Robbins & Judge, 2012).

- Bireylerin aragtirma istekleri ve merak duygularn giiglendirilebilir ve bu sayede
yaraticilik ve yenilik kiiltiirii harekete gegirilebilir.

- Bireyler arasinda karsilikli bilgi paylagimi 6rgiitsel 6grenmeyi giiclendirebilir
(Rahim, 2001).

- Organizasyonda goriiniir olmayan sorunlarin ortaya konulmasi ve gerekli
diizenlemelerin uygulanmasi saglanabilir.

- Orgiitsel hedeflerin yeniden degerlendirilmesi ve gelistirilmesi saglanabilir.

Organizasyonlarda ¢ok az ¢atismanin yasanmasi kararlarin giigsiizlesmesi veya
yeni fikirlerin iretilememesi gibi sonuglara neden olmaktadir. Aksine catismanin
kontrol edilemeyecek seviyelere ylikselmesi ise bireylerde stres, kizginlik ve
diismanlik gibi duygularin olugsmasina neden olarak orgiitsel faaliyetlerde fonksiyonel

olmayan sonuglar dogurmaktadir.

Basarili bir sekilde yonetilemeyen veya kontrol disi birakilan ¢atigmalarin

olusturdugu olumsuz ¢iktilar ise su sekilde agiklanabilir:

- Siirec icerisinde bireylerde 6fke, engellenme, gerginlik ve diismanlik gibi
duygular; is tatmininin diismesine, motivasyonun ve iiretkenliin azalmasina
neden olabilir (Wall & Callister, 1995)

- Catisma siirecleri bireylerde meslek kaynakli stres olusumuna neden olarak
sagliklarin1 olumsuz yonde etkileyebilir (Spector & Bruk-Lee, 2008).

- Bireyler arasindaki iliskilerde giivensizlik, yanlis anlama, empati kuramama

gibi algisal ve iletisim kaynakli sorunlar olusabilir.
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- Is ortaminda yasanan catismalarin siklig1 bireylerde depresif sonuglara yol
acabilir (Bruk-Lee, 2007).

- Bireylerde devamsizliklar veya isten ayrilma niyeti, etkilesimden kaginma,
bilgi saklama, agresif ve Onyargili tepkilerde bulunma gibi davramislar
meydana gelebilir.

- Orgiitsel karar siireglerinde aksamalar, organizasyon kaynaklarmin uygunsuz
kullanilmas1 ve koordinasyon eksikligi gibi faktorlerle birlikte 6rgiitsel etkinlik

olumsuz yonde etkilenebilir.

Sonug olarak, organizasyon performansi ¢atisma siireglerinden olumlu veya
olumsuz sekilde etkilenebilmektedir. Catismalarin yonetilmesinde en dikkat edilmesi
gereken konu catismanin kaynaklarinin iyi belirlenebilmesidir. Ozellikle giincel
arastirmalarda iliski ¢atismalarinin organizasyonlarda olumsuz etkilere neden olacagi
belirtilirken, optimum diizeyde gorev kaynakli catigsmalarin ise etkin olarak
yonetilerek birgok olumlu ¢iktiy1 beraberinde getirecegi ifade edilmektedir (Bruk-Lee,
2007).
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IKINCI BOLUM
PSIKOLOJIK GUCLENDIRME

Organizasyonlarda psikolojik gili¢lendirme kavraminin incelendigi bu boliimde
giiclendirme kavramina iligkin yaklasimlar, psikolojik giiclendirme siireci, psikolojik
giiclendirmenin boyutlar1, orgiitsel ¢iktilar1 ve ¢atigma yonetimindeki rolii ele

alinmaktadir.
2.1. Organizasyonlarda Giig¢ ve Giiclendirme Kavramlari

Gilinimiiz is diinyasinda organizasyonlar basariya ulasabilmek igin ast
kademesindeki galiganlardan iist diizey yoOneticilere kadar her ¢alisanin bilgisine,
diisiincelerine, enerjilerine ve yaraticilik yeteneklerine ihtiyagc duymaktadir.
(Spreitzer, 2007). Bu ihtiyag, kiiresel rekabet ve orgiitsel degisim ile birlikte
caliganlarin sorumluluk {istlenebilme, risk alabilme, yenilik yaratabilme ve yiiksek
belirsizlikle basa ¢ikabilme gibi niteliklere sahip olmalart gerekliligini dogurmus, bu
durum organizasyonlarda gii¢lendirme konusuna ilginin artmasini saglamistir

(Thomas & Velthouse, 1990; Spreitzer, 1995).

Gi¢lendirmenin temelinde organizasyon calisanlarinin deneyimledigi gii¢
kavrami bulunmaktadir (Menon, 2001). Gii¢ (Power); bireyin veya organizasyon alt
biriminin digerleri tizerinde sagladigi kontrol (Conger & Kanungo, 1988), istenileni
gercege doniistlirme ve bunu siirdliirme kapasitesi (Bennis & Nanus, 1985) seklinde
ifade edilmektedir. Gii¢ iliskisinde giicii kullanan taraf ile itaat eden taraf arasinda
karsilikl1 bir iligki mevcuttur. Taraflar arasindaki s6z konusu giic iliskisi; organizasyon
icerisinde bireyin yapisal konumu, kisisel 6zellikleri, uzmanlig1 ve uzmanlik bilgisinin
uygulanabilirligi gibi kaynaklar ile sekillenmektedir (Bacharach & Lawler, 1980). Bu
baglamda giiclendirme literatiiriinde astlar (giiglendirilen) ve iistler (giliclendiren)
arasindaki iligkiler incelenmektedir (Menon, 2001; Asarkaya, 2015).

Kogel (2007)’e gore Qiigclendirme (empowerment), calisanlarin kendilerini
motive olmus hissettikleri, bilgi ve uzmanliklarina dair giivenlerinin arttig1, inisiyatif

alarak harekete ge¢me istegi duyduklari, olaylar1 kontrol edebileceklerine inandiklari
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ve organizasyon amagclari dogrultusunda uygun ve anlamli bulduklar isleri

gerceklestirmelerini saglayan uygulamalar olarak agiklanmaktadir (s. 317).

Robbins & Coulter (2011), gii¢clendirmeyi ¢alisanlara karar verme ve kendi
baslarina hareket etme yetkisi verilmesi olarak ifade etmis ve giiclendirmenin

motivasyonel bir yaklasim oldugunu vurgulamistir.

Yukl (2010), giiclendirmeyi organizasyon Tlyelerinin ¢aligma rollerini
kendilerinin belirleme, anlamli gordiikleri isleri gergeklestirme ve organizasyondaki
onemli faaliyetler tizerinde etkiye sahip olma gibi 6rgiitsel imkanlara dair ¢alisanlarini

algis1 olarak ifade etmektedir.

Orgiitsel yapilarda giiclendirme, geleneksel hiyerarsik yapidan uzaklasarak,
calisanlarin diisiince ve Karar siireglerine katilimini saglamakta ve galisanlara daha iyi
kosullara sahip is ortami sunulmasina yardimci olmaktadir (Pekdemir v.d., 2006;
Goetsch & Davis, 2014). Yetki devrinden farkli olarak gii¢clendirme, isi fiilen
gerceklestiren kisinin organizasyon icerisindeki hiyerarsik diizende, iist kademelerde
bulunan yoneticilere nazaran isi daha iyi bildigini temel almaktadir (Kogel, 2007).
Buna gore gili¢lendirme, isi yapan ¢aliganin isin sahibi haline getirilmesi anlayigin
temsil etmektedir (Spreitzer, 2007). Bu durum, yoneticilerin tiim sorumluluklarindan
veya yetkilerinden feragat ederek sorumlulugu calisana devretmeyi ifade etmez
(Goetsch & Davis, 2014). Bunun yerine organizasyondaki gérevlerin ortak sorumluluk

bilinci ile iistlenilmesine katki saglamaktadir.

Organizasyonda giliclendirmenin gerceklestirilebilmesi i¢in ¢alisanlarla orgiitsel
girdilerin paylasilmasi1 gerekmektedir. Bowen & Lawler (1992)’a gore g¢alisanlarin
giiclendirilebilmeleri igin Orglitsel performans hakkinda bilgiye sahip olmalari,
orgilitsel performansa yaptiklar1 katkiya gore ddiillendirilmeleri, orgiitsel performansa
katkida bulunmalarii saglayacak bilgi ve becerilere sahip olmalari, Orgiitsel
performans ve yoOnetimi etkileyecek kararlari verme giicline sahip olmalari

gerekmektedir.

Orgiitsel anlamda calisanlarin giiglendirilmesi, yonetsel faaliyetleri ve ydnetici
davraniglarin1 kapsadigi gibi bireylerin psikolojik ve motivasyonel siireclerini de

icermektedir. Gergeklestirilen giiclendirme uygulamalart bireylerin iglerine iliskin
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ihtiyaglarimi karsiladigi i¢in onlarin motivasyon diizeylerini yiikseltmektedir (Daft,
2007). Bireyin is ortaminda gorev sorumlulugu ftstlenmesi ve isine baghlik
gostermesi, yoOnetsel giiclendirme uygulamalarindan daha ¢ok c¢alisanlarin
giiclendirme algilartyla iliskilidir. Gergeklestirilen giliglendirme uygulamalarinin
oOrgiitsel amaclara katki saglayabilmesi i¢in ¢alisanlarin giiglendirilmis hissetmeleri ve
stirecin c¢aliganlarin bakis agisindan degerlendirilmesi 6nemli bir 6n kosuldur (An &

Ergeneli, 2003).
2.2. Gii¢clendirme Yaklasimlari

Gliglendirme kavraminin gelisiminde ilk yaklagimlar daha cok yonetsel
uygulamalara odaklanmais, orgiitsel hiyerarside yukaridan asagiya dogru karar verme
yetkisinin devredilmesi ve Orgiitsel kaynaklara erisim imkanlarmin artirilmasi gibi

uygulamalar 6n plana ¢ikarilmistir (Spreitzer, 1995).

Modern yonetim diistincesinin gelisimi ile birlikte giiclendirme kavrami yonetsel
uygulamalar ve bu uygulamalarin ¢alisanlarin algilar tizerindeki etkilerine yonelik
olarak iki farkli yaklasim c¢ergevesinde incelenmistir. Buna gore yapisal yaklasim
kapsaminda is ortaminda gii¢glendirmenin saglanabilmesi icin gerekli kosullar
tanimlanirken, psikolojik yaklagim kapsaminda bireylerin is ortaminda gergeklestirilen
yonetsel stireclere iliskin psikolojik deneyimleri temel alinmaktadir. Bu iki yaklasim

biitiinlesik bir sekilde gii¢clendirme kavramini agiklamaktadir (Spreitzer, 2007).
2.2.1. Yapisal Yaklasim

Gliglendirmede yapisal yaklasim, hiyerarsik yapida astlara gii¢, otorite ve
kontrol imkanlarinin saglanmasma yonelik yonetsel faaliyetleri ve uygulamalari
kapsamaktadir (Bennis & Nanus, 1985; Conger & Kanungo, 1988). Yo6netsel/yapisal
anlamda giiclendirme, bir organizasyonun calisanlarina bilgi, kaynak, destek ve
firsatlara ulasma olanagi sunma yetenegi olarak ifade edilmektedir (Kanter, 1977;
1983).

Yapisal yaklasim agisindan gii¢ kavrami, orgiitsel kaynaklar tizerinde resmi
yetkiye sahip olmay1 ve bir calisanin gorevi veya roli ile ilgili kararlar almay1

kapsamaktadir. Bu yaklagima gore organizasyondaki emir-komuta zincirinde asagiya

34



dogru sorumluluklarin paylasilarak calisanlarin kararlara katiliminin saglanmasi ve
orgiitsel ¢iktilar tlizerinde ©nemli rol stlenmelerine imkan taninmasi temel

alinmaktadir (Menon, 2001; Spreitzer, 2007; Arslantas, 2007).

Organizasyonlarda yapisal yaklasim orgiitsel, sosyal, ekonomik, politik ve
kilttirel faktorlerin is ortaminda c¢alisanlarin gii¢siiz hissetmelerine neden olan
kosullar1 nasil etkiledigine odaklanmaktadir. Bu c¢ercevede organizasyonlar
uyguladiklart politikalari, siirecleri, yontemleri ve yapilari degistirerek giic, bilgi,
enformasyon ve Odiillerin calisanlarla paylasildigi ve boylece calisanlara uygun
imkanlarin saglandig bir is ortami olusturabilmektedir (Spreitzer, 2007; Seibert v.d.,
2011).

Giiglendirmede yonetsel/yapisal yaklasim kapsaminda; calisanlara liderlik
becerilerini gelistirilmelerine yonelik egitimler verilmesi, bilgiye acik erisimlerinin
saglanmasi, performans temelli iicretlendirilmeleri, karar alma siireclerinde ortak
hareket etme gibi uygulamalar gergeklestirilmektedir (Spreitzer, 1996; 2007). Bu
Uygulamalar calisanlarin Orgiitsel karar siireclerinde daha aktif sekilde rol alarak

katilimlarinin tesvik edilmesini temel almaktadir (Ergeneli v.d., 2007)

Yapisal yaklasim, yonetsel faaliyetlerin ¢alisma ortaminda giiglendirmenin
saglanmasi tizerindeki Onemini ifade etmesine ragmen, giiclendirme konusunda
organizasyon merkezli bir bakis a¢ist sunmasindan dolayr sinirli bir yaklagimdir.
Cilinkii baz1 durumlarda c¢alisanlarla giic, bilgi, enformasyon ve ddiiller paylagilmasina
ragmen ¢alisanlar hala gili¢sliz hissetmektedirler, ya da calisanlara giiclendirmeye
doniik  herhangi bir c¢alisma ortami  saglanmasa bile gili¢lendirilmis
hissedebilmektedirler. Bu durum calisanlarin deneyimledigi gii¢lendirme siirecinin
etkinligini ile iliskilidir. Yapisal yaklagimin olusturdugu smirlama, giiclendirmeye

iligkin psikolojik bakis a¢isinin ortaya ¢ikmasini saglamistir (Spreitzer, 2007).
2.2.2. Psikolojik Yaklasim

Psikolojik yaklagim, giiciin calisanlarla paylasilmasina yonelik yonetimsel
uygulamalara odaklanmak yerine, g¢alisanlarin is ortaminda gii¢lendirmeyi nasil
deneyimledigini incelemektedir. Bu bakis acisi, calisanlarin organizasyonda
tistlendikleri rolleriyle ilgili kisisel inanglarin1 kapsamaktadir (Spreitzer, 2007).
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Conger & Kanungo (1988), giiclendirme kavramina iliskin psikolojik
yaklasiminin 6nemine ilk kez deginen arastirmacilardandir. Orgiitsel giiglendirme
uygulamalarinin daha fazla ¢alisan girisimi ve motivasyonu saglamasi i¢in ¢alisanlarin
caba-performans beklentilerinin karsilanmasi ve 6z-yeterlilik duygularinin artirilmasi
gerektigini ifade etmislerdir. Psikolojik anlamda giiciin, bireysel se¢im yapma ya da
kisisel yetkinlik inancina iligkin igsel bir ihtiya¢ oldugunu belirtmislerdir (Conger &
Kanungo, 1988).

Gliglendirmede psikolojik yaklagimin gelisim siirecine katki saglayan
arastirmacilardan Thomas & Velthouse (1990), giiglendirmenin bireyin gorev
motivasyonu ile ilgili bir siire¢ oldugunu ve bireyin is ortaminda iistlendigi goreve

iligkin algisinin motivasyonunu sekillendirecegini ifade etmektedir.

Orgiitsel siireclerde calisanlara belirli giic ve imkanlar taninmasina ragmen
beklenilen  davranmislari  gdstermemeleri, gliglendirildiklerinin ~ farkinda
olmamalarindan veya gii¢siiz hissetmelerinden kaynaklanmaktadir (Ergeneli v.d.,
2007). Yalnizca ¢alisanlarin gii¢lendirilmelerine yonelik faaliyetler, etkin bir
giiclendirme ortaminin saglanmasi i¢in yeterli degildir. Bunun yaninda c¢alisanlarin
orgiitsel performanslarini gelistirmelerini saglayacak giliglendirme uygulamalarina
dair farkindaliklarinin da g6z Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir (George &

Zakkariya, 2018).

Psikolojik yaklasim sadece giiclin aktarilmasindansa acgik iletisimi, stres ve
kaygiyr azaltmak icin gerekli duygusal destegin saglanmasini, orglitsel baglilik ve
katilimi artirmaya yonelik hedeflerin belirlenmesini vurgulamaktadir (Ergeneli v.d.,
2007). Bu yaklasim giiclendirmeyi, bireylerin kendilerini gii¢lendirilmis veya gii¢siiz
hissetmelerinden ziyade daha az veya daha fazla giiclendirilmis olarak algiladiklar bir

kavram olarak ele almaktadir (Spreitzer, 1995).

Giiclendirme siirecinde yapisal yaklagim, organizasyon-merkezli bir bakis
acisini temsil ettigi gibi, psikolojik yaklagim da birey-merkezli bir bakis acisini temsil
etmektedir. Organizasyonlarda ger¢ek anlamda gii¢clendirmenin saglanabilmesi ic¢in
her iki yaklagimin da bir arada degerlendirilmesi ve biitiinlestirilmesi gerekmektedir

(Spreitzer, 2007).
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2.3. Psikolojik Giiclendirme

Giiglendirme kavramina iliskin psikolojik/motivasyonel yaklasim psikolojik
giiclendirme olarak isimlendirilmektedir. Psikolojik gili¢lendirme kavramu literatiirde
ozellikle Conger & Kanugo (1988), Thomas & Velthouse (1990) ve Spreitzer (1995)
calismalariyla birlikte gelisim gdstermistir. Ilgili calismalarda organizasyon iiyelerinin
icsel is motivasyonlarinin ve gorevlerine iligkin biligsel degerlendirmelerinin

giiclendirme algilar1 iizerinde 6nemli rolii oldugu vurgulanmaktadir.

Psikolojik gii¢lendirme, organizasyon iiyelerinin giigsiiz hissetmelerine neden
olan faktorlerin orgiitsel uygulamalar ve tekniklerle ortadan kaldirilmasiyla iiyelerin
0z-yetkinlik inancin1 gelistirme siireci olarak ifade edilmektedir (Conger & Kanungo,
1988: 474).

Thomas & Velthouse (1990), psikolojik giiclendirme kavraminin bilissel
model kapsaminda bireyin igsel gorev motivasyonuyla iliskili oldugunu belirtmis,
bireyin gorevine iligkin anlam, yetkinlik, secim ve etki algisinin/degerlendirmesinin
psikolojik giiclendirme diizeylerini ve i motivasyonlarini belirledigini ifade etmistir.
Menon (1999; 2001) ise, psikolojik giiclendirmenin algilanan kontrol, algilanan
yetkinlik ve amaclarin igsellestirilmesi inanciyla karakterize edilen biligsel bir durum

oldugunu belirtmistir.

Spreitzer (1995), psikolojik giiglendirme kavramini calisanlarin yo6netsel
giiclendirme uygulamalarinin basariya ulasabilmesi amaciyla deneyimlemesi gereken
psikolojik kosullar olarak agiklamigtir. Thomas & Velthouse (1990) tarafindan
gelistirilen modele benzer sekilde psikolojik giiclendirme kavramin calisanin isine
yonelik motivasyonunu etkileyen anlam, yetkinlik, kendi basina karar alma ve etki
algilarindan olusan bir yap1 oldugunu belirtmistir. Spreitzer (1995), is ortaminda
calisanlarin psikolojik giiclendirme algilariin 6l¢iimiine katki saglayacak bir dlgek
gelistirmis ve belirttigi algi boyutlarinin biitiinlesik bir psikolojik gii¢lendirme

diizeyini temsil ettigini ifade etmistir.

Psikolojik giliglendirme, belirli kosullara gore farklilik gostermektedir. Buna

gore psikolojik giliclendirme farkli ortamlarda farkli algilamalar, eylemler ve
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yetkinlikler gerektirmekte, bireyin hayatinin farkli yonlerine gore degismekte ve

dinamik yapisindan dolay1 zamanla degisim gostermektedir (Zimmerman, 1995).

Zimmerman (1995)’a gore psikolojik giiclendirme kavrami birbiriyle iliskili ti¢
bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenler; igsel psikolojik giiclendirme, etkilesimsel
psikolojik giiclendirme ve davranissal psikolojik gii¢lendirmedir. Igsel bilesen,
bireylerin kendileri hakkinda nasil diistindiiklerini, uzmanliklarina iliskin kontrol ve
0z-yetkinlik algilari1  kapsamaktadir. Etkilesimsel bilesen, bireylerin iginde
bulundugu toplulukla ilgili sosyo-politik konular ve amaglarina ulagabilmek i¢in dogru
olduguna inandig1 sec¢imler hakkindaki algilamalarini icermektedir. Davranigsal

bilesen ise bireyin olast sonuglari dogrudan etkileyen hareketlerini ifade etmektedir

(Zimmerman, 1990; 1995).

Orgiitsel siireglerde uygulanan yonetsel giiclendirme faaliyetlerinin ve
politikalarinin basariya ulasabilmesi i¢in calisanlarin giiclendirmeyi gercek anlamda
psikolojik olarak algilamalari gerekmektedir. Calisanlarin gili¢lendirilmesine katki
saglayacak birgok uygulama olsa da en etkin yontem c¢alisanlarin psikolojik
durumlarina odaklanmaktir. Psikolojik giiclendirme, gerceklestirilen ydnetsel
uygulamalar ile bireylerin is tatmini, is performanslar1 ve orgiitsel baglilik diizeyleri
gibi orgiitsel ¢iktilar arasinda 6nemli bir baglanti olusturmaktadir (Menon, 1999; 2001;
Spreitzer, 1996; 2007).

2.3.1. Psikolojik Gii¢lendirme Siireci

Psikolojik gii¢clendirme, bireylerin i¢sel/zihinsel siire¢lerinde ve is ortamindaki
digsal kosullarda degisiklikler gergeklestirerek artirilabilmektedir (George &
Zakkariya, 2018). Is ortamna ait dissal kosullarda bireylerin calisma imkanlarini
gelistirecek yondeki degisimler, bireylerin algisal siireglerinde islerine yonelik olumlu
tutum gelistirmelerini  ve psikolojik giiclendirme diizeylerinin  artmasin

saglamaktadir.

Conger & Kanungo (1988) psikolojik giiglendirmeyi, organizasyonda
giicsiizliik hissine neden olan kosullarin yonetsel uygulamalar araciligiyla ortadan
kaldirilmasiyla ¢alisanlarin 6z-yetkinlik inancimi gelistirme siireci olarak agiklamakta
ve psikolojik giiclendirme siirecinin bes asamadan olustugunu ifade etmektedir.
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Siirecin ilk agamasi, organizasyonda gorev yapan astlarda giigsiizliik hissine
neden olan faktorlerin belirlenmesidir. Conger & Kanungo (1988), gii¢siizliige neden
olan kaynaklari; orgiitsel faktorler (6nemli orgiitsel degisiklikler, rekabetci baskilar,
zayif iletisim vb.), yonetim tarzi (otoriter yonetim, olumsuzluklari vurgulama vb.),
odiillendirme sistemleri (ddiillerin tegvik ediciliginin diisiik diizeyde olmasi, ddiillerin
diizensiz sekilde dagitimi vb.) ve is tasarimi (rol belirsizligi, egitim olanaklarinin
saglanmamasi, kararlara katilimin simirli diizeyde olmasi, amaglarin belirsizligi vb.)

olarak gruplandirmaktadir.

Organizasyon {lyelerinde giicsiizlik hissine neden olan faktérlerin tespit
edilmesi, siirecin ikinci agamasinda yoneticiler tarafindan kullanilacak giiclendirme
stratejilerinin belirlenmesini saglamaktadir. Yonetsel strateji ve teknikler olarak
calisanlarin yeterlilik temelli 6diillendirilmesi, i zenginlestirme programlari, geri-

bildirim sistemi gibi uygulamalar kullanilabilmektedir.

