ISLETMELERDE DUYGUSAL
ZEKANIN UST KADEME
YONETICILER iLE ASTLARI
ARASINDAKIi CATISMALAR
UZERiINDEKI ETKILERI

Mahmut AKIN

Doktora Tezi
Eskisehir, 2004

248415

Apedeis Brtversitesi

Morhkaw

2

ORI T S Esat



ISLETMELERDE DUYGUSAL ZEKANIN UST KADEME YONETICILER ILE
ASTLARI ARASINDAKI CATISMALAR UZERINDEKI ETKILERI
(KAYSERI'DEKI BUYUK OLCEKLI ISLETMELERDE BIR UYGULAMA)

Mahmut AKIN

DOKTORA TEZI
isletme Anabilim Dali
Danigman: Prof. Dr. Celil KOPARAL

Eskisehir
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstittisu
Temmuz 2004



i

DOKTORA TEZ OZ0
ISLETMELERDE DUYGUSAL ZEKANIN UST KADEME YONETICILER ILE
ASTLARI ARASINDAKI CATISMALAR UZERINDEKI ETKILERI

Mahmut AKIN
isletme Anabilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisti, Temmuz 2004
Danigman: Prof. Dr. Celil KOPARAL

Insanin kendini kegfetme yolculugunda &nemli bir kilometre tasi olan
duygusal zekd