Ucgiincii asamada segilen stratejiler uygulanarak giigsiizliige neden olan dis
kosullar ortadan kaldirilmakta ve astlarin 6z-yetkinlik algilar1 gelistirilmektedir. Bu
asamada bireyde yetkinlik algisinin gelistirilmesine yonelik olarak yetki giiciinii
kullanma, vekalet etme, harekete gecme istegi gibi deneyimler kazandirilmaktadir. Bu

deneyimler sayesinde astlarda gii¢siizliik hissinin azaltilmasi1 ama¢lanmaktadir.

Gergeklestirilmis olan yonetsel stratejilerle birlikte silirecin  dordiincii
asamasinda astlarin giiclendirme algilar artirilmaktadir. Bireylerin gerceklestirdikleri
gorevlerde gosterdikleri gayrete gore performans beklentileri ve kisisel yeterlilik

inanglar ytikseltilerek giiclendirilmis hissetmeleri saglanmaktadir.

Siirecin besinci ve son agamasinda ise giliclendirmenin davranigsal etkileri
gozlemlenmektedir. Astlar oOrgiitsel gorevlerde sorumluluk iistlenmeye yonelik
davraniglar sergilemekte ve bu davranis seklinde devamlilik gostermektedirler.
Bireylerin gii¢lendirme siirecini deneyimleyerek edindigi kazanimlar, orgiitsel etkinlik
ve Ogrenmenin saglanmasina katkida bulunmaktadir. Psikolojik giiclendirme stireci

asamalar1 Sekil 2.1°de gosterilmektedir.
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Asama 1 Asama 2 Asama 3 Asama 4 Asama 5
Giigsiizliige Yonetsel AStii?a I(')If i Giiclendirme Davranigsal
neden olan stratejilerin Zf 1sI1r:11In deneyiminin etkilerin

faktorler kullanimi kazaf dirlmast ciktilart gozlemlenmesi

Kisisel yeterlilik | | [Misiyatifalma/
. Gorevlerin
Orgiitsel Katilimci Yetkilendirilme fnanciiin veya tamamlanmasina
faktorler [ yonetim algist gaba-perfp fmans yonelik
beklentisinin davranislarda
giiclendirilmesi siireklilik
. Hedeflerin Vekalet etme
Yonetim . . S
belirlenmesi deneyimi
Odiillendirme Geri-bildirim Sozli ikna
sistemi sistemi etme
isin yapi) Model Duygusal
olusturma uyarilma
Yeterlilik
temelli
odiillendirme
Asama 1’deki
Is giicsiizliik
zenginlestirme faktorlerinin
giderilmesi

Sekil 2.1. Psikolojik Giiclendirme Siireci (Conger & Kanungo, 1988: 475)

2.3.2. Psikolojik Gii¢lendirmenin Boyutlari

Thomas & Velthouse (1990), calisanlarin igsel gorev motivasyonlarinin ve
algisal bilesenlerden olusan gorev degerlendirmelerinin ¢alisma ortamindaki
psikolojik giiclendirme diizeylerini belirledigini ifade etmektedir. Bireyin belirli bir
goreve iliskin degerlendirmesini olusturan dort algisal boyut; anlam, yetkinlik, se¢cim

ve etki olarak belirtilmektedir (Thomas & Velthouse, 1990; Spreitzer, 1995).

Literatiirde ele alinan psikolojik gliclendirme boyutlari, biitiinlesik olarak genel
bir psikolojik giliclendirme yapisini temsil etmektedir. Tiim boyutlarin yiiksek diizeyde
olmasi, gii¢lendirme algisinin ylikselmesini saglamaktadir. Bu biitiinlesik yapida dort
boyuttan herhangi birinde olusabilecek eksiklik, genel psikolojik gii¢clendirme yapisini
etkilemektedir. Boyutlardan birinde yasanan eksiklik tiim giiclendirme algisin1 yok
etmese de belirli diizeyde giiglendirme algisini azaltici yonde etki edecektir (Thomas
& Velthouse, 1990; Spreitzer, 1995; Spreitzer v.d., 1997; Lee & Koh 2001; Ergeneli
v.d., 2007).
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2.3.2.1. Anlam

Anlam, bireyin sahip oldugu beklentiler acgisindan belirli bir isin bireyin
algisindaki degerini ifade etmektedir. Baska bir ifadeyle, bireyin gorevi veya gorev
amaglari ile kendi degerleri arasindaki uyum seklinde agiklanabilir (Spreitzer 1995;
Hackman & Oldham, 1980).

Gorev, calisanlarin sahip oldugu inanglar, tutumlar ve degerler agisindan 6nemli
ise anlamli olarak degerlendirilmektedir (Quinn & Spreitzer, 1997). Ancak bireyin
goreve iligkin algilamasi 6nemsiz ise birey gorevi anlamsiz olarak nitelendirmektedir

(George & Zakkariya, 2018).

Bireyin gorevine iligskin bu degerlendirmesi, kendi ideallerine ve standartlarina
gore algilanan gérev amacinin degeri ile ilgilidir. Belirli bir géreve iligkin bireyin igsel

ilgi diizeyini ifade etmektedir (Thomas & Velthouse, 1990).

Psikolojik giiclendirme algisinin yiikseltilebilmesi i¢in anlam boyutu 6énemli bir
role sahiptir. Gorevin bireyde diisiikk anlamlilik derecesinde olmasi, organizasyondaki
onemli olaylara kars1 ilgisizlik ve kendini ayrismis hissetme gibi tutum ve davraniglara
neden olabilir. Buna karsin, gérevin bireyde yiiksek anlamlilik derecesinde olmasi,
oOrgiitsel kararlara katilim, orgiitsel baglilik ve yiiksek is konsantrasyonu saglamaktadir
(Thomas & Velthouse, 1990; Spreitzer v.d., 1997).

2.3.2.2. Yetkinlik

Bandura (1977, 1986), genel anlamda 06z-yetkinligi bireyin kendisinden
beklenen davranisi basarili bir sekilde gergeklestirecegine olan inanci seklinde ifade
etmektedir. Organizasyon Tlyeleri agisindan degerlendirildiginde ise yetkinlik,
calisanlarin sahip oldugu beceriler sayesinde gorevlerini gergeklestirme yeteneklerine
olan inanglar seklinde ele alinmaktadir (Gist, 1987; Gist & Mitchell, 1992).

Calisanlar, gorevlerini beklenilen sekilde gerceklestirebilme konusunda
kendilerine giivendiklerinde yetkinlik algisina sahip olmaktadirlar (Quinn & Spreitzer,
1997; George & Zakkariya, 2018).

41



Bandura (1977), yiiksek yetkinlige sahip bireylerin engellerle karsi karsiya
kaldiginda yiiksek ¢aba ve devamlilik davranislari sergiledigini belirtmektedir. Is
ortaminda gergeklestirilmesi gereken gorevlerin karmagikligi ve zorlugu, yetkinlik
algis1 diisiik bireylerde olumsuz yonde etki yaratirken, yetkinlik algis1 yiiksek bireyler

inisiyatif iistlenerek gorevlerin tamamlanmasini saglamaktadir.

Yetkinlik algis1 diisiik diizeyde olan bireyler ise kendilerini ¢alistiklar:
organizasyon igerisinde farklilik yaratabilecek potansiyelde hissetmemektedirler
(Zimmerman, 1990). Disiik yetkinlik algisi, bireyleri gorevlerden/durumlardan
kacinma davranisina yoneltmekte ve bu kacinma davranisi ise bireyin algilanan

yetkinligini gelistirmesini engellemektedir (Bandura, 1977).
2.3.2.3. Secim

Se¢im / kendi kendine karar verme boyutu, bireyin belirli davraniglari
gerceklestirebilmek ve diizenleyebilmek i¢in kendi segimlerini yapabilme deneyimini
ifade etmektedir (Deci & Ryan, 1985; Deci v.d., 1989; Spreitzer, 1995). Bununla
beraber gerceklestirilen is davraniglarinin siirdiiriilebilmesinde ve inisiyatiflerde
otonomi/ézerklik saglanmasini ifade etmektedir. (Hackman & Oldham, 1980; Menon,
2001).

Bireyde yetkinlik ile beraber kendi sec¢imlerini yapabilme algisi, igsel
motivasyon i¢in gerekli temel bilesenleri temsil etmektedir (Thomas & Velthouse,
1990). Icsel motivasyon, sozlii veya maddi odiiller gerektiren digsal motivasyon
kaynaklarindansa bireyin dogrudan is aktivitelerini ilgi ¢ekici bulmasini ve tatmin

olmasini ifade etmektedir (Gagne & Deci, 2005).

Destekleyici bir calisma ortami, calisanlarin se¢im algisini ve gorev
faaliyetlerine olan ilgisini gliglendirmektedir. Secim algis1 yiiksek calisanlar, daha

rasyonel kararlar vermekte ve kendi davraniglarini diizenlemektedir (Deci v.d., 1989).

Bireyin kendi kararlarin1 vermesindense cevresindeki olaylar tarafindan
yonlendiriliyor olma hissi, bireyde olumsuz duygusal etkilere neden olmakta ve 6z-

sayginlik algisini diisiirmektedir. Ancak bireyin yiiksek se¢im algisina sahip olmasi
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calisma ortaminda esneklik, inisiyatif alma, yaraticilik ve kendini diizenleme gibi

davraniglar gelistirmesine katki saglamaktadir (Deci & Ryan, 1985).
2.3.2.4. Etki

Etki, bireyin is ortamindaki stratejik, yonetimsel veya yiiriitmeye yonelik
faaliyetleri ve bu faaliyetlere iliskin sonuglari etkileyebilecegi inancini ifade
etmektedir (Ashforth, 1989).

Bu degerlendirme, goreve iligkin istenilen amaglara ulagilmasi agisindan bireyin
davraniglarinin fark yaratma derecesini ve bireyin ¢alisma ortaminda istenilen etkileri
gerceklestirebilmesini ifade etmektedir (Thomas & Velthouse, 1990; Quinn &
Spreitzer, 1997). Bireyin gergeklestirdigi gorev ve faaliyetlerin sonuglarina iliskin
bilgisi, etki algisini sekillendirmektedir (Hackman & Oldham, 1980).

Bireyin gorev yaptigi is ortaminda etki algisinin diisiik diizeyde olmasi, moral
ve motivasyon acisindan yetersizligi beraberinde getirmektedir. Bu durum bireyin
gorevleri gerceklestirmeye yonelik istegini azaltmakta ve Ogrenilmis caresizlik

duygusuna neden olmaktadir (Thomas & Velthouse, 1990).

Etki algisiin yliksek diizeyde olmasi ise, bireyin ¢evresinde meydana gelen
olaylar1 kontrol edebilecegine olan inancinin kuvvetli oldugunu géstermektedir. Birey,
gerceklestirecegi davranigin gorevler ilizerinde onemli diizeyde etki yaratacagini

diistinmektedir (Thomas & Velthouse, 1990).

2.4. Psikolojik Gii¢lendirmenin Orgiitsel Ciktilar:

Glinlimiizde i3 organizasyonlar1 arasindaki rekabetin artmasiyla miisteri
beklentilerinin en hizli sekilde karsilanmasi 6nemli bir oncelik haline gelmistir.
Ozellikle hizmet sektdriinde miisterilerle birebir etkilesimde bulunan ¢alisanlarin,
miisteri ihtiyaclarini en hizli ve en kaliteli sekilde karsilayabilmeleri i¢in bilgi, beceri
ve karar alma giiciline sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu agidan is organizasyonlar1 i¢in
calisanlarin giiclendirilmesi, sirketin hizmet kalitesinin ve rekabet giiciiniin
stirdiiriilebilirliginin saglanmasi adina 6nemli bir anlayisi temsil etmektedir. Hizmet

sektorlinde giiclendirilmis calisanlar, sadece hizmetin sunumu sirasinda miisteri
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ihtiyaglarin1 dogrudan karsilamakla kalmayip ayni zamanda hizmetlerden memnun

olmayan miisterilerin geri kazanimini da saglamaktadirlar (Bowen & Lawler, 1992).

Giiglendirme uygulamalart ve beraberinde bireylerin giiclendirilme algilari,
orgiitsel stireglerin etkinligi iizerinde o6nemli rol tstlenmektedir. Giiglendirme
kavramima yonelik olarak gilinlimiize kadar yapilan aragtirmalarda yonetsel
giiclendirme uygulamalarinin ¢alisan ve lider davranislari, orgiitsel giiven, Orgiitsel
baglilik, is tatmini, orgiit kiiltiirii ve orgiitsel 6grenme konulari tizerinde olumlu yonde

etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Yonetsel acidan giiclendirme uygulamalari, orgiitsel karar alma siireclerinin
merkezkag nitelik kazanarak calisanlarin katiliminin saglanmasini ve oOrgiitsel
hiyerarside yalin bir yapilanmanin benimsenmesini saglamaktadir (Kanter, 1977).
Psikolojik agidan ise, organizasyonlarda giiglendirme deneyimiyle birlikte bireylerde
ise bagl stres ve gerginlik azalirken, is tatmini ve Orgiitsel baghlik artmaktadir
(Spreitzer, 2007; Seibert v.d., 2011). Bireylerde gii¢clendirme algisi yiikseldikge isten
ayrilma niyetleri de azalmaktadir (Spreitzer, 2007; Harris v.d., 2009; Seibert v.d.,
2011; Kanbur, 2018).

Psikolojik giiclendirme, sadece ¢alisanlarin tutumlarmi degil, ayrica
performanslarini ve is davraniglarini da sekillendirmektedir (Spreitzer, 2007).
Organizasyonlarda uygulanan giiclendirme teknikleri sayesinde gii¢lendirilmis
hisseden ¢alisanlarin, gorevlerini daha yetkin bir sekilde gerceklestirebileceklerine
olan inanglart artmaktadir (Conger & Kanungo, 1988). Bireyler gorevlerde inisiyatif
alma ve esneklik davraniglar1 gelistirmekte, gorevlere daha iyi konsantre olmakta ve
boylece orgiitsel bagliliklar1 artmaktadir (Thomas & Velthouse, 1990). Bireylerin
giiclendirme algilar1 belirli bir diizeye ulagtiktan sonra yerinde sabit kalmaz, bireylerin
orgiitsel siireclerde algiladiklar1 giiclendirmenin yogunlugu zamanla degisim
gosterebilmektedir (Zimmerman, 1990). Bu acidan organizasyon tiyelerinin psikolojik
anlamda giiclendirilmesi, yonetsel uygulamalar ve organizasyon kiiltiirii ile beslenerek

stirdiiriilebilir bir siire¢ haline getirilmelidir.

Spreitzer (1996), organizasyon iiyelerine saglanan sosyo-politik destek, bilgi

ve kaynaklara erisim olanaklari ve katilimci ekip ikliminin bireylerin giliclendirme
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algilarin1 artirmakta oldugunu ve giiclendirilmis bireylerin rol belirsizliklerinin
azaldigimmi belirtmektedir. Gili¢lendirmenin saglanmasi i¢in egitim ve gelistirme

programlarinin 6nemli role sahip oldugunu ifade etmektedir.

Literatiirde psikolojik giiclendirme algisinin orgiitsel baglilik {izerinde olumlu
yonde etkiye sahip oldugu tespit edilmis, giiclendirmenin orgiitsel merkezilesme ile
olumsuz yonde, yetkilendirme ve yonlendirme davraniglari ile olumlu yonde iligkili
oldugu; orgiitsel kararlara katilim, isi benimseme ve Orgiitsel vatandaglik
davraniglarinin gelismesine katki sagladigi ifade edilmistir (Menon, 1999; 2001; Ar
& Ergeneli, 2003). Psikolojik giiclendirme algisi ile is tatmini arasinda olumlu yonde
bir iliski tespit edilmistir, kendisini gili¢clendirilmis hisseden calisanlarin is tatmin
diizeyleri arttig1 saptanmustir (Pekdemir v.d., 2006; Spreitzer, 2007; Seibert v.d.,
2011).

Siegall & Gardner (2000), psikolojik giiclendirme ile bireyin yoneticisiyle
iletisimi, sirketle genel iliskileri, takim ¢alismasi ve performansa yonelik ilgi diizeyleri
arasindaki iligkileri incelemistir. Caligmanin bulgularina gore bireyin yoneticisiyle ve
sirketle olan iliskisinin psikolojik giliglendirmenin anlam, 6zerklik ve etki boyutlar ile
iliskili oldugunu; takim ¢alismasina yonelik ilgisinin anlam ve etki boyutlart ile iligkili
oldugunu ve performansa yonelik ilgisinin 6zerklik ve anlam boyutlar ile iliskili

oldugunu tespit etmistir.

Seibert v.d. (2004), Organizasyondaki ¢aligma ekibinin performans diizeyi ile
calisanlarin giiclendirme iklimine iliskin algilar1 arasindaki iliskiyi incelemistir.
Calismanin bulgularina gore psikolojik giiclendirme, bireysel performans ¢iktilar ile
is tatmini arasinda aracilik rolii tistlenmekte, ¢alisma ekibindeki giiclendirme iklimi ile

bireyin psikolojik giiclendirme algis1 arasinda olumlu bir iliski bulunmaktadir.

Psikolojik gli¢lendirme algis1 bireylerin gorev yaptiklar: ortamin kiiltiirel
yapist ile iligkilidir. Bu acidan giiclendirme; ortak karar alma, yenilik¢i yaklagim,
bilgiye ve kaynaklara erisim olanaklari, sonu¢lardan sorumluluk duyma gibi bilesenler
yoluyla organizasyonun kiiltiirel yapisinda yer edinmesi gerekmektedir (Luthans,
2010).
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Joo & Shim (2010), psikolojik giiclendirmenin orgiitsel baglilik tizerindeki
etkisini ve bu iliskide orgiitsel 6grenme kiiltlirinlin roliinii incelemistir. Calismanin
bulgularina gore psikolojik giiclendirme algis1 yiiksek organizasyon iiyeleri daha
yiiksek oOrgiitsel bagliliga sahip olmaktadir. Ayrica ¢alisma ortaminda giiglii bir
orgiitsel Ogrenme kiiltiirtiniin bulunmasi s6z konusu iliskiye olumlu yonde etki
etmektedir. Sigler & Pearson (2000), daha toplumsal ve yapici Orgiitsel kiiltiir
yapilariin  bireylerin  giliclendirme algilarin1  anlamli  diizeyde gelistirdigini

belirtmektedir.

Kirkman & Rosen (1999), giiclendirmeyi liderlik davraniglart ve bu
davraniglara iligkin astlarin motivasyonlarina bagl olarak tepki veya algilayislari
olarak ele almakta; lider davraniglar1 yoluyla gii¢lendirilmis takim iiyelerinin daha
etkin ve tiretken oldugunu, is tatminlerini artti§ini, organizasyona ve takima olan

bagliliklarinin yiikseldigini belirtmektedir.

Gliglendirilmis yonetici davraniglarinin, astlari {izerinde olumlu yonde etkiye
sahip oldugu; giiclendirilmis yoneticilerin astlar1 tarafindan daha yenilikgi, tesvik edici
ve ilham verici olarak goriildiikleri belirlenmistir. Giiglendirilme algilar1 ytliksek
yoneticiler, kendi kontrolii altindaki astlarin gelisimine ve giliglendirilmesine de 6nem

vermektedirler (Spreitzer v.d., 1999).

Organizasyon iyelerinin psikolojik gili¢lendirme algilar1 ile ydneticilerine
duyduklar1 giiven arasinda onemli bir iliski bulunmaktadir. Ergeneli v.d. (2007),
calisanlarin bagli olduklari yoneticilerine karst duyduklari biligsel temelli giivenlerinin
psikolojik giliclendirme algilarin1 olumlu yonde etkiledigini; bagli olduklari
yoneticilerine iliskin giivenilirlik ve yetkinlik algilar1 arttiginda, genel psikolojik
giiclendirme diizeylerinin de arttigin1 belirtmektedir. Findikli v.d. (2010), astlarin
yoneticilerine karsi duyduklart giiven ile psikolojik giiclendirme algilarina iligkin
anlam ve yetkinlik boyutlari1 arasinda olumlu yonde 6nemli bir iliskinin bulundugunu

ifade etmektedir.

Giiclendirmenin orgiitsel stireglerdeki olumlu ¢iktilar1 6n plana ¢ikarilmig olsa
da 1yi tasarlanmamis giiclendirme uygulamalar1 baz1 olumsuz sonuglar1 beraberinde

getirebilmektedir. Ozellikle, gii¢lendirilmis calisanlarin asir1 diizeyde 6zgiivene sahip
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olmalar1 bazi zamanlarda tek tarafli diisiinerek yanlis kararlar vermelerine neden
olabilmekte ve bu durum orgiitsel siireglere zarar verebilmektedir (Conger &
Kanungo, 1988).

Giiglendirme siirecinin oniindeki en biiyiik engellerden biri de degisime olan
direngtir. Bu direng bireylerin giivensizlik hissi duymalari, kisilik yapilari ve degerleri
gibi calisan kaynakli veya orgiitsel yap1 ve yonetim uygulamalar1 gibi organizasyonun
yonetiminden kaynakli faktorlere bagli olarak ortaya ¢ikabilmektedir (Goetsch &
Davis, 2014). Bu agidan degerlendirildiginde, organizasyon iiyelerinin
giiclendirilmesinin, iyi tasarlanmasi ve yonetilmesi gereken kapsamli bir siire¢ oldugu

sOylenebilir.

Gii¢clendirme siireglerindeki nihai Orgiitsel ¢iktilardan biri de Ggrenen
organizasyon yapisinin ve Kkiiltiiriiniin olusturulmasidir. Ogrenen organizasyon
kiiltiirli, organizasyon iiyelerinin orgiitsel problemlerin tanimlanmasina ve ¢dziimiine
katkida bulunduklar1 ve bdylece gelisim kapasitesinin artmasini, amaglarin
gerceklesmesini ve orgiitsel 6grenmenin gelistirilmesini sagladiklar1 bir yonetim
anlayisii temsil etmektedir Ogrenen organizasyon kiiltiiriiniin ve siirekli 6grenme
ortaminin gelistirilebilmesi i¢in ¢alisanlarin giiclendirilmesi, etkin bilgi paylasimi ve
takim bazli yapilanma gibi yonetsel uygulamalarin saglanmasi gerekmektedir (Daft,
2010). Bu siiregte Ozellikle calisanlarin  giiglendirilmesi, Ogrenme ortaminin

etkinligine ve gelisimine dogrudan etki eden bir bilesendir.

2.5. Psikolojik Giiclendirmenin Catisma Yonetimindeki Rolii

Orgiitsel siireglerde taraflarin algiladiklar1 gii¢ ve motivasyon kaynaklari,
ozellikle catisma yonetimi gibi karsilikli etkilesime dayali siireglerde belirleyici rol
iistlenmektedir. Thomas & Velthouse (1990), psikolojik gili¢clendirmenin organizasyon
tiyelerinin i¢sel gorev motivasyonlarina iliskin bir siire¢ oldugunu ve bireyin gorevine
iliskin algisinin motivasyonunu belirleyecegini ifade etmektedir. Bu acgidan bireyin
motivasyon algisi da is davraniglart iizerinde onemli etki gdstermekte, Orgiitsel

stireglerde bireylerin yaklagimlarini belirlemektedir (Conger & Kanungo, 1988).

Catisma, taraflar arasindaki gili¢ iliskilerinde denge veya dengesizlik

durumlarina gore gelisim gosteren bir siiregtir. Giig, catisma siireglerinde bireylerin
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hedeflerine ulagmalari i¢in destekleyici bir faktor olarak kullanilmaktadir. Catigsma
stireclerinde giic faktoriiniin kullanimi, bireyler arasindaki gilic dengelerine gore
sekillenecek olan catigma tarzim1 ve g¢atisma siirecinde taraflarin benimseyecekleri

strateji ve taktikleri etkilemektedir (Coleman, 2006).

Catisma yonetimi ve miizakere siireglerinde karsilikli taraflar genellikle gii¢
bakimindan farklilik gostermektedir. Gii¢ farkliliklart ise, catisma yoOnetimi
stireclerinin gelisimi ve sonug¢lanmasinda énemli bir etkiye sahiptir (Van Kleef v.d.,
2006). Bireylerin giice yonelimleri, catisma siirecinde tercih ettikleri stratejileri
etkilemektedir. Bireyin giicii deneyimleme sekli, catisma siirecine dair algist ve

davranislari lizerinde etkiye sahiptir. (Coleman, 2006).

Catisma siirecinde giiclii taraf, neyin onemli, adil ve uygun oldugunu
belirlemekte ve bdylece ¢oziime yonelik davranislari kendisi kontrol etmektedir. Giig
dagilimindaki degisiklikler ise bireylerin motivasyonlarini, isteklerini ve taktiklerini
etkileyerek c¢atisma siirecini sekillendirmektedir (Coleman, 2006). Van Kleef v.d.
(2006)’e gore, catisma siirecinde glicsliz taraflar, giiclii tarafin duygusal
durumlarindan etkilenirken; giiglii taraflar kendilerinden daha gii¢siiz olan taraflarin

duygularini dGnemsememektedir.

Giig sahibi bireyler bir¢ok orgiitsel kaynaga sahip olmakta ve genellikle bu
kaynaklara sahip olmanin getirdigi giivenle sonuglar1 degerlendirmeksizin kendi
isteklerine gore davranis gelistirmektedirler. Ancak gii¢ sahibi bireylere nazaran daha
gligsiiz bireyler ise Orgiitsel etkilesimlerde daha dikkatli, sonuclarin bilincinde ve
iligkilerde bagimliliklar1 géz 6niinde bulundurarak hareket etmektedirler (Van Kleef
v.d., 2006).

Catisma siireclerinde gii¢lii taraflar, kars1 taraftan daha fazla talepte
bulunurken, kendi ¢ikarlarindan daha az taviz vermekte; kendilerinden daha giicsiiz
gordiikleri taraflara gore amaglarini elde etmek icin daha fazla tehdit ve bloflere
bagvurmakta; kendi amaglarin1 daha biiyiilk oOlgiide gergeklestirme egilimi

gostermektedirler (De Dreu, 1995; Lawler, 1992; Giebels v.d., 2000).

Giice sahip bireylerin, diger bireylerin diisiince ve amaglarina dikkat etmeye

motive olmadiklari; giicsiiz bireylerin ise, sahip oldugu giicten dolayr bagimlh
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olduklar kisilere yakin ilgi gostererek ¢iktilar tizerinde kontrol elde etme konusunda

motive olduklar belirtilmektedir (Fiske, 1993).

Lawler (1992), taraflar arasindaki iliskide toplam gili¢ miktar1 arttikga,
uzlagmaci taktiklerin kullaniminin artacagini ve tek tarafli karsitlik taktiklerinin
kullanim1 azalacaginmi ifade etmektedir. Taraflardan birinin giice sahipken digerinin
giigsiiz konumda bulundugu esit olmayan bir gii¢ iliskisinde ise, uzlagsmaya yonelik
taktiklerin kullaniminin azalirken, tek tarafli kazanima yonelik karsitlik taktiklerinin

kullaniminin arttigini belirtmektedir.

Giebels v.d. (2000), tek tarafin ¢ikarlarmin gergeklesmesine yonelik olan ikili
iligkilerde daha fazla ayristirici davraniglar gozlenirken, daha az biitiinlestirici
davraniglar gelistirildigini ve daha az ortak sonuclara ulasildigini belirtmektedir.
Taraflar arasinda gii¢ simetrisi saglandiginda, catisma veya miizakere siiregleri daha
yapict bir nitelik kazanmaktadir. Tek tarafli glic asimetrisi ise, taraflar1 problem
¢oziimiine yonelik davranistan uzaklastirmaktadir (Giebels v.d., 2000). Catisma
siirecinde elde edilen etkin sonuclarin siirdiiriilebilir olabilmesi i¢in, taraflar arasindaki
dengesiz gii¢ iliskilerinden nispeten daha dengeli iligkilere dogru ge¢is saglanmasi

gerekmektedir (Coleman, 2006).

Organizasyonda bireyler arasinda is birligine dayanan karsilikli bir bagimlilik
s6z konusu oldugunda, ¢atigmaya neden olan sorun her iki tarafin da katilimiyla
coziimlenecek bir konu olarak algilanmakta ve ¢Oziime yonelik davranis
gelistirilmektedir. Boylece taraflar arasindaki uyusmazliklar ve gii¢ farkliliklar: en aza

indirgenerek birlikte ¢6ziim arayis1 saglanmaktadir (Coleman, 2006).

Literatiirdeki arastirmalarda giliglendirmenin bilgi paylasimiyla birlikte ekip
performansin1 olumlu yonde etkiledigi ifade edilmekte (Kirkman & Rosen, 1999),
ancak gii¢lendirilmis ekip iiyeleri arasinda yasanan ¢atigsma siireglerinin uzun vadede
ekip performansini olumsuz yonde etkileyebilecegi de belirtilmektedir (Jiang v.d.,
2016). Giiglendirilmis organizasyon {iyeleri, sahip olduklar1 giic kaynaklarina
dayanarak kendi cikarlarin1 gergeklestirmeye yonelik davranig gelistirmektedir. Bu
durumda mevcut catigmanin etkin bir sekilde yOnetilememesi Orgiitsel sorunlar

beraberinde getirmekte ve performans diisiikliigiine neden olmaktadir. Jiang v.d.
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(2016), giiglendirmenin performansa yonelik olumlu etkilerinin artirilmasinda,
calisma ekibindeki diistik glic mesafesi ve ortak kiiltiirel yapinin etkili oldugunu ifade

etmektedir.

Genel anlamda elde edilen literatiir bilgilerine dayanarak organizasyonda giice
sahip veya gii¢lendirilmis bireylerin kendi amaclarin1 gergeklestirme isteklerinin
yiiksek olacagi, giicsiiz veya giiclendirilmemis bireylerin ise siireclerde kaginma ve
uyum  saglama  davranislart  sergileyecegi  beklenmektedir.  Calisanlarin
giiclendirilmesine 6nem veren bir organizasyon kiltiirlinde ise bireylerarasi giig
farkinin daha az olacag: diisiiniilerek orgiitsel ¢atisma siireglerinde bireylerin karsilikli

¢Oziim arayisina ve uzlasmaya yonelecekleri diisiiniilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL ZEKA

Duygusal zekd kavramimin incelendigi bu boliimde; zekd ve duygu
kavramlarina iligskin yaklasimlar, duygusal zeka modelleri, duygusal zeka yetkinlik
boyutlari, duygusal zekanin Orgiitsel siirecler {iizerindeki ¢iktilart ve oOrgiitsel
bireylerarasi ¢atisma yOnetimi siirecinde bireylerin duygusal zeka diizeylerinin rolii

acgiklanmaktadir.
3.1. Zeka Kavramm

Zeka kavrami, insanlik tarihi boyunca bireylerin zihinsel yetkinliklerini ve bu
yetkinliklerin bireyin yagaminda kendisine fayda saglayacak sekilde kullanimini ifade
eden bir kavram olarak kullanilmistir. Diinya iizerindeki bir¢ok farkl kiiltiirde zeki
olarak atfedilen kisilerde ortak Ozellikler olarak tecriibe ederek 6grenme, problem
¢ozme ve bilgisini kullanarak sartlara uyum saglama yetenekleri 6n plana ¢ikmaktadir

(Myers, 2008).

Kiiltiirlere gore degisen algilama farkliliklarinin temelinde zeka kavraminin tek
bir basit boyuttan meydana gelmiyor olmasi yatmaktadir. Zeka kavrami, ¢ok yonlii
becerileri icine alan ve bu becerilerin biitiinlesik sekilde kullanimi ile sekillenen bir

kavram olarak agiklanmaktadir (Zimbardo v.d., 2012).

Wechsler (1958), zekd (intelligence) kavramini bireyin bulundugu ortamdaki
cevresel sartlara etkin diizeyde uyum gosterebilmesi i¢in mantikli bir sekilde

diistinmesi ve davranmasini saglayan toplam kapasitesi olarak agiklamaktadir.

Sternberg (1997)’e gore zeka kavrami, herhangi bir ¢evreye uyum ve ayni
zamanda cevresel secim ve sekillendirme igin gerekli olan zihinsel yetenekleri
icermektedir. Cevresel sartlar zaman iginde siirekli degisim gosterdigi igin gerekli
uyum, se¢im ve ¢evresel sekillendirme yasam boyu 6grenme siirecinin pargast haline
gelmektedir. Baron (1997), zekay: bireylerin ¢esitli akil yiiriitme bigimlerini
benimseme, deneyimlerinden 6grenme, gevreye etkili bir sekilde uyum saglama,
karmagik fikirleri ¢oziimleme ve dikkatli diisiinerek karsilastiklari engelleri asma

yetenekleri olarak ifade etmektedir.
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Mayer, Caruso & Salovey (1999), zekanin kavramsal, iliskisel ve gelisimsel
kriterlere sahip oldugunu belirtmektedir. Kavramsal kriter, zekanin zihinsel
performansi yansittigini ifade etmekte; iliskisel Kriter, birbiri ile baglantili belirli
zihinsel yetkinliklerden olustugunu ifade etmekte; gelisimsel kriter ise, zekanin yas ve

deneyim yoluyla gelismekte oldugunu vurgulamaktadir.

Literatiirdeki genel yargi zeka kavraminin; etkin bir sekilde bilgi edinme,
mantik yiirlitme, problemleri ¢oziimleme ve gevresel sartlara en uygun sekilde uyum
saglama yetenegini ifade ettigini gostermektedir. Arastirmacilar, bireyin zeka
diizeyinin tespit edilebilmesi i¢in g¢esitli gorevlerdeki basarilarinin Olclilmesi
konusunda hemfikirken, kesin olarak hangi zihinsel yeteneklerin zekay1 olusturdugu

konusunda goriis ayriligina sahiptirler (Zimbardo v.d., 2012).

Zeka kavrami, bilimsel arastirmalarla birlikte psikoloji, felsefe, egitim gibi
bir¢ok farkli calisma alanlarina konu olmus ve bu sekilde genis bir yelpazede ele
aliarak farkli bakis agilar1 ve tanimlamalar gelistirilmistir. Zeka ve 6l¢lim yontemleri
tizerine ilk calismalar 19. ylizyilin sonlarima dogru psikoloji alanindaki ¢alismalarin

artmasi ile yayginlik kazanmaya baglamistir.
3.1.1. Zeka Kavramna iliskin Yaklasimlar

Literatiirde belirli ortak paydalar altinda farkli teknik ve bakis agilariyla zeka
kavramini inceleyen teoriler yer almaktadir. Zeka teorileri birgok farkli yaklagim ve
alt boyutlari igerdiginden dolayi evrensel olarak kabul edilen zeka boyutlari listesinden
soz edilememektedir (Gardner, 2011).

Zekanin Slgiimiine yonelik olarak gerceklestirilen ilk ¢calismalardan biri Alfred
Binet ve meslektasi Theodore Simon’in 1904 yilinda Fransiz hiikiimetinin istegi
dogrultusunda c¢ocuklar1 belirli zihinsel yetkinliklerine goére ayirmak ve her birini
egitimleri icin uygun smif seviyesine yerlestirmek amaciyla gergeklestirilmistir

(Mackintosh, 2011).

Zeka kavramu {izerinde c¢alisan 6nciil arastirmacilardan Ingiliz psikolog Charles
Spearman (1927), bireylerin farkli zeka testlerinden aldig1 puanlarin yiiksek oranda

korelasyon gosterme egiliminde oldugunu; bir zeka testinden yiiksek puan alanlarin
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genelde digerlerinde de yiiksek puan alacagini ifade etmistir. Bu baglamda bireylerin
entelektiiel alanlardaki performanslarinin temelinde genel bir zeka faktoriiniin (g-

faktorii) yer aldigini belirtmistir (Zimbardo v.d., 2012).

Thorndike (1920) ise bireylerin birbirinden ¢esitlilik gdsteren kapasitelere ve
farkli zeka boyutlarina sahip olduklarii ifade etmis, bu zeka boyutlarini; mekanik
zeka, sosyal zeka ve soyut zeka olarak agiklamistir. S6z konusu zeka boyutlarindan
mekanik zekd boyutu arag geregleri ve mekanizmalari anlama ve 6grenme yetenegini,
sosyal zekd boyutu insan iligkilerini anlama ve yonetme yetenegini, soyut zekd boyutu
kelimeler, sayilar, kimyasal veya fiziksel formiiller, yasal kararlar, bilimsel yasalar vb.
gibi fikir ve sembolleri anlama yetenegini ifade etmektedir. Thorndike (1920),
belirttigi zeka boyutlar1 arasinda baglantilarin bulundugunu ifade etmekte ve bir
boyutta yliksek zeka seviyesine sahip bireyin diger zeka boyutlarinda da yiiksek zeka

seviyesine sahip olmasinin muhtemel oldugunu agiklamaktadir.

Genel zeka faktorii yaklagimina katilmayan Thurstone (1938) ise zekayi
olusturan zihinsel yeteneklerin her birinin bagimsiz diizeylerde olabilecegini
savunmus ve temel zihinsel yetenekler yaklagimini gelistirmistir. Bu yaklasima gore
temel zihinsel yetenekler; sozel kavrayis, sozel akicilik, sayisal yetenek, uzamsal
gorsellestirme, hafiza, akil yliriitme (timevarim ve tiimdengelim), algilama ¢abuklugu

ve pratik problem ¢6zme yetenegi olarak ifade edilmektedir (Zeidner v.d., 2009).

Jean Piaget’in zekanin incelenmesine yonelik olarak gelistirdigi bilissel gelisim
teorisine gore bireyler, biligsel gelisim siiregleri agisindan bir dengeye ulagma
amacindadir. Biligsel dengesizlik durumlarindan dengeye dogru egilim gosteren birey,
biligsel siire¢ler yardimi ile gelisim gostermektedir. Bu sayede devamli olarak tekrar
eden siireg, bireyin 6grenme kapasitesini ve ¢evreye uyumunu artirmaktadir. Jean
Piaget, zekayr insanin c¢evreyle uyumunu ve biligsel gelisimini saglayan bir siireg

seklinde agiklamistir (Baron, 1997).

Zeka kavraminin ¢ogunlukla analitik veya akademik yeteneklerden olustugunu
savunan geleneksel bakis acisi, gelisen yaklagimlarla birlikte degisim gostermis ve
zekanin farkli yetenek boyutlarinin biitiinlesik bir sekilde meydana getirdigi kapsamli

bir kavram olarak ele alinmistir.
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Sternberg (1997, 2003), zeka kavraminin ig etkilesimsel boyut etrafinda
sekillenmekte  oldugunu  belirtmistir. Bu  boyutlar;  bireylerin  bilgiyi
degerlendirmelerine yardimeci olan analitik yetenekler, bireylerin becerileri ve
bulunduklar1 ortamin sartlar1 arasindaki uyumu ifade eden pratik yetenekler,
karsilasilan problemlerin ¢oziim siireclerini hizli bir sekilde gerceklestirebilmeyi ve

yeni iiriinler liretebilmeyi ifade eden yaraticilik yetenekleri olarak ifade edilmektedir.

Howard Gardner (1999, 2011), tek bir genel zeka diizeyindense bir dizi
goreceli ve bagimsiz boyutlardan meydana gelen ¢ok boyutlu bir zeka yaklasimini
benimsemektedir. Gardner’in gelistirdigi ¢coklu zekd teorisine gore zeka boyutlart; dil
bilimsel zeka, mantiksal-matematiksel zeka, uzamsal zeka, miiziksel/ritmik zeka,
bedensel-kinestetik zeka, sosyal/kisilerarasi zeka, i¢sel/kisisel zekd boyutlarindan
meydana gelmektedir.

Gardner  (2011), genel bir zekd yapisina gore  bireylerin
degerlendirilmesindense, farkli zeka boyutlart gelismis bireylerin hayatlarinda o zeka
boyutunu kullanarak basar1 saglayabilmeleri i¢in egitilmeleri  gerektigini
savunmaktadir. Gardner (2011), ¢oklu zeka teorisinin yalnizca zekay: anlamak igin
degil, ayn1 zamanda yaraticilik ve liderlik gibi bagka tlirden yapilar1 anlamak i¢in de

temel olarak anlagilabilecegini 6ne stirmektedir.
3.2. Duygu Kavram

Duygu kavrami ¢ok yonlii bir siire¢ olarak ele alinmakta, s6z konusu siirecin
icerisinde bireyde fizyolojik, biligsel ve deneyimlere dayali olarak degisimler ve bu
degisimlere bagl olarak davranislar gozlemlenmektedir. Bireyin sahip oldugu fiziksel
ve biligsel nitelikler onun davraniglarinin da sekillenmesinde biiyiik rol oynamaktadir.
Duygu (Emotion) kavrami, ¢evresel etkenler sonucu bireyde i¢sel reaksiyonlara neden
olan, bununla birlikte davranis degisimlerini meydana getiren bir siire¢ olarak ifade

edilmektedir (Niedenthal & Ric, 2017).

Psikoloji alaninda galigsmalar yapmis birgok arastirmaci duygu kavramini farkl
acilardan degerlendirmistir. Bundan dolay: literatiirde duygu kavrami {izerine genis
bir kapsam ile karsilagmak miimkiindiir. Duygular, davraniglarin da Gtesinde
kompleks yap1 ve siireglere sahiptir. Bu yiizden psikoloji alaninda arastirma yapan
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bilim insanlarinin tiimiiniin fikir birligine vardigi bir duygu tanimindan soz
edilememektedir. Bununla birlikte farkli yaklasimlar sayesinde duygu kavrami gesitli

acilardan aydinlatilarak kavram tizerinde ¢ok yonlii bir kapsam ag1 olusturulmustur.

Carroll lzard (1977), duygu kavramini norokimyasal, motor ve zihinsel
stirecler grubunun bilesimi olarak ifade etmekte; duygunun deneyim hissi, beyinde ve
sinir sisteminde olusan siiregler, yiizde gzlemlenebilir ifade sekilleri bilesenlerinden

meydana geldigini belirtmektedir.

Paul Ekman (1992), duygunun temel islevini ¢evresel ve kisilerarasi iliskilerin
yonetilmesini saglamak i¢in organizmanin hizli bir sekilde harekete gegirilmesi olarak

aciklamaktadir.

Salovey & Mayer (1990), duygu kavramini birgok psikolojik alt sistemin
smirlarini asan fizyolojik, biligsel, motivasyona ve tecriibeye dayali organize tepkiler
olarak agiklanmakta; duygularin genel olarak birey i¢in olumlu veya olumsuz yonde

deger tasiyan i¢ ya da dis olaylara tepki olarak ortaya ¢iktigini belirtmektedir.

Goleman (1995)’a gore duygu; bir his ve bu hisse 6zgii belirli fikirler,

psikolojik ve biyolojik durumlar ve bir dizi hareket egilimini ifade etmektedir.

Duygu kavramui ile ruh hali (mood) kavrami karsilastirildiginda temel
farkliligin birey tizerindeki etki siiresinin oldugu diisiiniilmektedir. Buna anlamda
duygularin birey tizerinde kisa zamanli ve yogun etkileri gozlenmekteyken, ruh halinin
daha uzun bir siireyi kapsayan genel bir etkisi s6z konusudur (Salovey & Mayer,
1990). Ornegin 6fke duygusunun yarattigi etkiyle davramista bulunmak anlik veya
daha kisa stireli bir durumken, sinirli ve saldirgan bir ruh hali i¢erisinde bulunmak

bireyi uzun siire etkisi altinda birakmaktadir (Goleman, 1995).

Organizmada duygu, tehdit olusturan bir durum gibi dis uyarici ile baglamakta,
dis uyarict tehdit durumunun algilanmasina neden olarak korku gibi bir duygunun
olusumunu saglamaktadir. Organizmada olusan bu duygu da kagma veya savunma gibi

davranig mekanizmasinin olusumunu tetiklemektedir (Ciiceloglu, 2017).
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Plutchik & Kellerman (1980), duygu siireclerinin organizmadaki gelisim

stirecini belirtmis; organizmanin karsilastigi uyarici durumun belirli algilama, duygu,

davranis ve sonrasinda organizmada yarattig1 etkiyi agiklamistir.

Tablo 3.1. Duygular ve Gelisim Siireci (Plutchik & Kellerman, 1980: 16)

Uyarici Durum  Algilayis Duygu Davrams Etki
Tehdit “Tehlike” Korku Kagma Koruma
Engel “Diisman” Ofke Saldirma Yok Etme

Potansiyel Es “Sahiplik” Haz Eslesme Ureme
Degerli Bir .
. “Yalnmizlik” Uziintii Aglama Desteklenme

Yakinin Oliimii

Grup Uyesi “Arkadas” Giiven Paylasma Yakinlasma
Tiksindirici & Kusma, itme,
“Zehir” Tiksinme
Nesnhe Uzaklastirma Reddetme
Yeni Yer “Ne var?” Bekleyig Inceleme Kesfetme
Aniden Ortaya Durma, dikkat
“Nedir?” Hayret ) Yonelme
Cikan Nesne kesilme

Duygu kavramina iligkin olarak literatiirdeki siniflandirmalarda oncelikli
olarak temel duygularin belirlenmesi ve bunlarin farkli deneyimler, yasantilar,
kiiltiirler ve sartlar altinda farkli tiirev duygularla agiklanmasi yoluna gidilmistir.
Goleman (1995), Paul Ekman’in yiiz ifadeleri ve duygular iizerine gerceklestirdigi
calismalardan da faydalanarak literatiirdeki temel duygu siniflandirmalari tizerine 6zet
bir liste olusturmustur. Bu siniflandirmaya gore baslica duygular sunlardir (Goleman,
1995):

- Ofke:

gerceklestiren organlara kan akisi artmakta ve bdylece bireye, kosma veya saldirma

O0tke duygusunun hissedilmesiyle birlikte viicutta hareketi

gibi davraniglar icin gerekli enerji saglanmaktadir.

- Korku: korku duygusu hissedildiginde viicutta kan, biiylik iskelet kaslarina

yoneltilmektedir. Alternatif ¢6ziim arayisi i¢in viicutta anlik donukluk yasanmaktadir.
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Beynin duygusal merkezlerindeki devreler, bireyi alarma gecirip belirli bir harekete

yonlendirmek iizere yaklasan tehlikeye odaklanmasini saglamaktadir.

- Mutluluk: mutluluk duygusunun hissedilmesiyle birlikte beyin merkezinde
endise verici diisiincelerin yerini daha ¢ok rahatlama ve bireyde enerji artisi

almaktadir.

- Sevgi: sevgi duygusu, genel bir huzur ve tatmin hali olusturan parasempatik
uyarilmayr saglamakta, bu durum korku ve Ofkede goriilen “miicadele et ya da

uzaklag” durumunun fizyolojik karsitini1 temsil etmektedir.

- Sasirma: sasirma duygusuyla birlikte kaslar yukar1 kalkmakta ve goziin gorsel
alan1 artirilarak retinaya daha fazla 1s1k ulasmasi saglanmaktadir. Olusan bu fiziksel
tepki beklenmedik durum karsisinda bireyin durumu daha iyi sekilde ¢éziimleyerek en

uygun davranis1 gergeklestirmesini saglamaktadir.

- Tiksinme: tiksinme duygusu bireyin bir nesneye veya duruma karsi asiri
iticilik hissine yonelmesini ifade etmektedir. Tat veya koku olarak tiksinilen bir
durumda birey, agzindaki nesneyi disar1 atma veya burun deliklerini kapatarak kokuyu

engellemeye yonelik tepki gostermektedir.

- Uziintii: {iziintii duygusu viicutta enerjiyi azaltir, metabolizmay1 yavaslatip
keyif veren seylerden uzaklastirir. Uziintii ile gelen i¢e doniikliik ve yalnizlik durumu,

tizlintii duyulan konunun degerlendirilerek bir sonuca varilmasini kolaylastirmaktadir.

- Utang: utang duygusu, kiiclik diisme ve pigsmanlik gibi durumlarda bireyin
ozellikle yiiz bolgesine kan akisinin hizlanmasina ve kendisini rahatsiz hissetmesine

neden olmaktadir.
3.2.1. Duygu Kavramina iliskin Yaklasimlar

Duygu kavramina iliskin teoriler, fizyolojik ve bilissel siireclerin nasil igledigini
inceleyerek davranislarin ve duygusal degisimlerin nedenini sorgulamaktadir. Bazi
teoriler duygulari, dis uyariciyla birlikte insan fizyolojisinde meydana gelen
degisimlerle agiklarken bir kismi1 da dis uyarici ile birlikte dncelikle biligsel siireclerin

isleyisiyle aciklamaktadir (Ciiceloglu, 2017).
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William James ve Carl Lange bagimsiz olarak, 1884-1885 yillarinda farkli
yerlerde ayn1 yaklagimi gelistirmis, bundan dolay1 psikoloji literatiiriinde bu yaklagima
James-Lange Teorisi adi verilmistir. Bu teoriye goére, organizma g¢evredeki belirli
ozelliklere tepkiler gelistirmekte ve gelistirdigi tepkiler organizmada belirli duygularin
gelisimini saglamaktadir (Strongman, 2003). James-Lange teorisi organizmada
oncelikle fizyolojik degisimlerin ardindan duygu olusumunun meydana geldigini

savunmaktadir.

Bireylerde meydana gelen farkli fizyolojik degisim siirecleri gbz oOniine
alindiginda, sadece bu fiziksel degisimlerden bireyin hissettigi duygu yapisi tizerine
cikarimda bulunmak dogru sonuclar vermeyecektir. Dolayisiyla bu teori deneysel
verilerle desteklenemedigi gibi sadece fizyolojik siirecler, duygu olusumlarinin sebebi

olarak gosterilememektedir (Ciiceloglu, 2017).

Cannon-Bard Teorisi, James-Lange teorisinde ifade edilen bilissel siirecin
aciklanmasindaki eksiklikleri gidermek amaciyla Harvard Universitesi’nde fizyoloji
izerine aragtirmalarda bulunan Walter Cannon ve onun doktora 6grencisi Philip Bard
tarafindan gelistirilmistir. Walter Cannon, James-Lange teorisinin eksikliklerine dair
bes adet elestirel nokta ortaya koymus ve Philip Bard ile birlikte bilissel siirecleri de
igine alan farkli bir teori gelistirmislerdir (Strongman, 2003).

Cannon-Bard teorisine gore, beyinde hormonlarin ve duyusal davraniglarin
kontroliinii saglayan hipotalamusun belirli fonksiyonlar1 gerceklestirerek duygusal
siirecte Onemli bir gorevi olduguna deginilmektedir. Cevredeki uyaricilar
hipotalamusu etkileyerek iki farkli fonksiyonun gerceklestirilmesini tetiklemektedir.
Buna gore, fizyolojik degisimler olusarak sinir sistemi uyarilmakta ve beyin kabuguna
sinirsel akimlar gonderilerek duygu olusumunun algilanmasi saglanmaktadir

(Strongman, 2003).

Insan fizyolojisinde olusan degisimlerle iginde bulunulan durumu algilayis
arasinda bir iligki bulundugu fikri Stanley Schachter tarafindan ortaya atilmistir.
Schachter’a gore bilissel siiregler bireyin duygular1 anlamlandirmasinda énemli bir rol
oynamaktadir (Cliceloglu, 2017). Schachter & Singer (1962)’a gore dis uyaricilar

organizmada otonom uyarilmayi saglamakta, sonrasinda organizma yasadig1 deneyimi
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biligsel olarak ifade etmekte ve boylece duygusal siire¢ gerceklesmektedir.
Organizmanin fizyolojisindeki degisim, algisal ve biligsel siiregleri sekillendirerek
duygusal deneyimin anlamlandirilmas: saglamaktadir (Niedenthal & Ric, 2017).

Literattirde bu yaklasim bilissel teori veya ¢ift faktor yaklasim: olarak bilinmektedir.

Literatiirde baska bir yaklasim olan sosyobiyolojik yaklasimin temel aldig
goriise gore organizmalarin evrimle birlikte sosyal davranislar1 da dogal segilime
ugramis ve bu sekilde bazi1 davranislar yok olurken bazilar1 da yasamin devamliliginda
onemli rol oynadigi i¢in giiniimiize kadar tasinmistir. Bu yaklagima gore her insanin
sahip oldugu duygularinin ¢evreye uyum saglamaya yonelik bir goérevi oldugu
varsayllmaktadir. Buna goére Oftke duygusu c¢evrenin bireye karsi saldirganlik
gosterdigi durumlarda bireyin kendini savunmasina yardimci olmakta, benzer sekilde
mutluluk ve agk gibi duygular eslesme davranisini kolaylastirarak tiiriin devamliliginin

saglanmasina yardimci olmaktadir (Ciiceloglu, 2017).
3.3. Duygusal Zeka Kavram

Literatiirde zekanin ¢ok boyutlu bir yap1 oldugu goriisiiniin agirlik kazanmasi ile
birlikte zekanin sosyal ve etkilesimsel yonii 6nemli bir konu haline gelmistir.
Literatiirdeki Onciil calismalarda arastirmacilar zekdnin  sosyal boyutunu

vurgulamislardir (Gardner, 1999; 2011; Sternberg, 1997; 2003).

Duygusal zeka kavraminin gelisimi ilk olarak Thorndike (1920) tarafindan 6ne
stiriilen sosyal zekd kavramina dayanmaktadir. Thorndike (1920)’a gore, sosyal zeka
bireyin insan iligkilerini anlama ve yonetme yetenegi olarak agiklanmigtir. Sosyal zeka
bireyin sosyal iliskilerine ve davranislarina odaklanirken duygusal zeka genel olarak
bireyin duygusal siireglerini yonetme Yyetkinliklerine odaklanmaktadir (Mayer &
Geher, 1996).

Coklu zeka teorisini gelistiren Gardner (2011), duygusal zeka terimini
kullanmasa da modelinde yer alan bireyin kendi duygularini anlamlandirabilmesini
ifade eden kisisel zekd ve bireyin baskalarmin duygularini anlamlandirabilmesini

belirten kisileraras: zekd boyutlari, duygusal zeka kavramina temel olusturmaktadir.
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Zeka tlizerinde yapilan onciil caligmalardan faydalanarak duygusal zeka {izerine
ilk sistematik arastirmalar1 gerceklestiren Salovey & Mayer (1990: 189)’e gore
duygusal zekd, kisinin kendi ve baskalarimin duygularini anlama, aralarmmda ayrim
vapabilme, bu bilgileri bireyin diistincelerini ve davramiglarint yonetebilmek igin

kullanma becerisini iceren sosyal zekanin alt kavrami olarak ifade edilmektedir.

Duygusal zeka; bireyin duygular1 kendisinde ve baskalarinda dogru sekilde
algilama, degerlendirme ve ifade etmesi, duygularin1 kullanmasi ve gelistirmesi,
duygusal bilgileri anlamasi, duygusal ve biligsel gelisimin saglanmasi i¢in duygular
yonetme yeteneklerini kapsamaktadir (Mayer v.d., 1990; Mayer & Salovey, 1993;
1997).

Bar-On (2000) duygusal zekayi, bireyin gevresel sartlarla etkin bir sekilde basa
cikabilmesini saglayan duygusal veya sosyal bilgi ve yetenekler olarak ifade
etmektedir. Bu bilgi ve yetenekler; (1) farkinda olma, anlama ve kendini ifade etme
becerileri, (2) digerlerinin farkinda olma, anlama ve baskalariyla iligki kurma
becerileri, (3) giiclii duygularla basa ¢ikma ve kisinin diirtiilerini kontrol etme yetenegi
ve (4) degisime uyum saglama ve kisisel ya da sosyal ¢evrenin sorunlarini ¢ézme

becerileridir (Bar-On, 1997; 2000).

Cooper & Sawaf (1998) duygusal zekayi, bireyin kendisinin ve gevresindeki
bireylerin sahip oldugu duygularin etkisini, duygusal enerjisini ve bilgisini

anlamlandirabilme ve kullanabilme yetkinligi olarak agiklamaktadir.

Harvard Universitesi’nde ndrobilim c¢alismalariyla tanian Daniel Goleman,
duygusal zeka kavraminin gelisimine 6nemli katkilarda bulunmustur. Goleman
(1995)’1n yaklagimina gore, zihinsel yap1 duygusal ve bilissel olarak iki alt zihinden
meydana gelmekte; biligsel zihin genellikle farkinda olma ve biling ile ilgiliyken
duygusal zihin, analitik diisiinceden ¢ok bireyin hislerini ifade etmektedir. Goleman
(1995), bireyde once duygusal diirtiilerin sonrasinda ise diisiincelerin gelistigini;
psikolojik rahatsizliklar ve egitim hayatindaki basarisizliklar gibi bir¢ok sosyal

bozukluklardan duygusal yetersizligin sorumlu oldugunu 6ne siirmektedir.
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Goleman (1995; 1998; 2004) duygusal zekanimn, bireyin kendisinin ve
cevresindeki bireylerin duygularini anlama, kendisini motive etme, duygularini

yonetme ve sosyal beceriler gibi yetkinliklerden meydana geldigini agiklamaktadir.

Goleman (1995)’a gore, is hayatinda organizasyon calisanlari genellikle
duygularint uygun bir sekilde yonetemeyerek potansiyellerinin yetersiz seviyede
kalmasia neden olmaktadirlar. Bu durum da is tatmini ve yaraticilik gibi bireysel
ciktilart olumsuz yonde etkilemektedir. Organizasyonlarda bireysel ve Orgiitsel
ciktilar1 iyilestirebilmek adina bireylerin duygusal zeka seviyelerinin dnemli rolii
olduguna deginen Goleman (1995; 1998), duygusal zekanin bireyin yasami boyunca
Ogrenilebilecegi ve gelistirebilcegi bir siire¢ oldugunu ifade etmektedir. Bireyin
duygusal zekasmin gelisimi is hayatinda basarili ve etkin iliskiler kurulabilmesini

kolaylastirmaktadir.
3.3.1. Duygusal Zeka Modelleri

Literatiirde duygusal zeka iizerine yapilan arastirmalarin temel aldigi bazi
yaklasimlar, bu kavramin sahip oldugu anlamin aydinlatilmasinda etkili olmustur.
Literatiirde duygusal yetenekleri baz alan yetenek modelleri ve duygusal yeteneklerin
yaninda bireylerin kisilik ve davranig ozelliklerini de kapsayan biitiinciil’karma

modeller yer almaktadir (Mayer v.d., 1999; 2004; 2011).

3.3.1.1. Mayer & Salovey Duygusal Zeka Modeli

1990'da Yale Universitesi’nden arastirmaci Peter Salovey ve New Hampshire
Universitesi’nden meslektas1 John Mayer, duygusal zeka yaklagimlarinin gelisiminde
biiyiik etkiye sahip olan “Duygusal Zeka” (Emotional Intelligence) adli galismay1
gerceklestirmislerdir (Goleman, 1995). Salovey & Mayer (1990), bireylerin
duygularint kontrol etme yeteneklerini ifade eden “duygusal zekd” kavramini 6ne
stiren ilk arastirmacilardandir. Salovey & Mayer (1990) tarafindan gelistirilen
duygusal zeka modeli, bireyin kendisinin ve baskalarinin duygularin1 dogru bir sekilde
anlayabilmesi, kendisinin ve digerlerinin duygulart arasindaki farkliliklart
gorebilmesi, bu bilgileri diisince ve davraniglarina yon vermesi amaciyla

kullanabilmesi yetkinliklerini temel almaktadir.
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Duygusal zeka yeteneklerini, sosyal 6zelliklerden veya dogal kabiliyetlerden
ayirmanin gerekliligini one siiren Salovey & Mayer (1990), biligsel yeteneklere
dayanan bir modelin gelisimini saglamislardir. Bu modelde zihinsel siire¢lerden
meydana gelen duygusal zeka yetkinlik boyutlar1; duygular: anlama ve ifade etme,

duygular diizenleme, duygular: kullanma olarak siniflandirilmistir.

- Duygulari anlama ve ifade etme: Bireyin yogun bir sekilde hissettigi
duygularint anlamlandirabilmesi ve bu duygulari dogal olarak ifade
edebilmesi yeteneklerini kapsamaktadir. Bu siiregte birey hem kendisinde
hem de bulundugu ortamdaki diger bireylerde duygular1 anlamlandirmaya
caligmakta, edindigi bilgileri sozlii veya sozsiiz davraniglarla disariya ifade
etmektedir.

- Duygulari Diizenleme/Yonetme: Bireyin psikolojik ac¢idan olumsuz
durumlardan daha hizli bir sekilde g¢ikmasini ve duygusal anlamda
toparlanmasini saglayacak yeteneklerini ifade etmektedir.

- Duygular1 Kullanma: Bireyin duygularin1 amaglarina yonelik olarak
harekete gecirebilmesi ve kendini motive edebilmesi yeteneklerini ifade

etmektedir.

Salovey & Mayer, gelistirdikleri duygusal zekd modelini olusturan duygusal
yetenek boyutlarini lgmek icin Coklu Duygusal Zekd Olgegini (MEIS / Multifactor
Emotional Intelligence Test) kullanmislardir, ancak zamanla 6lgegin bazi 6zellikleri
aciklama giictinii yeterli gérmedikleri i¢in Mayer-Salovey-Caruso Duygusal Zekd
Testi’nin (Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test) 6nce V1.0 ve ardindan

V2.0 versiyonlarini gelistirmiglerdir (Mayer v.d., 2003).

3.3.1.2. Bar-on Duygusal-Sosyal Zeka Modeli

Duygusal zekanin Sl¢iimiindeki 6ncii isimlerden biri de Reuven Bar-on’dur.
1980'lerin baslarindan itibaren Bar-On, duygusal ve sosyal zekanin l¢timii ile ilgili
bir¢cok calisma gerceklestirmistir. Bar-On, biligsel oOlgiitlerle kullanilan entelektiiel
zeka katsayis1 (1Q / Intelligence Quotient) terimine benzer olarak, doktora tezinde
acikladigr modelinde duygusal zeka katsayist (EQ / Emotional Quotient) terimini
kullanmistir (Goleman & Cherniss, 2001).
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Bar-On (2000) duygusal zeka kavraminin, bireyin bulundugu ¢evredeki
kosullara basarili bir sekilde uyum saglayabilmesini etkileyen duygusal ve sosyal
yeteneklerden olustugunu agiklamaktadir. Duygusal zekanin kisinin hayatta basarili
olma, giinliik hayatinda karsilastig1 siireglerle basa ¢ikabilme ve cevresine uyum

saglama becerisini belirlemede 6nemli bir faktor oldugunu ifade etmektedir.

Bar-On (1997)’a gore duygusal ve sosyal zekayr olusturan yetkinlikler,
dogrudan kisinin genel duygusal durumunu yani kisinin su andaki duygusal siireglerini

ve genel olarak psikolojik sagligini etkilemektedir.

Bar-On (2006), gelistirdigi duygusal-sosyal zeka modelinin (ESI / Emotional-
Social Intelligence) su temel bilesenlerden meydana geldigini ifade etmektedir: (a)
duygularini tanimlamak, anlamak ve ifade etmek; (b) baskalarinin kendilerini nasil
hissettigini ve onlarla nasil iliski kuruldugunu anlama yetenegi; (c) duygulari yonetme
ve kontrol etme becerisi; (d) degisimi yonetme, kisisel ve kisilerarasi nitelikteki
sorunlart uyarlama ve ¢6zme becerisi ve (€) olumlu etki yaratma ve kendini motive

etme becerisi.

Bireylerde duygusal zeka katsayisinin 6l¢timiine yonelik olarak tasarlanan ilk
sistematik ¢aligmalardan biri duygusal katsay1 envanteri (EQ-i / Emotional Quotient
Inventory) c¢alismasidir (Bar-On, 1997; 2006). Bar-On, farkli bolgelerde ve farkli
orneklem gruplar lizerinde gergeklestirdigi kapsamli aragtirmalar sonucunda 5 temel
boyut, 15 alt boyut ve 133 ifade ile 6lgegi olusturmustur. Olgekte yer alan temel
boyutlar; kisisel boyut, kisilerarast boyut, uyum boyutu, stres yonetimi boyutu, genel
ruh hali boyutudur. Bu temel boyutlara ait alt boyutlar ise; duygusal farkindalik,
kendini ifade etme, dz-saygi, bagimsizlik, kendini ger¢eklestirme, empati, kisilerarast
iligkiler, sosyal sorumluluk, problem ¢ézme, oznel-nesnel degerlendirme, esneklik,
strese karsi tolerans, diirtiileri kontrol etme, mutluluk, iyimserlik boyutlaridir.

Boyutlara iligkin agiklamalar Tablo 3.2’de gosterilmektedir.
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Tablo 3.2. Bar-On Duygusal-Sosyal Zeka Modeli (Zeidner v.d., 2009: 114)

Boyut/Alt-boyut | Aciklama
Kisisel Boyut
Duygusal Farkindalik Duygularini tanima ve anlama

Kendini ifade Etme

Duygulari, diisiinceleri ve inanglart yapici
bir sekilde ifade etme

Oz-saygi

Kendini anlama, kabul etme ve saygi
duyma

Kendini Gergeklestirme

Potansiyel kapasitenin farkinda olma

Duygusal agidan baskalarina bagimh

Bagumsizlik olmama, kendi kendini yonlendirme
Kisileraras1 Boyut
Empati Bagskalarimin duygularimin farkinda olma ve

anlama

Kisilerarasi Iliskiler

Duygusal yakinlik ve karsilikli sevgiye
dayanan tatmin edici iligkiler kurmak

Sosyal Sorumluluk

Sosyal grubunun sorumlu tiyesi olma ve is
birligi yapma

Uyum Boyutu

Problem Cézme

Problemleri tanimlama ve potansiyel etkin
coziimler tiretme

Oznel-Nesnel Degerlendirme

Nesnel ve oznel gergeklik arasindaki iliskiyi
gercekei bir sekilde degerlendirme

Esneklik

Duygulari, diisiinceleri ve davraniglar
degisen kosullara gore ayarlama

Stres Yonetimi Boyutu

Strese Kars1 Tolerans

Ters giden durumlarla aktif sekilde ve pozitif
yoénde basa ¢tkma

Diirtiileri Kontrol etme

Bir diirtii, yonelim ve tahrike karsi koyma
veya davramisi geciktirme

Genel Ruh Hali Boyutu

Mutluluk

Hayatindan ve kendinden memnun hissetme
ve baskalariyla birlikte olma

Iyimserlik

Zorluklar  karsisinda  bile pozitif tavir
sergilemek

Literatiirde bazi arastirmacilarin aksine Bar-On, modelinde stres yonetimi,
uyum ve genel ruh hali boyutlarina da yer vermekte; diger modellere kiyasla daha
kapsamli bir model sunmaktadir. Bar-On (2000), ifade ettigi bes temel boyutun
bireyde egitim aracilifiyla gelistirilebilecegini ve davraniglarinin zamanla degisim

gosterebilecegini ifade etmektedir.
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3.3.1.3. Cooper & Sawaf Duygusal Zeka Modeli

Cooper & Sawaf (1998), duygusal zeka kavramina iligkin olarak bireyde igsel
ve cevresel duygulari anlamlandirabilme ve kendi yasamini diizenleyecek sekilde
duygulari kullanabilme yetkinligini vurgulamaktadir. Robert Cooper ve Ayman Sawaf
Yonetsel Duygusal Zekd (Executive EQ) adli kitaplarinda dort bilesenden olusan bir
duygusal zeka modeli 6ne siirmekte ve sdz konusu bilesenleri duygular:t 6grenmek,
duygusal zindelik, duygusal derinlik ve duygusal simya olarak ifade etmektedir
(Cooper & Sawaf, 1998):

- Duygulari Ogrenmek: Bireyde duygusal bilgi edinimi ile baslayan bir
sireci ifade etmektedir. Duygusal bilgi, bireyde duygunun
degerlendirilmesine ve duygularin ifade edilmesine temel olusturan bilgi
kaynagini temsil etmektedir.

- Duygusal Zindelik: Bireyin duygusal degisimleri etkin bir sekilde
yonetebilmesini temel almaktadir. Bireyin gilinlik yasaminda karsilagtigi
cevresel baski, engeller ve problemler karsisinda duygusal dayanikliliginm
ifade etmektedir.

- Duygusal Derinlik: Bireyin kisisel amag ve degerlerine bagliligini, sahip
oldugu potansiyele dair bilincini, ¢evresinde etki yaratabilecegine iligskin
inancini ifade etmektedir.

- Duygusal Simya: Bireyin duygularina dair gelismis farkindaliginimn
yasaminda kendisine duygusal siireclerde 6ngorii kabiliyeti kazandirmasini
ifade etmektedir.

Cooper & Sawaf (1998), gelistirmis olduklar1 dort bilesenli duygusal zeka
modelini temel alan bir 6lglim teknigi one siirmektedir. £Q Haritas: (EQ-Map)
adindaki bu 6l¢lim, bireylerin duygusal zeka diizeylerini ilgili dort bileseni temel alan
21 alt boyut ve 250°den fazla ifade ile 6l¢mekte, ancak c¢alismalarinda Slgegin
gecerlilik ve giivenilirlik degerlendirmelerine iligkin bir bilgi yer almamaktadir
(Schutte v.d., 1998).
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3.3.1.4. Goleman Duygusal Zeka Modeli

Daniel Goleman’in duygusal zeka kavrami {izerine gelistirmis oldugu yaklasim,
literatiirde kavramin tanimirligina ve gelisimine 6nemli katki saglamis; 6zellikle is
yasaminda bireylerin duygusal zekasinin sosyal etkilesimler ve performanslar
tizerinde 6nemli etkiye sahip oldugunun kesfedilmesini saglamistir (Goleman, 1995;
2004; Goleman & Cherniss, 2001).

Goleman (1995)’in yaklagimina gore duygusal zeka kavrami, bireylerin
duygusal farkindalik, duygusal olarak harekete gecebilme, duygular1 kontrol edebilme
ve sosyal iliskilerini basarili bir sekilde yonetebilme performanslari etrafinda
sekillenmektedir. Goleman (1998), duygusal zekanin gelistirilebilir bir kavram
oldugunu belirtmekte ve bireyin yasiyla birlikte olgunlastikca duygusal zeka

yetkinliklerinin gelisim gdsterecegini vurgulamaktadir.

Goleman (1995; 2004)’a gore entelektiiel zekd-1Q ve duygusal zekd-EQ, insan
beyninin farkli bolimlerinin etkinligini ifade etmektedir. Bu iki zeka boyutu
birbirinden tamamen farkli olarak algilanmasindansa birbirini tamamlayic1 boyutlar
olarak ele alinmasi gerekmektedir. Gardner (2011)’in c¢oklu zeka teorisi de

Goleman’in bu yaklagimina dayanak olusturmaktadir.

Salovey & Mayer (1990)’in c¢alismalarina dayanarak gelistirdigi kendi
modelinde Goleman (1995) duygusal zekayir o&z-farkindalik, kendini yénetme,
motivasyon, empati ve sosyal beceriler olarak bes duygusal ve sosyal yetkinlik boyutu

altinda ele almaktadir.

Goleman (1995), bireylerin duygusal zeka seviyelerini kendisi tarafindan
gelistirilen Duygusal Yeterlilik Envanteri (ECI / Emotional Competence Inventory) ile
Olcmektedir. Duygusal yeterlilik envanterinin ilk versiyonunda 25 yetkinlik kriteri 5

temel boyut altinda su sekilde ele alinmaktadir (Goleman & Cherniss, 2001):

- Oz-farkindalik: bireyin duygusal farkindaligi, dogru dz-degerlendirme yapabilmesi

ve Ozgiliven yetkinliklerini ifade etmektedir.

- Kendini yonetme: bireyin kendini kontrol edebilmesi, giivenilirligi, diristligi,

uyumluluk ve yenilikgilik yetkinliklerini kapsamaktadir.
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- Motivasyon: bireyin basari giidiisiinii, hedeflerine bagliligini, sorumluluk ve iyimser

yaklasim yetkinliklerini icermektedir.

- Empati: bireyin baskalarini anlama, bagkalarinin gelisimlerine katki saglama, yardim

etmeye yonelme, kiiltiirel cesitliligi gelistirme ve politik farkindalik yetkinliklerini

ifade etmektedir.

- Sosyal Beceriler: bireyin sosyal iligkilerinde etkileyicilik, iletisim kurabilme, ¢atisma

yonetimi, liderlik, degisime yon verme, baglant1 kurma, dayanigma, is birligi ve ekip

olusturma yetkinliklerini kapsamaktadir.

Tablo 3.3. Goleman Duygusal Zeka Modeli (Goleman, 2004: 84)

Tanim

Ozellikler

Oz-farkindahik

Bireyin kendi ruh halini,
duygularini ve giidiilerini, ayrica
bunlarin bagkalar1 {izerindeki
etkilerini anlama yetkinligi

Ozgiiven
Gergekgi 6z-degerlendirme

Algakgoniillii mizah anlayisi

Kendini Yonetme

Zarar verici diirtiileri ve ruh
hallerini kontrol etme yetenegi,
Karar verirken acele etmeme,
harekete gegmeden Gnce
diisiinmeye egilim

Giivenilirlik ve Diirtistliik
Belirsizlikte sogukkanhlik
Degisime a¢iklik

Para ve statiiniin 6tesinde
nedenler ugruna ¢aligsma tutkusu,

Giiglii basar: giidiisti
Basarisizliklarda bile

tepkilerine gore davranma
becerisi

Motivasyon Enerji ve azimle hedefleri izleme | ivimser yaklasim
egilimi Orgiitsel baghlik
Diger bireylerin duygusal Yetenek olusturma ve elde
T tutmada uzmanlik
durumunu anlama yetkinligi, e
. . Kiiltiirel farkliliklara
Empati Bireylere onlarin duygusal

duyarhilik
Miisterilere ve alicilara
hizmet

Sosyal Beceriler

Miskilerin kurulmasinda ve
yonetiminde yetkinlik,
Ortak zemin bulma ve uyum
saglama yetkinligi

Degisime yon verme

etkinligi

Inandiricilik

Ekip kurma ve yonetme
uzmanligi

Goleman, Boyatzis ve McKee (2001) tarafindan biiyiik Olgekli sirketlerin

calisanlar1

organizasyonlarda nasil

ve yoneticileri

etkinlik  gosterdigini,

iizerinde yapilan aragtirmalar

duygusal

zekanin

liderlik davraniglarinin  tiim

organizasyon ilizerinde nasil bir etki yarattigini ortaya koymaktadir. Goleman (2004),
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biiyiik ¢capli sirketlerin ¢alisanlari iizerinde yaptig1 arastirmalarda sirketler tarafindan
dogru yaklagimlarin benimsenmesi halinde organizasyon iiyelerinin duygusal zeka

yetkinliklerinin gelistirilebilecegini ifade etmektedir.

Goleman (2006), duygusal zeka kavramiin g¢evresel biling ve yetkinlikleri
kapsayan yoniinii sosyal zekd kavramu ile iliskilendirmektedir. Duygusal zekanin
bireyde duygusal farkindalik ve kendi duygular1 yonetme yetkinliklerini 6n plana
cikarirken, sosyal zekanin bireyde empati becerilerine dayanan sosyal biling

yetkinligini ve sosyal iligkileri yonetme becerilerini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Goleman & Boyatzis (2017), daha once gelistirilen modellerden elde edilen
bilgi birikimiyle 4 temel boyut ve 12 bilesenden olusan yeni bir duygusal zeka modeli
one stirmektedir. Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Envanteri (ESCI / Emotional and Social
Competency Inventory), éz-farkindalik boyutu altinda duygusal farkindalik
yetkinligini; kendini yénetme boyutu altinda kendini duygusal agidan kontrol etme,
uyumluluk, basari odakli olma, olumlu yaklasim gosterme yetkinliklerini; sosyal
farkindalik boyutu altinda empati, orgiitsel farkindalik yetkinliklerini; iliski yonetimi
boyutu altinda etkileyicilik, ko¢g-mentor davranisi, ¢atisma yonetimi, takim calismast,

ilham verici liderlik davranist yetkinlikleri bulunmaktadir.

Goleman & Boyatzis (2017), duygusal ve sosyal yetkinlik envanterinde hem
bireylerin 6z-degerlendirmelerini hem bireyle etkilesimde olan kisilerin goriislerini
toplayan 360 derece Olgiim  teknigini  Onermektedir. Orgiitsel —agidan
degerlendirildiginde bireyin organizasyonda iletisim halinde oldugu ne kadar ¢ok kisi
varsa, 0 kadar iyi bir degerlendirme elde edilebilmesi miimkiindiir. Organizasyon
tiyelerine bu teknik sayesinde duygusal zeka yetkinlikleri acisindan eksikliklerini

gormelerine ve gelistirmelerine firsat saglanmaktadir.
3.3.2. Duygusal Zeka Boyutlar:

Literatiirde genel anlamda ele alindiginda duygusal zeka boyutlari; bireyin kendi
duygularint anlamasi, bagkalarmin duygularin1 anlamasi, duygularini kullanmasi ve

duygularini diizenlemesi yetkinliklerinden olugsmaktadir (Wong & Law, 2002).
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3.3.2.1. Kendi Duygularim1 Anlama

Duyguya iliskin bilginin bireyin algisal sistemine girmesi ile birlikte duygusal
zekanin altinda yatan siire¢ baglamaktadir. Siirecin ilk asamasinda birey, algiladig
duygusal bilginin degerlendirmesini yapmakta ve sonrasinda s6zlii veya sézel olmayan

davraniglarla hissettigi duyguyu ifade etmektedir (Salovey & Mayer, 1990).

Kendi duygularimi anlama yetkinligi, bireylerin yogun olarak hissettigi
duygularint anlamlandirabilmesini ve dogal bir sekilde ifade edebilmesini
icermektedir (Wong & Law, 2002). Bu yetkinlik; bireyin sahip oldugu duygulara,
giiclii ve zayif oldugu yonlerine, amag ve isteklerine iliskin farkindalik diizeyini ifade
etmektedir (Goleman, 2004). Duygusal anlamda farkindalik, bireyin duygularini
tanimlayabilmesini ve bu duygularin yasami {izerinde yaratacagi etkilere dair
¢ikarimlar yapabilmesini saglamaktadir (Caruso & Salovey, 2004). Bireyin kendi
duygularin1 dogru bir sekilde tanimlayabilmesi, karsilagtigi durumlarda dogru kararlar
verebilmesini saglamaktadir. Bireyin duygusal anlamda zayif ve giicli gordigi

yonlerini tespit edebilmesi, kendisini gelistirmesi i¢in bir firsat yaratmaktadir.

Kendi duygularini anlama yetkinligi gelismis bireyler, kendilerini gergekci bir
sekilde degerlendirmekte, elestirilmekten ¢cekinmemekte ve yiiksek 6zgilivene sahip
olmaktadirlar. Duygularinin kendilerini ve ¢evrelerini ne sekilde etkiledigini bilmekte
ve davraniglarini bu sekilde diizenlemektedirler (Goleman, 1998; 2004). Bu yetkinlige
sahip bireyler, diger bireylere gore duygularini daha iyi tanimlayabilmektedirler
(Wong & Law, 2002).

3.3.2.2. Baskalarimin Duygularim Anlama

Birey, bulundugu ortamdaki bireylerin yiliz ifadeleri ve davraniglar1 gibi sozel
olmayan durumlar1 analiz ederek diger bireylerin duygularini anlayabilmektedir.
Bununla birlikte, birey empati gelistirerek karsisindaki bireyin hissettigi duygulari
kendisinde deneyimleyebilmektedir. S6zel olmayan algilamalar ve empati, bireyde
bagkalarinin duygularini anlama yetkinligini olusturan alt-boyutlardir (Salovey &
Mayer, 1990).
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Bireyin empati gelistirmesi, bagka insanlarin duygusal durumlarimi daha iyi
anlama ve insanlara duygusal durumlarma gore davranma yeteneklerini
kazandirmaktadir. Empati becerileri gelismis bireyler, bireysel ve kiiltiirel farkliliklara
daha duyarl1 yaklasmakta, diger bireylerin gelisimlerine destek olmakta ve iliskilerini

stirdiiriilebilir hale getirmektedir (Goleman, 2004).

Bireyin, ¢evresindeki diger bireylerin duygularini fark edebilmesi ve anlayis
gelistirmesi, diger bireylerin sahip oldugu duygular1 daha iyi okumasini saglamaktadir
(Wong & Law, 2002). Bagkalarinin duygularini anlama yetkinligi gelismis bireyler,
cevresindeki bireylerin deneyimledigi duygusal durumlart dogru bir sekilde
degerlendirmekte ve karsilik olarak sosyal anlamda uyumlu davraniglar

gelistirmektedirler (Salovey & Mayer, 1990).
3.3.2.3. Duygularim Kullanma

Bireyler, giinliik yasamlarinda karsilastiklari problemleri ¢6zmek i¢in kendi
duygularmi kullanabilme yetenekleri bakimindan farklilasmaktadirlar. Bireyin
duygusal acidan i¢inde bulundugu ruh hali ve sahip oldugu belirli duygular, bireyin
kendisini amaglarina ulasmak i¢in motive etmesini ve isteklerine yonelik olarak
harekete gegmesini saglamaktadir (Salovey & Mayer, 1990; Mayer & Salovey, 1997,
Caruso & Salovey, 2004).

Duygularimi kullanarak harekete gegcme ve motive olma yetkinligi gelismis
bireylerin amaclarina ulagma istekleri ve hedeflerine yonelik olarak ¢aba gdsterme
potansiyelleri daha yiiksektir. Bu bireylerde iyimser bakis agisi, konulara yapici
sekilde yaklasim ve yiiksek basar1 odagi bulunmaktadir (Goleman, 2004).

Duygularint kullanma yetkinligi gelismis bireyler, motive olma, yaratici
diisiince gelistirme, dikkatini odaklama ve esnek planlamalar yapma gibi
yetkinliklerde basar1 gostermektedirler. Bu yetkinlige sahip bireylerde problem
¢cOziimiine yonelik olarak alternatif ¢oziim yollar1 gelistirme, yaratict ve esnek
davranma gibi yaklasimlar gézlemlenmektedir (Salovey & Mayer, 1990; Goleman,
1998).
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3.3.2.4. Duygularim Diizenleme

Duygularin1 diizenleme yetkinligi, bireyin psikolojik anlamda igerisinde
bulundugu olumsuz kosullarla etkin sekilde basa cikabilmesini ifade etmektedir
(Wong & Law, 2002). Bireyin, yasami iizerinde zararl etkiler olusturabilecek diirtiileri
ve ruh hallerini basarili bir sekilde kontrol altinda tutabilmesini ve bir davranis
sergilemeden veya bir karar vermeden Once sakin bir sekilde diisiinebilmesini

icermektedir (Goleman, 2004; Mayer & Salovey, 1995).

Duygularimi diizenleyebilme yetkinligi gelismis bireyler, belirsizlik karsisinda
ve kriz durumlarinda sakinligini koruyarak dogru kararlar verebilmektedir. Bu bireyler
cevresiyle kurduklart etkilesim ve tutumlarindan dolayr daha diiriist ve giivenilir bir
profil ¢izmektedirler (Goleman, 1998; 2004). Duygularin1 yonetebilme konusunda
basarili bireyler, olumsuz duygularin kendilerinde yaratacag: etkileri kontrol ederken
yagamlarin1 diizenleyebilecek olumlu duygular gelistirebilme yetkinligine sahiptir

(Mayer & Salovey, 1997).

Duygusal zeka yetkinlikleri agisindan bireyin duygularini diizenleyebilmesi ve
yonetebilmesi istlin bir yetkinlik seviyesini ifade etmektedir. Bireyin ozellikle
yasamindaki anlik olaylardan daha az etkilenerek ileriye doniik planlamalar
yapabilmesini ve olaylar1 daha genis bir bakis agis1 ile degerlendirmesini
saglamaktadir. Boylece bireyler, karar siireglerini daha sakin bir sekilde yonetmekte

ve daha saglikli se¢cimlere yonelmektedirler (Caruso & Salovey, 2004).
3.4. Orgiitsel Siireclerde Duygusal Zekidnin Onemi

Organizasyonlarda klasik yonetim anlayisi, Orgiitsel siireclerde verimlilik
saglamak adina akilct bir yaklasimi temel almis ancak bireylerin davranislarini ve
duygusal siireclerini géz ardi etmistir. Bilimsel yonetim yaklasimi ile birlikte
organizasyon igerisindeki duygularin mantiksal siireclere zarar verdigi diisiiniilerek
kontrol altinda tutulmasi gerekliligi savunulmustur (Cakar & Arbak, 2004). Modern
organizasyon yaklagimlari ile birlikte ise bireylerin is yasamlarindaki davraniglari pek
¢ok farkli arastirmaya konu olmustur. Bireylerin davranislar altinda yatan siiregler

incelendiginde duygu ve zeka kavramlarin bireyin yagsami iizerinde énemli etkiye
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sahip oldugu goriilmiistiir. Zekanin ¢ok yonlii bir kavram oldugu diisiincesi gelisen
arastirmalarla birlikte yayginlik kazanmis, farkli boyut ve yetkinlikleri kapsayan
yaklasimlar gelistirilmistir. Ozellikle sosyal zeka boyutu, duygusal zeka kavraminin
gelismesinde etkili olmustur. Duygusal zeka yetkinlikleri, modern organizasyonlarda
bireylerin daha iyi iletisim sergilemeleri ve performans gostermelerinde aranan

kriterlerden biri haline gelmistir.

Organizasyon {iiyelerinin duygusal zekasi, kendisinin ve gorev g¢evresindeki
bireylerin duygularina dair farkindaliga sahip olmalarini ve ¢evresindeki kosullara en
1yi sekilde uyum saglayabilmek adina duygularin1 yoneterek davranis gelistirmelerini
saglamaktadir. Organizasyonun etkinligi i¢in gerekli olan yeteneklerin gelistirilmesi
ve kullanilma potansiyelleri bireylerin duygusal zeka yetkinlikleriyle iligkilidir.
Ozellikle duygusal zeka yetkinlikleri gelismis liderler bulunduklari organizasyonda
degisimleri kararlilikla yonetebilmekte, yaratici bir kiiltiir yapisiyla yeniliklere yon
verebilmekte, ekip iiyelerinin daha motive olmalar1 ve islerine baghlik
gosterebilmelerini saglamakta, ekip tiyelerinin agik iletisim sergilemeleri ve takim

caligmasina yatkinliklarini artirmaktadir (Goleman & Cherniss, 2001).

Organizasyonlar, bireylerin duygusal zeka yetkinliklerini giiglendirmek igin
onlarin alisgilmis davraniglarindan uzaklasarak yeni aliskanliklar edinmelerine
yardimci olmalidirlar. Boyle bir yaklasim geleneksel egitim programlarina gore daha
vakit alan bireysel degerlendirmeleri baz alan bir yaklagimi gerektirmektedir. Bireysel
degerlendirmeler araciligiyla bireyde duygusal yonden degisime motive olma ve
duygularina iliskin farkindalik yetkinliklerinin gelistirilmesi saglanmaktadir. Boylece
organizasyon tyeleri, kisisel degisime tesvik edilerek duygularini ydnetebilme
becerisi kazanmaktadirlar. Orgiitsel anlamda bu kazanim; bireyler arasinda acik
iletisimi, iyimser bakis agisini, ekip c¢alismasina yatkinligt ve ¢alisma

performanslarinin artisini beraberinde getirmektedir (Goleman, 1998; 2004).

Organizasyonlarda yoneticilerin sahip oldugu ruh hali ve davraniglar
organizasyonda yer alan diger iiyeler lizerinde biiylik etkiye sahiptir. Yoneticinin
duygusal zekasi, organizasyon Kkiiltiiriiniin  sekillenmesinde aktif bir rol

istlenmektedir. Sirket c¢alisanlar1 iizerinde yapilan arastirmalarda duygusal zeka
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seviyesi yliksek yoneticilerin gorev yaptiklar: birim igerisinde sorumluluk tistlenme
duygusunu, bilgi paylasimint ve ekip tyeleri arasindaki giliven iliskisini
giiclendirmekte iken duygusal zeka seviyesi diisilk olan yoneticilerin ekipleri
igerisinde endise, yogun baski, giivensizlik gibi faktorlerin olusmasina neden oldugu

belirlenmistir (Goleman, 1998; Goleman v.d., 2001).

Organizasyon igerisinde iist yonetim kademelerine ¢iktikca duygusal zekanin
onemi belirgin sekilde artmaktadir. Ust kademelerde gérev yapmakta olan yiiksek
performanslt bir yonetici ile performans agisindan beklentilerin altinda kalan bir
yonetici arasindaki farklilik biiyilkk oranda duygusal zeka yetkinliklerinden
kaynaklanmaktadir (Goleman, 2004). Orgiitsel siireglerde etkin yoneticiler,
calisanlarinin igleri hakkinda nasil hissettiklerini anlayan ve ¢alisanlarin cesaretlerinin
kirildig1 veya islerinden tatmin olmamaya basladiklarinda etkili bir sekilde miidahale
etme yetenegine sahip olan kisilerdir. Etkin yoneticiler, kendi duygularini yoneterek
calisanlarinin onlara giiven duymasimi ve onlarla c¢alisma konusunda istekli

hissetmelerini saglayabilmektedir (Goleman & Cherniss, 2001).

Wong & Law (2002), organizasyon iiyelerinin gelismis duygusal zeka
yetkinliklerinin, is tatminleri ve is performanslar1 iizerinde olumlu etkiye sahip
oldugunu ifade etmektedir. Gelismis duygusal zeka yetkinlikleri, yiliksek duygusal
emek gerektiren calisma ortamlarinda ise bireylerin orgiitsel baglilik diizeyleri
tizerinde olumlu ve isten ayrilma niyetleri iizerinde olumsuz yonde etkiye sahiptir

(Wong & Law, 2002; Joseph & Newman, 2010).

Bir¢ok agidan bireysel yetkinlik olarak goriilen duygusal zeka yetkinliklerinin
grup diizeyinde uygulanabilirligi saglandiginda daha kalict performans ve yaratici bir
kiiltiir olusturulabilmektedir. Ekip {yeleri arasinda duygusal farkindalik ve
duygularmi yonetme gibi yetkinliklerinin gelismesi, ekip hedeflerine daha etkin
sekilde ulasilmasimi saglamaktadir. Duygusal yetkinlige sahip iiyelerden olusan
ekipler; i birligi, dayanisma ve kararlara katilma davraniglarinda daha aktif hale
gelmektedirler. Bu siirecin ekip agisindan kazanimi ise daha yaratici ¢ézlimlerin
gelisimi, kararlarda daha etkin sonuglara ulasilmasi ve performans artigi olmaktadir

(Druskat & Wolff, 2001).
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3.5. Catisma Yonetiminde Duygusal Zekanin Rolii

Orgiitsel siireclerdeki bireyleraras: etkilesimlerde taraflarin sahip olduklar:
duygular siireglerin isleyisinde belirleyici role sahiptir. Duygular, bireylerin is
ortamindaki davranis ve tutumlarini sekillendiren bir unsur olarak goriilmektedir
(Robbins & Judge, 2012). Is ortamindaki giinliik gorev ve faaliyetlere iliskin bireyin
duygusal durumunu olumsuz veya olumlu yonde etkileyen kosullar, bireyin is
performanst ve is tatmini iizerinde Onemli etkiye sahiptir. Bireyin giinlik is
faaliyetlerinde karsilastig1 olaylarda gelistirecegi duygusal reaksiyon ayni zamanda
kisilik 6zelliklerine ve genel ruh haline gore degisim gostermektedir (Ashkanasy &
Daus, 2002).

Orgiitsel siirelerde yasanan bireylerarasi catisma siirecleri olumlu ¢iktilar
olusturabilecegi gibi olumsuz c¢iktilar1 da beraberinde getirebilmektedir. Is
ortamindaki catisma siire¢leri ¢ogunlukla duygusal kaynakli faktorlerle iligkilidir.
Duygular, bireyin catisma siirecini ne sekilde algiladigi, karar ve se¢imlerini nasil
belirleyecegi ve bu secimlere yonelik olarak hangi davranislar gelistirecegi iizerinde

onemli bir etkiye sahiptir. (Hopkins & Yonker, 2015).

Bell & Song (2005), bireydeki olumlu duygularin ¢atigsma siireglerinde sosyal
davraniglar gelistirmesini ve biitlinlestirici yaklasimlara ydnelmesini sagladiging;
olumsuz duygularin ise ortak ¢iktilara ulagilmasindansa rekabet¢i yaklagimlara neden
oldugunu ifade etmektedir. Jehn (1997), bireylerin gatigma siireglerinde duygularini
yonetememelerinin, c¢atisma yonetiminde etkisiz kalmalarima ve bu durumun is

performanslariyla birlikte is tatminlerini de azaltabilecegini ifade etmektedir.

Bireylerin duygularinin farkinda olmasini ve yasamlarinda kendilerine avantaj
yaratacak sekilde duygularini yonetebilmesini ifade eden duygusal zeka kavrami,
organizasyonlarda bireylerarasi etkilesimler, is davraniglar1 ve is performanslar
tizerinde Onemli bir role sahiptir. Duygusal zeka yetkinlikleri agisindan gelismis
organizasyon liyeleri, catigsma siireclerinde daha uygun davranis ve yaklasimlari tercih

ederek etkin sonuglara ulagabilmektedirler (Goleman, 1998).
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Orgiitsel catisma yonetimi siireglerinde bireyler kendi amaglarmin ve karsi
tarafin amaclariin gergeklesmesine yonelik olarak biitiinlestirici yaklagimlar: veya
kendi amagclarinin en st diizeyde gerceklesirken karsi tarafin amacglariin higbir
sekilde goz oniinde bulundurulmamasina yonelik olarak farklilastirici yaklagimlar
tercih etmektedirler (Rahim, 2002). Biitiinlestirici yaklasimlar, problem ¢ézimii i¢in
karsilikli olarak alternatifler iiretilmesini veya taraflarin ortak zeminde karsilikli
Odiinler vererek uzlasmalarim temel almaktadir. Bu anlamda biitiinlestirici
yaklagimlar, taraflarin karsilikli olarak beklentilerini ve sahip olduklari duygulari
bilmelerini gerektirmektedir. Farklilastiric1 yaklagimlar ise taraflarin ortak bir zeminde
uzlasmaktan veya problem ¢O0ziimii iretmektense karsilikli  amaglarin
farklilastirilmasina dayanmaktadir. Bu yondeki yaklasimlarda, tek tarafli ddiinler
verme, tek tarafin sadece kendi amagclarina odaklanarak kars tarafl baski altina almasi
veya etkilesime girmekten kaginmasi gibi davraniglar gozlemlenmektedir (Rahim,
2002). Catigsma siireglerinde biitiinlestirici yaklasimlar; daha yapici sonuglarin elde
edilmesini, karsi tarafin duygularinin daha iyi anlasilmasini ve amaclarin daha etkin

bir sekilde gerceklestirilmesini saglamaktadir.

Catisma siireclerinde organizasyon iiyelerinin sahip olduklar1 duygusal zeka
yetkinlikleri, daha biitiinlestirici yaklagimlar1 tercih ederek problem ¢dziimiine veya
karsilikli uzlasmaya odaklanmalarmi saglamaktadir. Orgiitsel siireclerde duygusal
zeka yetkinlikleri, problem ¢6zme stratejisi ile olumlu yonde iligkiliyken; rekabete

yonelik stratejilerle olumsuz yonde iliski gostermektedir (Rahim v.d., 2002).

Jordan & Troth (2002, 2004), yiiksek duygusal zekaya sahip bireylerin ¢atigsma
sireclerinde 1is birligine yonelik yaklasim gosterirken kaginma davranisi
sergilemediklerini ifade etmektedir. Shih & Susanto (2010), duygusal zekanin gatisma
yonetimi stratejilerinden biitiinlestirme ve uzlagsma stratejileri ile anlaml diizeyde
iligkili oldugunu, duygusal zekad ve bireylerin is performanslar arasindaki iliskide
ozellikle biitiinlestirme stratejisinin kismi aracilik rolii iistlendigini ifade etmektedir.
Benzer yonde Zhang v.d. (2015), duygusal zeka ile yenilik performansi arasindaki

iligskide biitlinlestirme stratejisinin araci etkiye sahip oldugunu belirtmektedir.
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Hopkins & Yonker (2015), bireylerin duygusal zeka yetkinlikleri ile ¢atigma
yonetimindeki tercih ettikleri stratejiler arasinda anlamli bir iligki bulundugunu
belirtmekte; duygusal zeka yetkinliklerinin biitiinlestirme ve uzlasma stratejileriyle
olumlu yonde iliskiliyken kaginma yaklasimai ile olumsuz yonde iligkili oldugunu ifade
etmektedir. Chan v.d. (2014), duygusal zeka diizeyi yiiksek bireylerin biitiinlestirme,
uzlagma, uyum saglama ve rekabet yaklagimlarini tercih ederken duygusal zeka diizeyi

diisiik bireylerin kacinma davraniglarini tercih ettiklerini ifade etmektedir.

Yaslioglu v.d. (2013), tarafindan gergeklestirilen arastirmada bireylerin
duygusal zeka seviyesi ile ¢atisma yonetimi stratejileri arasinda anlamli diizeyde
iliskiler tespit edilmistir. Ozellikle catigma yOnetimi stratejilerinden uzlasma,
biitiinlestirme ve baskinlik stratejileri tizerinde duygusal zeka diizeyinin pozitif yonde
etkilerine ulasilmistir. Ozdemir & Ozdemir (2007), calismasinda duygusal zeka
yetkinliklerinden motivasyon ve empati yetkinlikleri ile c¢atisma ydnetimi
stratejilerinden uzlasma, is birligi ve hakimiyet kurma stratejileri arasinda pozitif

yonlii iliskiler tespit edilmistir.

Duygusal zeka ile yakindan iliskili bir kavram olarak sosyal zekanin da ¢atisma
yonetimi stratejilerinden problem ¢6zme stratejisi ile iligkili oldugu belirtilmektedir.
Rahim v.d. (2018), sosyal zeka ile gatisma yonetiminde problem ¢dzme yaklagimi
arasinda anlamli diizeyde iligski bulundugunu belirtmektedir. Sosyal zekanin durumsal
farkindalik, biligsel empati, durumsal tepki ve sosyal beceri boyutlarinin problem

¢ozme yaklasima ile iliskili oldugu ifade edilmistir.

Literatiirdeki bulgular ve degerlendirmeler g6z oniine alindiginda duygusal
zeka seviyesi yliksek ve duygusal yetkinlikleri gelismis organizasyon tiyelerinin,
catigma yonetiminde daha etkin davraniglar sergileyecegi sdylenebilir. Duygusal zeka
yetkinliklerinden kendi duygularmi anlama, bagkalarinin duygularini anlama,
duygularmi kullanma ve duygularini diizenleme yetkinlikleri gelismis organizasyon
iyelerinin oOrgiitsel amaglara iliskin daha biitlinlestirici yaklagimlar olan uzlasma ve

problem ¢6zme stratejilerini tercih edecekleri 6ngoriilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

ORGUTSEL CATISMA YONETIMi STRATEJILERI UZERINDE
PSIKOLOJiK GUCLENDIRME VE DUYGUSAL ZEKA
DUZEYININ ETKILERINE YONELIK BIR ARASTIRMA

Bu boliimde gergeklestirilen arastirmanin amaci, énemi, kapsami, yontemi,
modeli ve hipotezleri agiklanmakta; analiz edilen arastirma verilerine iliskin
demografik dagilim, gecerlilik ve giivenilirlik, korelasyon ve regresyon analizleri

bulgular belirtilmektedir.
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin  amaci, organizasyon {iyelerinin  bireyleraras1  ¢atisma
siireclerindeki davraniglar1 {izerinde psikolojik giiclendirme ve duygusal zeka
diizeylerinin etkilerinin tespit edilmesidir. Literatiirde bireyleraras: siireclerde orgiitsel
ve bireysel kaynakli faktorlerin etkileri belirtilmis, bireylerarasi orgiitsel catisma
stireclerinde duygusal zeka yetkinliklerinin rolii incelenmistir. Ancak bireylerarasi
orgiitsel catisma siireglerinde psikolojik giiclendirme diizeyinin roliine iliskin
aciklayici ¢alismalara ihtiyag bulunmaktadir. Bu ihtiyaca yonelik olarak arastirmada
bireylerin tercih ettikleri ¢atisma yonetimi stratejileri tizerinde psikolojik gliclendirme

ve duygusal zeka diizeylerinin etkileri kargilagtirmali olarak incelenmistir.
4.2. Arastirmanin Kapsam

Aragtirmanm kapsamim Istanbul ilinde faaliyet gdstermekte olan ii¢ farkl
otomotiv yetkili satig ve servis hizmet noktasinda gérev yapmakta olan beyaz yakali
calisanlar olusturmaktadir. Calisanlar satis, servis ve koordinasyon boliimlerinde
gorev yapmaktadir. Calisanlarin gorev yaptiklar1 pozisyonlar ise; boliim yOneticisi,
satis danismani, miisteri danismani, operasyon gorevlisi, servis danigmani, uzman ve

uzman yardimcisi seklinde siniflandirilmastir.

Genel olarak hizmet sektoriinde satis ve satis sonrasi gibi birimlerin galisanlari
arasinda cogunlukla amag farkliligi ve iletisim yetersizligi kaynakli bireylerarasi

catigma siirecleri yogun olarak yasanmaktadir. Bu anlamda gerceklestirilen
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aragtirmada Ornek kiitle se¢ciminde satis ve satig sonrasi hizmetler gibi faaliyetleri
biinyelerinde bulunduran otomotiv firmalarinin ¢alisanlari tercih edilmistir. Ozellikle
otomotiv satis faaliyetlerinde her bir satis yetkilisinin kendi finansal amaglarini
gozetmesinden dolay1 organizasyon igerisinde catigma siiregleri zaman zaman
yagsanmaktadir. Bu nedenle bireylerarasi ¢atigsma yonetimi stratejilerinin incelenmesi

icin s6z konusu drnek kiitle uygun goriilmiis ve arastirma kapsaminda incelenmistir.

4.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada nicel ve birincil veriler kullanilmis, verilerin toplanmasi igin anket
teknigi tercih edilmistir. Anket formu tasariminda catisma yOnetimi stratejileri,
psikolojik giiclendirme ve duygusal zeka degiskenlerine iligskin toplamda 48 ifade ve

demografik 6zelliklere iliskin sorular bulunmaktadir (Anket formu i¢in bkz.: s.123).

Arastirma kapsaminda Istanbul ilindeki ii¢ farkli otomotiv yetkili satis ve servis
birimi 2018 yili nisan ve mayis aylarinda farkli zamanlarda ziyaret edilmistir.
Olusturulan anket formu, ¢alisanlara kagit ve online formlar iizerinden ulastirilmistir.
Is yogunlugundan dolay1 anketin saglikli bir sekilde cevaplandiriimasina vakit
ayiramayan caliganlar igin ise miisait olduklarinda rahat bir sekilde cevaplama

yapabilmeleri i¢in online anket formlar1 elektronik posta yoluyla ulagtirilmustir.

Uygulama sonucunda toplam 219 adet cevaplandirilmis anket formu elde
edilmistir. Elde edilen formlarin 98’1 online form (%45), 121’1 (%55) kagit formlardan
olugsmaktadir. Verilerin analiz edilmesi asamasinda 8 adet formun eksik veri igerdigi
ve uygunsuz oldugu tespit edilerek cikartilmig, 211 adet veri iizerinden analizler

gergeklestirilmistir.
4.4. Arastirmada Kullamilan Olgekler

Arastirma verilerinin toplanmasi amaciyla anket formunda kullanilan 6lgek
ifadelerinde 5°1i Likert tipi 6l¢ek tasarimi (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 5: Kesinlikle

Katiliyorum) kullanilmastir.

Catisma Yonetimi Stratejileri Olcegi: Arastirmada Janssen & Van de Vliert
(1996) tarafindan gelistirilen ve De Dreu v.d. (2001) tarafindan kiiltiirler aras1 diizeye
uyarlanan catisma ydnetimi 6lgegi kullanilmistir. Olgek toplamda 5 boyut ve 20
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ifadeden olusmaktadir. Bu boyutlar; uyum saglama, uzlasma, rekabet etme, problem

¢ozme Ve kacinmadir.

Psikolojik ~ Giiglendirme Olgegi: Arastirmada Spreitzer (1995) tarafindan
gelistirilen psikolojik gii¢lendirme 6l¢egi kullanilmistir. Olgek toplamda 4 boyut ve 12
ifadeden olusmaktadir. Bu boyutlar; anlam, yetkinlik, secim ve etkidir. Olgegin
boyutlar biitlinlesik olarak bireylerin sahip oldugu belirli bir psikolojik giiclendirme
algis1 diizeyini ifade etmektedir (Spreitzer, 1995; Spreitzer v.d., 1997). Boyutlardan
herhangi birinin diisiikk diizeyde olmasi genel psikolojik giiclendirme diizeyini
azaltirken (Spreitzer, 1995), boyutlarin yiiksek diizeyde olmasi genel psikolojik
giiclendirme diizeyinin de yiiksek seviyede olmasini saglamaktadir (Lee & Koh 2001).

Duygusal Zekd Olgegi: Arastirmada Wong & Law (2002) tarafindan gelistirilen
duygusal zeka &lgegi kullamlmustir. Olgek toplamda 4 boyut ve 16 ifadeden
olusmaktadir. Bu boyutlar; kendi duygularini anlama, baskalarinin duygularini
anlama, duygularin kullanma ve duygularim diizenlemedir. Duygusal zeka o6lgegi
boyutlart bir arada biitiinlesik olarak bir duygusal zeka seviyesinin saptanmasina

olanak saglayacak sekilde tasarlanmigtir (Wong & Law, 2002).
4.5. Arastirma Modeli

Gergeklestirilen literatiir incelemeleri dogrultusunda bireylerarasi orgiitsel
catigma yOnetimi stratejileri ile bireylerin psikolojik giiclendirme ve duygusal zeka
diizeyleri arasinda belirli bir iligki dngoriilmektedir. Buna goére aragtirmanin modeli

Sekil 4.1°deki gibi tasarlanmistir.

Psikolojik Catigma Yonetimi Stratejileri
Gugclendirme

Duygusal Zeka /

Uyum sadlama
Uzlagsma
Rekabet etme
Problem ¢cézme
Kaginma

o o o 0O O

Sekil 4.1. Arastirma Modeli
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4.6. Arastirma Hipotezleri

Arastirma modelinde 6ngoriilen iliskilere yonelik olarak psikolojik gliglendirme
diizeyi ile catisma yonetimi stratejileri iligkisi ve duygusal zeka diizeyi ile ¢atisma

yonetimi stratejileri iliskisine dair asagidaki temel ve alt hipotezler gelistirilmistir.

1.H1: Psikolojik gliclendirme diizeyi, bireyleraras1 oOrgiitsel catisma yOnetimi

stratejileri tizerinde etkiye sahiptir.

- 1.H1a: Psikolojik giiclendirme diizeyi, “Uyum Saglama” stratejisi iizerinde
negatif yonde etkiye sahiptir.

- 1.H1p: Psikolojik gii¢lendirme diizeyi, “Uzlasma” stratejisi lizerinde pozitif
yonde etkiye sahiptir.

- 1.H1c: Psikolojik giiglendirme diizeyi, “Rekabet Etme” stratejisi iizerinde
negatif yonde etkiye sahiptir.

- 1.H1d: Psikolojik giiglendirme diizeyi, “Problem (ozme” stratejisi lizerinde
pozitif yonde etkiye sahiptir.

- 1.H1e: Psikolojik giiclendirme diizeyi, “Ka¢inma” stratejisi iizerinde negatif

yonde etkiye sahiptir.

2.H1: Duygusal zeka diizeyi, bireylerarasi orgiitsel ¢atisma yoOnetimi stratejileri

tizerinde etkiye sahiptir.

- 2.H1a: Duygusal zeka diizeyi, “Uyum Saglama™ stratejisi iizerinde negatif
yonde etkiye sahiptir.

- 2.Hlp: Duygusal zeka dizeyi, “Uzlasma” stratejisi tlizerinde pozitif yonde
etkiye sahiptir.

- 2.H1c: Duygusal zeka diizeyi, “Rekabet Etme” stratejisi {izerinde negatif yonde
etkiye sahiptir.

- 2.H1d: Duygusal zeka diizeyi, “Problem (Cézme” stratejisi iizerinde pozitif

yonde etkiye sahiptir.
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- 2.Hle: Duygusal zeka diizeyi, “Ka¢inma” stratejisi iizerinde negatif yonde

etkiye sahiptir.

3.H1: Duygusal zeka yetkinlik boyutlari, bireyleraras: orgiitsel ¢atisma yoOnetimi

stratejileri lizerinde etkiye sahiptir.

- 3.H1la: “Kendi Duygularint Anlama” yetkinligi, bireylerarasi orgiitsel ¢atisma
yOnetimi stratejileri iizerinde etkiye sahiptir.

- 3.H1p: “Baskalarimin Duygularint Anlama” yetkinligi, bireyleraras: orgiitsel
catisma yOnetimi stratejileri lizerinde etkiye sahiptir.

- 3.Hlc: “Duygularimi Kullanma” yetkinligi, bireyleraras1 orgiitsel ¢atisma
yOnetimi stratejileri iizerinde etkiye sahiptir.

- 3.H1ld: “Duygularimi Diizenleme” yetkinligi, bireylerarasi orgiitsel catisma

yOnetimi stratejileri tizerinde etkiye sahiptir.

4.7. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular

Arastirma kapsaminda belirlenen 6rnek kiitleden anket teknigi ile elde edilen
verilerin analizleri i¢in SPSS 24.0 programi kullanilmistir. Veriler analiz edilerek
arastirma Ornek kiitlesine ait demografik dagilimlar ve ortalamalar belirlenmis,
verilerin gegerlilik ve gilivenilirlikleri sinanmistir. Arastirma verileri tizerinde yapilan
normallik testinde carpiklik ve basiklik degerlerinin uygun araliklarda (+2,-2) oldugu
saptanmigtir (George & Mallery, 2010). Bu saptamaya goére verilerin normal dagilim
gosterdigi kabul edilerek arastirma hipotezlerinin test edilmesi amaciyla parametrik
analiz yontemleri tercih edilmis, korelasyon ve ¢oklu dogrusal regresyon analizleri

uygulanmustir.
4.7.1. Demografik Bulgular

Arastirmada anket formu araciligiyla 6rnek kiitlenin yas, cinsiyet, egitim diizeyi,
medeni durum, is tecriibesi, ¢aligilan boliim ve pozisyon 6zelliklerine dair bilgiler elde
edilmistir. Belirtilen dagilim ve ortalama degerleri Tablo 4.1 ve Tablo 4.2°de

gosterilmektedir.
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Tablo 4.1. Demografik Dagilimlar

Degisken Grup Frekans Yiizdelik Toplam

Kadin 102 %48,3

Cinsiyet 211 (%100)
Erkek 109 %51,7
Evli 94 %44,5

Medeni Hal 211 (%100)
Bekar 117 %55,5
Lise 12 %5,7
On Lisans 43 %20,4

Egitim Diizeyi - 211 (%100)
Lisans 129 %61,1
Lisanstistii 27 %12,8
Satis 120 %56,8

Bolim Satig Sonrasi 44 %20,9 211 (%100)
Koordinasyon 47 %22,3
Boliim Yoneticisi 15 %7,1
Satis Danigmani 76 %36
Miisteri Danismani 26 %12,3

Pozisyon Operasyon Gorevlisi 33 %15,6 211 (%100)
Servis Danismani 32 %15,2
Uzman 15 %7,1
Uzman Yardimcisi 14 %6,6

Orneklem kiitlenin cinsiyet ve medeni durum dagilimlari birbirine yakin
oranlardadir (erkek: %51,7, kadin: %48,3; bekar: %55,5, evli: %44,5). Calisanlarin
egitim seviyeleri agirlikli olarak lisans mezunu diizeyindedir (%61,1). Gorev
yaptiklari1 pozisyon agirlikli olarak satis danismani pozisyonu (%36), gérev yaptiklar

boliim ise agirlikli olarak satis boliimii olarak belirlenmistir (%59,9).
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Tablo 4.2. Demografik Ortalama Degerleri

Desisken En En Ortalama Standart
81 Diisiik | Yiiksek Deger Sapma
Yas 19 47 29,4 55
Sirket Tecriibesi (Y1l) 1 20 4,3 3,8
Toplam s Tecriibesi (Y1l) 1 25 7,3 53

Arastirma kapsaminda orneklem grubundaki calisanlarin yas ortalamasinin
29.4; toplam is tecriibeleri ortalamasinin 7,3 yil ve sirketteki gecirdikleri siire

ortalamasinin 4,3 yil oldugu saptanmistir.
4.7.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Arastirma degiskenlerinin yapisal gecerliliginin test etmek amaciyla kesfedici
(exploratory) faktor analizi uygulanmistir. Orthogonal (dogrusal) rotasyon
yontemlerinde Varimax kullanilarak faktor analizi hesaplamalart gergeklestirilmistir.
Degiskenlerin  faktér yapilar1 icerisindeki ifadeler arasinda yeterli diizeyde
korelasyonun saglanma olasiligini ifade eden Bartlett testi sonucglari anlamli (p<<0,01)

olarak bulunmustur.

Degiskenlerin faktor yapilarma iliskin KMO o6rneklem yeterliligi degerleri
literatiirde kabul edilebilir sinir olan ,50’nin tizerindedir (Field, 2009; Hair v.d., 2014).
Boylece orneklem biiyiikliigiiniin faktdr analizlerinin gergeklestirilmesi i¢in uygun
oldugu ifade edilebilir. Olusan faktdr yapilarina iligkin toplam agiklanan varyans
diizeylerinin ise %50 degerinin {izerinde oldugu saptanmistir. Arastirma olgeklerinin

yapisal gegerlilige sahip oldugu ve orijinal faktor yapilarinin korundugu belirlenmistir.

Arastirmada degiskenlerin igsel tutarlilik degerlerinin belirlenmesi igin
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayilar1 incelenmistir. Buna gore arastirma
degiskenlerine iliskin Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayillarinin literatiirde
belirtilen ,70 sinirinin lizerinde yer aldigindan dolay1 giivenilirlige sahiptir (Nunnally,

1978). Arastirma 6lgeklerinin igsel tutarliliga sahip oldugu saptanmustir.
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4.7.2.1. Catisma Yonetimi Stratejileri Ol¢egine iliskin Gegerlilik

ve Giivenilirlik Analizleri

Aragtirmada catisma yonetimi stratejileri 6lgegine ait 20 ifade kesfedici faktor
analizine dahil edilmistir. Analiz sonucu KMO 6rneklem yeterliligi degeri 0,718>0,50
olarak saptanmistir. Buna gore Orneklem biyiikligiiniin faktdr analizinin

gergeklestirilmesi i¢in uygun oldugu sdylenebilir.

Bartlett testi, ki kare ve anlamlilik degerleri 1536,65; 0,000 (p<0,05) olarak
saptanmistir. Buna gore Olgek ifadeleri arasindaki korelasyon diizeylerinin faktor

analizine uygun oldugu ifade edilebilir.

Uygulanan faktor analizi sonucu Eigenvalue 1’den biiylik olarak ortaya ¢ikan
faktor sayist 5, toplam agiklanan varyans %64,119 olarak saptanmistir. Buna gore
Olcegin yapisal gegerlilige sahip oldugu ve orijinal faktdr yapisinin korundugu
saptanmigtir. Faktor analizine iliskin degerler ve faktor dagilimlar: Tablo 4.3 ve Tablo

4.4’te gosterilmektedir.

Tablo 4.3. Catisma Yonetimi Stratejileri Olcegi Faktor Analizi Degerleri

Kaiser-Mayer-Olkin Orneklem Yeterliligi 718
Bartlett Testi Chi-Square (p) 1536,65 (,000)
Faktor Sayisi 5
Toplam Aciklanan Varyans %64,119
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Tablo 4.4. Catisma Yonetimi Stratejileri Ol¢egi Faktor Dagihmlar:

1 [ 23| a4]s

Faktor 1: Uyum Saglama

20-Anlagmazliklarda kars1 tarafin amag ve ¢ikarlarina

- ,817
uyum saglarim.
18-Anlagmazliklarda daha ¢ok karsi tarafin isteklerine 815
uyum saglarim. '
19-Anlagmazliklarda karsi tarafin amaglarina uygun

. ,7191

hareket ederim.
17-Anlagmazliklarda kars1 tarafin istekleri adina kendi 794

isteklerimden 6diin veririm.

Faktor 2: Uzlasma

21-Anlagmazliklarin giderilmesi igin 1liml1 bir ¢6ziim

yolu bulmaya galigirim. 824
22-Anlagmazliklarda uzlasmaci bir ¢6ziim yolu bulmamiz 789
gerektigini vurgularim. ;
24-Anlagmazliklarda miimkiin oldugunca ortak bir 747
noktada uzlagsmaya cabalarim. '
23-Anlagmazliklarda iki tarafin da belirli 6diinler vermesi 714

gerektigini vurgularim.

Faktor 3: Rekabet Etme

28-Anlagmazliklarda karsi tarafin fikirlerimi kabul etmesi

. . ,813
icin her seyi yaparim.

27-Anlagmazliklarda kendi agimdan iyi bir sonug almak 808
i¢in miicadele ederim. '
25-Anlagmazliklarda kendi fikirlerimde 1srarci olurum. ,805
26-Anlagmazlik durumlarinda kendi ¢ikarlarimi daha 796

fazla dislintiriim.

Faktor 4: Problem Cézme

31-Anlasmazliklarda karsilikli en uygun ¢dztiimii bulmak

i¢in her iki tarafin da fikirlerini incelerim. 814
32-Anlagmazliklarda miimkiin oldugunca her iki tarafin 790
da isteklerine fayda saglayacak ¢oziimler iiretirim. '
30-Anlagmazliklarda hem kendimin hem kars1 tarafin 764
amag ve ¢ikarlarina ulagmasi i¢in ¢abalarim. '
29-Anlagmazliklarda hem kendimin hem de kars1 tarafin 731

memnun olacagi sekilde konular1 acikliga kavustururum.

Faktor 5: Kacinma

34-Farkl fikirde olmaktan miimkiin olduk¢a kaginirim. ,826
33-Goriis ayriliklarimi belirtmekten kaginirim. ,812
36-Tartisma yaratacak konularda diger kisilerle karsi 773
karsiya gelmekten kaginirim. ’

35-Farkliliklart 6n plana ¢ikarmam. , 744
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Arastirmada catisma yonetimi stratejileri Ol¢egi boyutlarma iliskin igsel
tutarlilik degerlerinin belirlenmesi amaciyla incelenen Cronbach’s Alpha giivenilirlik
katsayilar1 su sekilde saptanmistir: uyum saglama (a=,819), uzlasma (0=,777), rekabet
etme (0=,824), problem ¢6zme (0=,790), ka¢inma (0=,806). Catisma yOnetimi
stratejileri Olgegi boyutlarinin Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayilarinin ,70
uygunluk smirmin iizerinde yer aldigi saptanmistir. Buna gore catigma ydnetimi
stratejileri 6lgeginin igsel tutarliliga sahip oldugu sdylenebilir. Giivenilirlik analizine

iliskin Cronbach’s Alpha katsayilar1 Tablo 4.5’te gosterilmektedir.

Tablo 4.5. Catisma Yonetimi Stratejilerine Iliskin Giivenilirlik Katsayilar:

Boyutlar Cronbach’s Alpha Giivenilirlik
Katsaysi (o)
Uyum Saglama 819
Uzlasma 777
Rekabet Etme 824
Problem C6zme 790
Kaginma 806

4.7.2.2. Psikolojik Giiclendirme Olcegine iliskin Gecerlilik ve
Giivenilirlik Analizleri

Arastirmada psikolojik giiclendirme olgegine ait 12 ifade kesfedici faktor
analizine dahil edilmistir. Analiz sonucunda KMO o&rneklem yeterliligi degeri
0,705>0,50 olarak saptanmistir. Buna gore drneklem biiyiikliigiintin faktor analizinin
gerceklestirilmesi i¢in uygun oldugu sdylenebilir. Bartlett testi, ki kare ve anlamlilik
degerleri 901,14; 0,000 (p<0,05) olarak belirlenmistir. Bu degerlere dayanarak 6l¢ek
ifadeleri arasindaki korelasyon diizeylerinin faktér analizine uygun oldugu ifade
edilebilmektedir.

Gergeklestirilen faktor analizi sonucu Eigenvalue 1’den biiyiik olarak ortaya
cikan faktor sayisi 4, toplam aciklanan varyans %71,277 olarak saptanmistir. Buna
gore Olcegin yapisal gecerlilige sahip oldugu ve orijinal faktoér yapisinin korundugu
belirlenmistir. Faktor analizine iliskin degerler ve faktér dagilimlart Tablo 4.6 ve

Tablo 4.7°de gosterilmektedir.
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Tablo 4.6. Psikolojik Giiclendirme Olgegi Faktor Analizi Degerleri

Kaiser-Mayer-Olkin Orneklem Y eterliligi ;705
Bartlett Testi Chi-Square (p) 901,14 (,000)
Faktor Sayisi 4
Toplam Aciklanan Varyans %71,277

Tablo 4.7. Psikolojik Giiclendirme Olcegi Faktor Dagilimlar

1 [ 2 ] 3] 4

Faktor 1: Anlam

37-Yaptigim is benim icin ¢ok énemlidir. ,848

39-Yapmakta oldugum is benim i¢in anlamlidir. ,810

38-Is faaliyetlerim bana anlamli gelmektedir. ,7194

Faktor 2: Yetkinlik
42-Isim icin gerekli beceriler konusunda uzmanliga sahibim. ,878

41-Isimle ilgili faaliyetleri gerceklestirecek kapasiteye sahip
oldugumdan eminim.

40-Yapmakta oldugum isle ilgili yetenegim konusunda kendime
giivenirim.

Faktor 3: Secim

45-Isimi 6zgiir ve bagimsiz bir sekilde yapabilmem i¢in 6nemli

,859

811

firsatlara sahibim. 822
44-Isimi nasil gerceklestirecegim konusunda kendim karar 816
verebilirim. '
43r;'it$)i'mi nasil yapacagimi belirlerken 6nemli 6lgiide serbestlige 809
sahibim. '

Faktor 4: Etki
48-Calistigim boliimde gergeklesen faaliyetler lizerinde 6nemli

Olciide sz sahibiyim. ,862
47-Calistigim boliimde gerceklesen olaylar iizerinde 6nemli

Rl e ,805
o6l¢iide kontrol sahibiyim.

46-Calistigim boliimde gergeklesen olaylar tizerinde etkim 763

biiyiiktiir.

Arastirmada psikolojik giiclendirme 6lgegi boyutlarina dair igsel tutarlilik
degerlerinin belirlenmesi amaciyla incelenen Cronbach’s Alpha giivenilirlik
katsayilar1 su sekilde saptanmustir: anlam (o=,770), yetkinlik (a=,820), se¢im
(0=,791), etki (a=,775). Psikolojik gii¢clendirme diizeyine iliskin giivenilirlik katsayisi
ise 0=,773 diizeyindedir.
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Psikolojik giiglendirme 6lgegi boyutlarinin Cronbach’s Alpha giivenilirlik
katsayilarinin ,70 uygunluk sinirimin iizerinde bulundugu belirlenmistir. Buna gore
psikolojik giiclendirme Olgeginin igsel tutarliliga sahip oldugu soOylenebilir.
Giivenilirlik analizine iliskin Cronbach’s Alpha katsayilart Tablo 4.8’de

gosterilmektedir.

Tablo 4.8: Psikolojik Gii¢lendirme Boyutlarina Iliskin Giivenilirlik Katsayilari

Bovutlar Cronbach’s Alpha Giivenilirlik

d Katsayisi (o)
Anlam 770
Yetkinlik 820
Secim 791
Etki 775
Psnlkolqjlk Giiglendirme 73
Diizeyi

4.7.2.3. Duygusal Zeka Ol¢egine iliskin Gegerlilik ve Giivenilirlik
Analizleri

Aragtirmada duygusal zeka olgegine ait 16 ifade kesfedici faktor analizine dahil
edilmistir. Analiz sonucunda KMO o&rneklem yeterliligi degeri 0,808>0,50 olarak
belirlenmistir. Boylece 6rneklem biiyiikliigliniin faktor analizinin gergeklestirilmesi
i¢in uygun oldugu séylenebilir. Bartlett testi, ki kare ve anlamlilik degerleri 1144,92;
0,000 (p<0,05) olarak belirlenmistir. Bu anlamda 6l¢ek ifadeleri arasindaki korelasyon

diizeylerinin faktor analizine uygun diizeyde oldugu sdylenilebilir.

Gergeklestirilen faktor analizi sonucu Eigenvalue 1°den biiyiik olarak ortaya
cikan faktor sayisi 4, toplam acgiklanan varyans %61,007 olarak saptanmistir. Buna
gore Olgegin yapisal gegerlilige sahip oldugu ve orijinal faktdr yapisinin korundugu
belirlenmigtir. Faktor analizine iligkin degerler ve faktor dagilimlar1 Tablo 4.9 ve

Tablo 4.10°da gosterilmektedir.
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Tablo 4.9. Duygusal Zeka Olgegi Faktor Analizi Degerleri

Kaiser-Mayer-Olkin Orneklem Yeterliligi ,808
Bartlett Testi Chi-Square (p) 1144,92 (,000)
Faktor Sayis1 4
Toplam Aciklanan Varyans %61,007

Tablo 4.10. Duygusal Zeka Ol¢egi Faktor Dagilimlar

1 | 2 | 3

Faktor 1: Kendi Duygularim Anlama

2-Kendi duygularimi anlama konusunda iyiyim. ,785

1-Cogu zaman nasil bir ruh halinde oldugumu anlarim. , 7156

4-Mutlu olup olmadigimi daima bilirim. ,688

3-Ne hissettigimi ger¢ekten anlarim. ,634

Faktor 2: Baskalarimin Duygularim Anlama

8-Cevremdeki insanlarin duygularini iyi anlarim. 774

5-Arkadaglarimin davranislarindan hangi duygulara sahip

olduklarini bilirim. ,765

7-Baskalarmin hislerine ve duygularina karst duyarliyim. ,728

6-Baskalarinin duygularini iyi gézlemlerim. 127

Faktor 3: Duygularim1 Kullanma

11-Kendi kendimi motive ederim. ,770

10-Kendime yetkin bir kisi oldugumu sdylerim. ,708

12-Kendimi elimden gelenin en iyisini yapmak igin

cesaretlendiririm. ,698

9-Kendim i¢in hedefler belirler ve onlara ulagmak i¢in

¢abalarim. s

Faktor 4: Duygularini Diizenleme

16-Kendi duygularimu iyi bir sekilde kontrol ederim.

,800

14-Kendi duygularimi kontrol etmekte oldukca yetenekliyim.

,7196

13-Ruh halimi kontrol edebilir ve zorluklarla mantikli bir sekilde
basa ¢ikabilirim.

,746

15-Cok sinirlendigimde ¢abucak sakinlesebilirim.

,698
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Arastirmada duygusal zeka Olgegi boyutlarna iliskin igsel tutarlilik
degerlerinin belirlenmesi amaciyla incelenen Cronbach’s Alpha giivenilirlik
katsayilar1 su sekilde belirlenmistir: kendi duygularini anlama (a=,762), bagkalarinin
duygularini anlama (0=,787), duygularini kullanma (0=,728), duygularini diizenleme
(0=,813). Duygusal zekd seviyesine iliskin gilivenilirlik katsayisi ise a=,841

diizeyindedir.

Duygusal zeka ol¢egi boyutlarinin  Cronbach’s Alpha giivenilirlik
katsayilarinin ,70 uygunluk sinirinin tizerinde bulundugu belirlenmistir. Buna gore
duygusal zeka olgeginin igsel tutarliliga sahip oldugu sdylenebilir. Giivenilirlik

analizine iligkin Cronbach’s Alpha katsayilar1 Tablo 4.11°de gosterilmektedir.

Tablo 4.11. Duygusal Zeka Boyutlarina iliskin Giivenilirlik Katsayilar

Boyutlar Cronbach’s Alpha Giivenilirlik
Katsayisi (o)
Kendi Duygularin1 Anlama , 162
Bagkalarinin Duygularim1 Anlama (87
Duygularini Kullanma 728
Duygularimi Diizenleme ,813
Duygusal Zeka Seviyesi ,841

4.7.3. Degiskenlere iliskin Ortalamalar

Catisma yonetimi stratejileri de8iskeninin alt boyutlara iliskin ortalama
degerlere bakildiginda 6rneklem birimlerinin daha ¢ok uzlasma (x=4,11) ve problem
cozme (X=4,26) stratejilerini tercih ettikleri goriilmektedir. Uyum saglama (X=2,30),
rekabet etme (x=3,19) ve ka¢inma (X=2,21) 6rneklem birimleri tarafindan daha az
tercih edilen stratejiler oldugu soylenebilir. Catisma yoOnetimi stratejilerine iliskin

standart sapma degerleri ise 0,31-0,43 araliginda yer almaktadir.

Psikolojik gliglendirme degiskenine iliskin ortalama deger X=4,14 olarak
saptanmistir. Buna gore oOrneklem birimlerinin goérev yaptiklari organizasyon
igerisinde kendilerini gii¢lendirilmis hissettikleri sdylenebilir. Psikolojik giiglendirme

diizeyine iligkin standart sapma degeri ise 0,26 olarak belirlenmistir.
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Duygusal zeka diizeyine ve duygusal zeka yetkinlik boyutlarina iliskin
ortalama degerler incelendiginde 6rneklem birimlerinin kendi duygularini anlama
(x=4,22), baskalarin duygularin1 anlama (x=4,17) ve duygularini kullanma (x=4,15)
yetkinliklerinin duygularini diizenleme (X=3,78) yetkinligine gore daha yliksek oldugu
saptanmistir. Calisanlarin kendi ve bagkalarinin duygularini anlama, duygularini
kullanma yetkinliklerinin gelismis oldugu ifade edilebilirken, duygularini diizenleme
yetkinliklerinin orta diizeyde kaldig1 sdylenebilir. Genel olarak ¢alisanlarin duygusal
zeka seviyeleri ortalamasi1 X=4,08 diizeyindedir. Buna goére drneklem birimlerinin

duygusal zeka diizeylerinin kismen gelismis oldugu sdylenebilir.

Arastirma kapsaminda incelenen ¢atisma yoOnetimi stratejileri, psikolojik

giiclendirme ve duygusal zeka degiskenlerine iligkin ortalama ve standart sapma

degerleri Tablo 4.12’de gosterilmistir.

Tablo 4.12: Degiskenlere Iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Standart
Degisken / Boyut Orta_lama
(x) Sapma ()
Kendi Duygularmi Anlama 4,22 33
Duygusal Baskalarinin Duygularini Anlama 4,17 ,33
Bofffll:laarl Duygularini1 Kullanma 4,15 i
Duygularim Diizenleme 3,78 52
Uyum Saglama 2,30 ,38
Uzlagma
Catisma i 4,11 31
Yonetimi | Rekabet Etme 3,19 43
Stratejileri | problem Cézme 4,26 35
Kag¢inma 2,21 ,38
Duygusal Zeka Seviyesi 4,08 ,28
Psikolojik Gii¢lendirme Diizeyi 4,14 26

4.7.4. Korelasyon Analizi ve Bulgular

Arastirma degiskenleri ve degisken boyutlar1 arasindaki iliskilerin arastirma

hipotezlerine  yonelik olarak incelenmesi amaciyla korelasyon analizi
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gerceklestirilmistir. Degiskenlere iliskin Pearson korelasyon katsayilar1 (r) Tablo

4.13’te gosterilmektedir.

Psikolojik gliglendirme diizeyi ile ¢atisma yOnetimi stratejilerinden uzlagma
stratejisi arasinda (r=,381; p<0,01) ve problem ¢dzme stratejisi arasinda (r=,442;
p<0,01) pozitif yonlii orta diizeyde anlamli bir iliski gorilmistiir. Psikolojik
giiclendirme diizeyi ile gatisma yoOnetimi stratejilerinden Uyum saglama stratejisi
arasinda (r=-,156; p<0,05) ve kacinma stratejisi arasinda (r=-,246; p<0,01) negatif
yonlii zayif diizeyde anlamli iligkiler bulunmaktadir. Psikolojik giliglendirme diizeyi

ile rekabet etme stratejisi arasinda ise anlamli diizeyde bir iliski bulunmamaktadir.

Duygusal zeka diizeyine iliskin yetkinlik boyutlari olan kendi duygularini
anlama, baskalarinin duygularini anlama, duygularini kullanma ve duygularini
diizenleme boyutlarinin birbirleri arasinda pozitif yonlii zayif ve orta diizeyde (r=,211

ve 1=,431 araliginda, p<0,01) anlaml korelasyona sahip oldugu bulunmustur.

Duygusal zeka diizeyi, ¢atisma yonetimi stratejilerinden uzlasma stratejisi
(r=,330; p<0,01), rekabet etme stratejisi (r=,364; p<0,01) ve problem ¢6zme stratejisi
(r=,434; p<0,01) ile orta diizeyde pozitif yonde anlamli iligskiye sahiptir. Duygusal
zeka diizeyi, uyum saglama stratejisi (r=-,208; p<0,01) ve kaginma stratejisi (r=-,245;

p<0,01) ile negatif yonde ve zayif diizeyde anlaml1 iliski gostermektedir.

Duygusal zeka boyutlarindan kendi duygularini anlama ile uzlasma stratejisi
arasinda (r=,236; p<0,01), rekabet stratejisi arasinda (r=,172; p<0,05) ve problem
¢cozme stratejisi arasinda (r=,292; p<0,01) pozitif yonlii zayif diizeyde anlamli iligkiler
tespit edilmis, ancak kaginma stratejisi ile negatif yonlii zayif diizeyde (r=-,292;
p<0,01) anlamli iliski gdzlemlenmistir. Kendi duygularin1 anlama yetkinligi ile uyum

saglama stratejisi arasinda ise anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Duygusal zeka boyutlarindan baskalarimin duygularint anlama yetkinligi ile
uzlasma stratejisi arasinda pozitif yonlii orta diizeyde (r=,442; p<0,01), problem ¢d6zme
stratejisi ile pozitif yonli zayif diizeyde (r=,301; p<0,01) anlamli iligkiler bulunmustur.
Baskalarinin duygularin1 anlama yetkinligi ile kaginma stratejisi arasinda negatif yonli

zay1f diizeyde (r=-,287; p<0,01) anlaml iliski saptanmistir. Uyum saglama stratejisi
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ve rekabet etme stratejisi ise bagkalarinin duygularini anlama yetkinligi ile anlaml

diizeyde bir korelasyona sahip degildir.

Duygusal zeka boyutlarindan duygularini kullanma yetkinligi ile rekabet
stratejisi arasinda pozitif yonlii orta diizeyde (r=,529; p<0,01), problem ¢b6zme
stratejisi ile pozitif yonli zayif dizeyde (r=277; p<0,01) anlamli iliskiler
gozlemlenmistir. Uyum saglama, uzlagsma ve kaginma stratejilerinin ise duygularini

kullanma yetkinligi ile aralarinda anlamli seviyede bir iligki bulunmamaktadir.

Duygusal zeka boyutlarindan duygularini diizenleme yetkinligi ile uzlasma
stratejisi arasinda (r=,230; p<0,01), rekabet stratejisi arasinda (r=,227; p<0,01),
problem ¢ozme stratejisi arasinda (r=,363; p<0,01) pozitif yonlii zayi1f diizeyde anlaml
iligkiler saptanmistir. Duygularini diizenleme yetkinligi ile uyum saglama stratejisi
arasinda ise negatif yonlii zayif diizeyde (r=-,247; p<0,01) anlamli bir iligki
bulunmustur. Kaginma stratejisi, duygularini diizenleme yetkinligi ile anlamli bir

diizeyde iliskiye sahip degildir.
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Tablo 4.13. Arastirma Degiskenlerine Iliskin Ortalama, Standart Sapma, Cronbach’s o ve Korelasyonlar

Degisken X S.S. a 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Kendi D 1 Anl

endi Duygularin1 Anlama 42 33 76 .
@)
B

agkalarinin Duygularini 417 3 78 4315 1
Anlama (2)
Duygularimi Kullanma (3) 4,15 37 72 ,355%* | 211** 1
Duygularii Diizenleme (4) 3,78 52 81 ,336%* | |344** | A432** 1
Uyum Saglama (5) 2,30 ,38 81 -,097 -,107 -102 | -,247** 1
Uzlagma (6) 411 31 7 ,236%* | ,442%* ,075 ,230%* ,026 1
Rekabet Etme (7) 3,19 43 82 ,172* ,110 ,529%* | 227** ,027 ,137* 1
Problem Cozme (8) 4,26 .35 79 ,292%* | 301*%* | 277** | ,363** | -147* ,028 ,144* 1
Kaginma (9) 2,21 ,38 ,80 -,292%* | -287** | -127 -,070 ,061 -,243** | -,060 -,085 1
Duygusal Zeka Seviyesi
(10) 4,08 28 84 ,696** | ,648** | ,699** | ,806** | -,208** | ,330** | ,364** | ,434** | -245** 1
Psikolojik Gii¢lendirme

. 4,14 ,26 7 257**% | 331*%* | 246** | | 228** | -156* | ,381** ,122 A442** | - 246** | [ 359** 1
Diizeyi (11)

n=211. *p<0.05; **p<0.01
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4.7.5. Regresyon Analizi ve Bulgular

Arastirma hipotezlerinin test edilmesi amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Buna gore bagimli degisken olarak modelde yer alan ¢atisma
yonetimi stratejileri {izerinde, bagimsiz degiskenler olarak psikolojik gliclendirme ve
duygusal zeka diizeyinin etkileri incelenmistir. Ayrica duygusal zeka yetkinlik
boyutlarinin ¢atisma yonetimi stratejileri lizerindeki etkilerine yonelik hipotezler
smanmistir. Regresyon modellerindeki bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu
dogrusallik (multicollinearity) sorununun olmamasi varsayimina iligkin olarak
Variance Inflation Factor / VIF<10 ve Tolerance>0,2 degerleri uygun araliklarda
tespit edilmistir (Field, 2009).

4.7.5.1. Psikolojik Giiclendirme ve Duygusal Zeki Diizeyinin
Catisma  Yonetimi  Stratejileri  Uzerindeki  Etkilerinin

Saptanmasina Yonelik Regresyon Analizi

Catigma yoOnetimi stratejilerinden wyum saglama, uzlasma, rekabet etme,
problem ¢ozme, kaginma stratejileri lizerinde psikolojik gliclendirme ve duygusal zeka
diizeyinin etkilerinin incelenmesi amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi

gerceklestirilmistir. Analize iligkin degerler Tablo 4.14°te gosterilmektedir.

Edinilen bulgulara goére c¢atisma yonetimi stratejilerinden uyum saglama
stratejisi lizerinde psikolojik gliclendirme diizeyinin anlamli bir etkisi bulunmazken,
duygusal zeka diizeyinin negatif yonde anlamli bir etkisi tespit edilmistir (p=-,174;
p<0,05). Bu anlamda, psikolojik giiglendirme diizeyinin uyum saglama stratejisi
tizerinde negatif yonde etkisinin 6ngoriuldigi 1.H1a hipotezi desteklenememis, ancak
duygusal zeka diizeyinin uyum saglama stratejisi tizerinde negatif yonde etkisinin
ongoriildiigli 2.H1, hipotezi desteklenmistir. Uyum saglama stratejisine iliskin

modelin agiklanabilirlik degeri (diizeltilmis R?) %4,2’dir (F=5,561; p<0,01).

Catisma yoOnetimi stratejilerinden wuzlasma stratejisi lizerinde psikolojik
giiclendirme diizeyinin (=,301; p<0,01) ve duygusal zeka diizeyinin (=,222; p<0,01)
pozitif yonde anlamli etkileri belirlenmistir. Buna gore psikolojik gliglendirme

diizeyinin uzlasma stratejisi iizerinde pozitif yonde etkisinin ongoriildigi 1.H1p
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hipotezi ve duygusal zeka diizeyinin uzlasma stratejisi izerinde pozitif yonde etkisinin
ongoriildiigii 2.H1p hipotezleri desteklenmektedir. Uzlagma stratejisine iliskin modelin
aciklanabilirlik degeri %18,0’dir (F=24,065; p<0,01).

Catisma yoOnetimi stratejilerinden rekabet etme stratejisi tizerinde psikolojik
giiclendirme diizeyinin anlamli bir etkisi tespit edilemezken, duygusal zeka diizeyinin
pozitif yonde anlamli bir etkisi saptanmistir (p=,368; p<0,01). Psikolojik giiglendirme
diizeyinin rekabet etme stratejisi tizerinde negatif yonde etkisinin 6ngoriildigii 1.H1c
hipotezi desteklenememistir. Duygusal zeka diizeyinin rekabet etme stratejisi tizerinde
negatif yonde etkisi 6ngoriilmesine ragmen analiz sonucunda pozitif yonde anlamh
etki tespit edilmis, 2.H1 hipotezi de desteklenememistir. Rekabet etme stratejisine
iliskin modelin agiklanabilirlik degeri %12,4’tiir (F=15,904; p<0,01).

Catisma yoOnetimi stratejilerinden problem ¢ozme stratejisi lizerinde psikolojik
giiclendirme diizeyinin ($=,329; p<0,01) ve duygusal zeka diizeyinin (f=,316; p<0,01)
pozitif yonde anlamli etkileri belirlenmistir. Boylece psikolojik gliclendirme diizeyinin
problem ¢6zme stratejisi tizerinde pozitif yonde etkisinin ongoriildigi 1.H1q4 hipotezi
ve duygusal zeka diizeyinin problem ¢6zme stratejisi lizerinde pozitif yonde etkisi
ongoriilen 2.H14 hipotezleri desteklenmektedir. Problem ¢6zme stratejisine iligkin
modelin agiklanabilirlik degeri %27,6°dir (F=40,956; p<0,01).

Catigma yonetimi stratejilerinden kaginma stratejisi iizerinde psikolojik
giiclendirme diizeyinin (B=-,182; p<0,01) ve duygusal zeka diizeyinin (p=-,180;
p<0,05) negatif yonde anlamli etkileri belirlenmistir. Boylece psikolojik gii¢clendirme
diizeyinin kag¢inma stratejisi lizerinde negatif yonde etkisinin ongoriildigi 1.H1e
hipotezi ve duygusal zeka diizeyinin kaginma stratejisi ilizerinde negatif yonde
etkisinin ongoriildigii 2.H1e hipotezleri desteklenmektedir. Kaginma stratejisine
iliskin modelin agiklanabilirlik degeri %8,0’dir (F=10,121; p<0,01).
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Tablo 4.14. Psikolojik Giiclendirme ve Duygusal Zeka Diizeyinin Catisma Yénetimi Stratejileri Uzerindeki Etkilerine Iliskin

Regresyon Analizi

. .. Model 1 Model 2 Model 3 Model 4 Model 5
Bagimh Degisken . .
Uyum Saglama (a) Uzlasma (b) Rekabet Etme (c) Problem C6zme (d) Kaginma (e)
Bagimsiz Degisken § t B t B t B t B t
]():Ll.)lygusal ZekaDizeyi |\ 474 | 2407% | 222 | 3311%* | 368 | 5315+ 316 5021** | -180 | -2,531*
Psikolojik Giglendirme | _ -1,288 301 | 4,499%* | -010 - 150 329 5222+ | _182 | -2.561%*
Diizeyi (2)
F 5,561%* 24,065 15,904** 40,956%* 10,121**
R2 051 188 133 283 089
Diizeltilmis R? 042 180 124 276 080

n=211. *p<0.05; **p<0.01
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4.75.2. Duygusal Zeka Yetkinliklerinin Catisma Yonetimi
Stratejileri Uzerindeki Etkilerinin Saptanmasma Yonelik

Regresyon Analizi

Duygusal zekanin kendi duygularint anlama, baskalarinin duygularini anlama,
duygularint kullanma ve duygularini diizenleme yetkinlik boyutlarinin g¢atisma
yonetimi stratejilerinden wyum saglama, uzlasma, rekabet etme, problem ¢ozme Ve
ka¢inma stratejileri lizerindeki etkilerinin incelenmesi amaciyla ¢oklu dogrusal
regresyon analizi ger¢eklestirilmistir. Analizle ilgili degerler Tablo 4.15°te

gosterilmektedir.

Duygusal zeka yetkinlik boyutlarindan kendi duygularini anlama boyutunun
catisma yoOnetimi stratejilerinden kaginma stratejisi lizerinde negatif yonde anlamli
etkisi tespit edilmistir (B=-,214; p<0,01). Ancak diger ¢atisma yOnetimi stratejileri
tizerinde anlamli bir etkisine ulagilamamistir. Buna gore duygusal zekanmn kendi
duygularin1 anlama boyutunun catigma yonetimi stratejileri lizerinde etkiye sahip

oldugu 6ngoériilen 3.H1, hipotezi desteklenmektedir.

Duygusal zeka yetkinlik boyutlarindan baskalarimin  duygularini anlama
boyutunun catigma yonetimi stratejilerinden uzlagma stratejisi tizerinde pozitif yonde
(B=,398; p<0,01), problem ¢ézme stratejisi lizerinde pozitif yonde (p=,152; p<0,05) ve
ka¢inma stratejisi lizerinde negatif yonde (p=-,218; p<0,01) anlamli etkisi
bulunmustur. Fakat uyum saglama ve rekabet etme stratejileri lizerinde anlamli bir
etkisi bulunmamaktadir. Buna gore duygusal zekanin baskalarinin duygularini anlama
boyutunun ¢atigma yonetimi stratejileri tizerinde etkiye sahip olmasi1 dngoriilen 3.H1p

hipotezi desteklenmektedir.

Duygusal zeka yetkinlik boyutlarindan duygularini kullanma boyutunun ¢atisma
yonetimi stratejilerinden rekabet etme stratejisi tizerinde pozitif yonde anlamli etkiye
sahip olduguna ulasilmistir (f=,535; p<0,01). Duygularin1 kullanma yetkinliginin

diger catigma yonetimi stratejileri iizerinde anlamli bir etkisi saptanamamistir. Bu

98



anlamda duygusal zekanin duygularmi kullanma boyutunun c¢atisma yonetimi

stratejileri tizerinde etkisinin oldugu 6ne siiriilen 3.H1c hipotezi desteklenmektedir.

Duygusal zeka yetkinlik boyutlarindan duygularini diizenleme boyutunun
catigma yOnetimi stratejilerinden problem ¢ézme stratejisi iizerinde pozitif yonde
(B=,227; p<0,01) ve uyum saglama stratejisi lizerinde negatif yonde (p=-,240; p<0,01)
anlaml etkisi tespit edilmistir. Duygularim1 diizenleme yetkinliginin diger ¢atisma
yonetimi stratejilerinden uzlagma, rekabet etme ve kaginma stratejileri lizerinde ise
anlamli bir etkisine ulagilamamistir. Boylece elde edilen bulgular 1s181inda duygusal
zekanin duygularmi kullanma boyutunun ¢atisma yoOnetimi stratejileri {izerinde

etkisinin oldugu 6ngdriilen 3.H1q hipotezi desteklenmektedir.

Duygusal zeka yetkinliklerinin ¢atisma yonetimi stratejileri tizerindeki etkilerine
iliskin regresyon modellerinin tiimiiniin anlamli olduguna ulasilmistir. Uyum saglama
stratejisine iliskin modelin duygusal zeka yetkinlikleri araciligiyla agiklanabilirlik
degeri %4,3’tiir (F=3,380; p<0,05). Uzlasma stratejisine iliskin modelin duygusal zeka
yetkinlikleri araciligiyla agiklanabilirlik diizeyi %19,3’tir (F=13,520; p<0,01).
Rekabet etme stratejisine iligkin modelin duygusal zeka yetkinlikleri araciligiyla
aciklanabilirlik diizeyi %26,6’dir (F=20,045; p<0,01). Problem ¢6zme stratejisine
iliskin modelin duygusal zeka yetkinlikleri araciligiyla aciklanabilirlik degeri
%17,5°tir (F=12,117; p<0,01). Kaginma stratejisine iliskin modelin duygusal zeka
yetkinlikleri araciligiyla agiklanabilirlik degeri %10,7°dir (F=7,315; p<0,01).
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Tablo 4.15. Duygusal Zeka Boyutlarinin Catisma Yonetimi Stratejileri Uzerindeki Etkilerine liskin Regresyon Analizi

. .. Model 1 Model 2 Model 3 Model 4 Model 5
Bagimh Degisken _ .
Uyum Saglama (a) Uzlasma (b) Rekabet Etme (c) Problem C6zme (d) Kaginma (¢)
Bagimsiz Degisken B t B t B t B t B t
Kendi Duygularimi -010 -129 055 752 -021 -297 112 1,534 -214 | -2,806%*
Anlama (1)
Baskal
o I -022 -291 398 | 5624** | 005 080 152 2125% | -218 |-2,938**
Duygularin1 Anlama (2)
Duygularin1 Kullanma
3) ,010 ,135 -,075 -1,061 ,535 7,902** ,107 1,492 -,046 -,623
Duygularim1 Diizenleme
(@) -,240 -3,053** ,108 1,490 ,001 ,020 227 3,100** ,097 1,278
F 3,380* 13,520*%* 20,045** 12,117*%* 7,315**
R? ,062 ,208 ,280 ,190 124
Diizeltilmis R ,043 ,193 ,266 175 ,107

n=211. *p<0.05; **p<0.01
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SONUC

Organizasyon iyeleri, is ortamindaki farklilik ve cesitlilikten kaynaklanan
bireylerarasi ¢atisma siirecleri ile zaman zaman karsilagsmaktadirlar. Bireyler,
yasadiklar1 bu siireglerde kendi isteklerini ve durumlarim1 gz Oniine alarak belirli
catisma yonetimi stratejilerine yonelmektedirler. Gergeklestirilen literatiir incelemesi
1s181nda bireysel ve orgiitsel faktorlerin, bireylerin tercih edecekleri stratejiler izerinde
belirleyici rol istlenmekte oldugu tespit edilmistir. Literatiirde ¢atisma ydnetimi
stireglerinde bireylerin duygusal zeka diizeylerinin etkisinin incelendigi calismalar yer
almakta, ancak bu siireclerde bireylerin psikolojik giiclendirme diizeylerinin
etkilerinin incelenmesine yonelik kapsamli ¢aligmalar bulunmamaktadir. Bu anlamda,
gerceklestirilen arastirma kapsaminda catigma yonetimi siireclerinde bireylerin
yaklagimlarinin aydinlatilabilmesi amaciyla psikolojik gili¢lendirme ve duygusal zeka

diizeylerinin etkisinin incelenmesi amag¢lanmistir.

Arastirmanin uygulanmasi amaciyla Istanbul ilindeki ii¢ farkli otomotiv yetkili
satis ve servis hizmet noktasinda gorev yapmakta olan ¢aligsanlar ziyaret edilmis, anket
teknigi araciligiyla arastirma verileri toplanmistir. Elde edilen veriler 1s18inda
hipotezlerin test edilebilmesi amaciyla SPSS 24.0 programinda c¢oklu dogrusal
regresyon analizi ve diger destekleyici analizler gergeklestirilmistir. Arastirmanin
bulgularina gére, catisma yOnetimi stratejileri iizerinde bireylerin psikolojik
giiclendirme ve duygusal zekad diizeylerinin anlamli seviyede etkili oldugu tespit

edilmis, ongoriilen temel hipotezler desteklenmistir.

Literatiirde catisma ve miizakere siireglerinde gii¢ kavraminin incelendigi
calismalarda orgiitsel catisma ve miizakere siireglerinde bireylerin sahip olduklar: giic
diizeylerinin ve bireyler aras1 giic dengelerinin tercih edilecek yaklagimlar {izerinde
onemli bir etkiye sahip oldugu ifade edilmektedir. Ayrica organizasyonda belirli
kaynaklara dayal1 glice sahip olan ¢alisanlarin ¢atigma siire¢lerinde amaclarindan 6diin
vermeyecegi ve amaglarini gerceklestirmek i¢in cabalayacagi ifade edilmektedir.
Catisan taraflarin esit giice sahip olmasi durumunda ise, bireyler belirli tavizler vererek
uzlagmaya veya ortak caba gostererek problem c¢oziimii iiretmeye odaklandiklari

belirtilmistir (De Dreu, 1995; Coleman, 2006; Van Kleef v.d., 2006).
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Literatiirdeki caligmalar 1s1¢inda Orglitsel catigma yonetimi siireglerinde,
bireylerin tercih edecekleri stratejiler tizerinde psikolojik giiclendirme algilarinin etkili
olacag1 Ongoriilmis; gerceklestirilen arastirmanin bulgularina goére bireylerin
psikolojik giiclendirme diizeylerinin, catisma yoOnetimi stratejilerinden Ozellikle
uzlasma ve problem ¢ozme stratejileri lizerinde olumlu yonde bir etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Buna gore gergeklestirilen arastirmadaki is organizasyonlarinda belirli
giic kaynaklarina sahip veya kendisini giiclendirilmis hisseden ¢alisanlarin orgiitsel
catisma yoOnetiminde daha c¢ok problem ¢oziimiine ve uzlasmaya yonelik davranis
sergiledikleri soylenebilir. Bunun yaninda c¢alisanlarin sahip oldugu psikolojik
giiclendirme diizeylerinin kaginma stratejisi tizerinde olumsuz yonde bir etkiye sahip
oldugu bulunmustur. Bu anlamda organizasyon iiyelerinin kendilerini gii¢lendirilmis
hissettikge catisma etkilesimlerinden kacinmadigi, ancak giigsiizliik hissinin {iyeleri

catisma etkilesimlerinden kaginma yaklasimina yonlendirdigi ifade edilebilir.

Duygusal zeka kavrami fiizerine literatiirde gergeklestirilen c¢alismalarda
organizasyon tiyelerinin sergileyecekleri is davraniglarinin, sahip olduklar1 duygusal
zeka diizeylerine gore farklilik gosterecegi ifade edilmektedir. Literatiirde orgiitsel
catisma yonetimi stratejileri ile bireylerin duygusal zek& diizeyleri arasindaki
iligkilerin incelendigi caligmalarda duygusal zeka diizeyi yiiksek bireylerin daha ¢ok
problem ¢6zme ve uzlagsma stratejilerini tercih ettiklerine ulagilmistir (Rahim v.d.,
2002; Rahim, 2018; Ozdemir & Ozdemir, 2007; Shih & Susanto, 2010; Yaslioglu v.d.,
2013; Chan v.d., 2014; Hopkins & Yonker, 2015).

Duygusal zeka literatiiriindeki ¢aligmalar goz 6niine alinarak orgiitsel ¢atisma
stireglerinde bireylerin tercih edecekleri stratejiler tiizerinde duygusal zeka
yetkinliklerinin etkili olacagi ongériilmiis ve arastirma kapsaminda incelenmistir. Elde
edilen bulgulara gore duygusal zeka diizeyi, ¢atisma yonetimi stratejilerinden uzlasma,
problem ¢ézme ve rekabet etme stratejileri tizerinde olumlu yonde etkiye sahiptir.
Buna gore arastirmadaki is organizasyonlarinda duygusal zeka diizeyleri yiiksek
calisanlarin, catisma siireclerinde amaclarim1 gerceklestirmeye, karsilikli odiinler
vererek anlagmaya ve ortak ¢oziimler iiretmeye yonelik davranislar tercih ettikleri
soylenebilir. Ancak duygusal zeka diizeyinin gatisma yonetimi stratejilerinden

kaginma ve uyum saglama stratejileri lizerinde olumsuz yonde etkiye sahip oldugu
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bulunmustur. Bu anlamda, duygusal zeka diizeyi yiiksek calisanlarin g¢atisma
sireglerinde tek tarafli tavizler vermeyi ve etkilesimden kagmmay1 tercih
etmeyecekleri ifade edilebilir. Mevcut arastirmada elde edilen bulgular, daha 6nce

gerceklestirilen arastirmalarin bulgularini destekler nitelikte oldugu séylenebilir.

Duygusal zeka yetkinlik boyutlari; kendi duygularini anlama, baskalarinin
duygularii anlama, duygularimi kullanma ve duygularini diizenleme yetkinlikleri
arasinda pozitif yonlii iligkiler tespit edilmistir. Buna gore s6z konusu yetkinlik
boyutlarinin birlikte belirli bir duygusal zeka diizeyini temsil ettigi sdylenebilir.
Arastirma kapsaminda incelenen ¢alisanlarin genel duygusal zeka ortalamalarinin iyi
seviyede oldugu tespit edilmis, ancak duygularini diizenleme yetkinligi diger
yetkinliklere gore daha diisiik seviyede kalmistir. Buna gore bireylerin 6zellikle agiri
sinirlenme veya cosku gibi duygusal ruh hallerini ayarlayabilme becerilerini ifade
eden duygularini diizenleme yetkinliginin, is ortamindaki stres yogunlugundan veya

toplumun kiiltiirel yapisindan etkilendigi diisiiniilebilir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgulara gore kendi duygularini anlama ve
baskalarmin duygularin1 anlama yetkinlikleri gelismis ¢alisanlarin ¢atigma yonetimi
stirecinde kaginma stratejisini tercih etmeyecegine iliskin anlamli sonuclar elde
edilmistir. Buna gore kendisinin ve g¢evresindeki bireylerin duygularini anlayan
calisanlarin, kendi istek ve amaclarinin yaninda kars: tarafin isteklerini de dogru bir
sekilde tanimlayarak catigma siirecinden beklentilerini ifade edecegi diisliniilmektedir.
Bagkalarinin duygularin1 anlama yetkinligi gelismis ¢alisanlarin catisma ydnetimi
stirecinde 0zellikle uzlagsma stratejisini ve kismen de problem ¢6zme stratejisini tercih
edecekleri saptanmistir. Buna gore bireyler arasi orgiitsel ¢atisma siireglerinde empati
gelistirerek karsi tarafin isteklerini dogru tahmin edebilen calisanlarin, orgiitsel ve
bireysel amaclarin gergeklestirilmesine yonelik olarak yapici yaklasimlar

sergileyecekleri sOylenebilir.

Duygularmi kullanma yetkinligi gelismis calisanlar 6zellikle rekabet etme
stratejisini tercih ettikleri tespit edilmistir. Bu anlamda kendi duygularini harekete
gecirebilen calisanlarin  Orgiitsel c¢atisma  siire¢lerinde kendi  ¢ikarlarinin

gerceklesmesine motive olarak rekabetgi yaklasimlar sergileyecegi soylenebilir.
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Duygularini1 diizenleme yetkinligi gelismis calisanlarin ise ¢atigma siirecinde uyum
saglama stratejisini tercih etmeyecegine ve problem ¢ozme stratejisini tercih edecegine
iliskin anlamli sonuglar elde edilmistir. Buna gére duygusal durumlarini yonetme ve
duygularini1 kontrol etme becerileri gelismis bireylerin catisma yonetimi siirecinde
kars1 tarafla birlikte ortak bir ¢ozliim gelistirme istegi 6n plana ¢ikmakta oldugu ve

calisanlarin tek tarafli 6diinler vermeyi tercih etmeyecegi sdylenebilir.

Hizmet sektorii gibi miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasina yiiksek 6nem verilen
sektorlerde, gorevlerin gerceklestirilmesi temel dncelik oldugundan dolayi ¢atigma
siireclerinde kisa vadede ¢oziime ulasilmasi hedeflenmektedir. Bireyler arasi ¢ikar
onceliklerine dayanan rekabetin yiiksek olmasi ve miisteri isteklerinin hizli bir sekilde
kargilanmas: ihtiyaci, orgiitsel catisma siireclerinde ¢alisanlarin kisa vadede ¢oziime
yonelik, uzlagsmaci ve zaman zaman rekabet¢i bir tutum sergilemelerine yol
acmaktadir. Aragtirma kapsaminda incelenen otomotiv sektoriindeki 6zellikle satis
hizmetlerinde, satis bazli ticretlendirme ve prime gore ¢alisma sekilleri bireylerde
islerin hizli bir sekilde gerceklestirilmesine ve kendi ¢ikarlarina yonelik davranis
sergilemelerine neden oldugu diisiiniilebilir. Elde edilen bulgulara gore rekabet etme
stratejisinin duygusal zeka diizeyi yiiksek bireyler tarafindan tercih edilmesi, s6z
konusu hizmet sektorii calisanlarinin rekabet¢i bir is ortaminda gérev yapmalarindan

kaynaklandig1 sdylenebilir.

Aragtirma verilerin analiz edilmesiyle elde edilen bulgulara gore catisma
yonetimi stratejileri lizerinde bireylerin psikolojik giliglendirme ve duygusal zeka
diizeylerinin etkili oldugu tespit edilmis, 6ngoriilen temel hipotezler desteklenmistir.
Buna gore c¢alisanlarin duygusal zeka diizeyinin gatisma yonetimi stratejilerinden
uzlagma, rekabet etme ve problem ¢6zme stratejileri ilizerinde olumlu etkisi
gozlenirken, kaginma ve uyum saglama stratejileri lizerinde olumsuz etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. Psikolojik gili¢lendirme algis1 ise uzlagma, problem ¢ézme ve
kaginma stratejileri iizerinde anlamli etkilere sahipken, uyum saglama ve rekabet etme
stratejileri {lizerinde anlamli etkisine ulagilamamistir. Calisanlarin  psikolojik
giiclendirme algis1 ve duygusal zekd diizeylerinin catisma yOnetimi stratejileri
tizerinde benzer yonlii etkilere sahip oldugu saptanmistir. Psikolojik giliglendirme ve

duygusal zeka diizeyinin birlikte; uzlasma ve problem ¢6zme stratejileri lizerinde
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olumlu, kaginma stratejisi iizerinde olumsuz yonde etkiye sahip oldugu belirlenmistir.
Bu stratejiler iizerinde psikolojik giiclendirme algisinin duygusal zeka diizeyine gore
kismen daha yiiksek etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Boylece psikolojik agidan
giiclendirilmis ve duygusal zeka seviyesi yliksek calisanlarin bireyler arasi ¢atisma
yonetimi siirecinde uzlasma ve problem ¢d6zme stratejilerini tercih ederken, kaginma

stratejisini tercih etmedikleri sOylenebilir.

Arastirma sonuglarina ulasilmasinda is ortami karakteristiklerinin ¢alisanlarin
davraniglarina yansimis oldugu da ifade edilebilir. Bu agidan 0Orneklemdeki
calisanlarin goérev yaptigr is ortaminda islerin gergeklestirilmesine ve miisteri
tatminine Oncelik veren bir kiiltiiriin yer aldigindan s6z edilebilir. Ayrica ¢alisanlar
kisa vadede gerceklestirilmesi gereken onemli kararlarda karsi taraf tizerinde baski
kurarak ¢oziimii elde etme veya bazi ddiinler vererek uzlasma yolunu da tercih
etmektedirler. Orgiitsel ve bireysel hedeflerle ilgili uzun vadeli kararlarda ise karsilikli
¢Oziim Onerileri iretilerek sorunlarin iistesinden gelindigi ¢ikarimi yapilabilir.
Ozellikle uzlasma ve problem ¢dzme stratejileri taraflar arasinda gii¢ dengesinin
oldugu durumlarda tercih edilmektedir. Buna gore arastirma kapsaminda incelenen
orneklem grubunda uzlagsma ve problem ¢ozme stratejilerinin tercih edilmesi,
taraflarin  ¢atisma siireglerinde esit glice sahip olduklarini hissettiklerine

dayandirilabilir.

Aragtirma bulgularma dayanarak yoneticilerin organizasyon {iyelerinin
psikolojik giiclendirme diizeylerini ve duygusal zeka yetkinliklerini gelistirmeye
yonelik imkanlar saglamasi, ¢6ziime yonelik bir ¢alisma ortaminin olusturulmasina
katki saglayacagi sdylenebilir. Yoneticiler sadece yapisal giiclendirme yaklagimlari
uygulamaktansa, bu uygulamalarin bireylerin algilar1 {izerindeki etkilerini de takip
etmelidir. Giiglendirme diizeyi arttikga catisma siireglerinde de bireyler problem
coziime yonelik davranis gostereceklerdir. Benzer sekilde yoneticiler organizasyon
tiyelerinin duygusal zeka yetkinliklerini gelistirmeye yonelik egitim programlari
uygulayabilirler. Béylece organizasyon tiyeleri arasinda daha etkin bir iletisim ortami1
olusturulabilir ve oOrgiitsel catisma siireclerinde taraflar arasindaki beklentiler ortak

¢ozlime yonelik olarak karsilanabilir. Organizasyon iiyelerinin psikolojik giiclendirme
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algilarimin ve duygusal zeka yetkinliklerinin gelistirilmesi uzun vadede Orgiitsel

stirecler lizerinde etkinligin ve 6grenmenin artmasina katki saglayacaktir.

Gergeklestirilen arastirmada, rneklem olarak Istanbul ilindeki belirli otomotiv
hizmet noktalarinin ¢alisanlarinin tercih edilmesi sonuclarin genellestirilmesini
kisitlamaktadir, gelecek ¢alismalarda farkli sektorlerden karsilagtirmali veriler
toplanmas1 veya oOrneklem biiylikliigliniin genisletilmesi sonuglarin temsil giiclinii
yiikseltebilir. Arastirma verilerinin toplanmasi siirecinde kullanilan 6lgeklerin kendini
degerleme Olgegi olarak kullanilmasi aragtirmanin kisitlarindan biridir. Gelecek
calismalarda yoneticilerin ve astlarin karsilikli degerlemelerine yonelik 6lgek
tasarimlari kullanilmasi daha anlamli sonuglara ulagilmasini saglayabilir. Yonetici ve
ast iliskileri acgisindan degerlendirildiginde &zellikle gliglendirici  liderlik
davraniglarinin ¢atisma yonetimi siireclerindeki etkilerinin incelenmesine yonelik
calismalar literatiire katki saglayacaktir. Ayrica c¢atisma yonetimi siireclerinde
duygusal emek, algilanan gii¢ ve kusak farkliliklariin incelenmesi; ilgili literatiiriin
aydinlatilmasina yardimci olabilir. Bireylerin catigsma yonetimi siire¢lerindeki
davraniglar1 ile organizasyon kiiltiirii iliskisinin incelenmesi ve ¢atisma yonetiminin
orglitsel Ogrenme potansiyeline etkilerinin arastirllmast da 6nemli katkilar

saglayabilir.
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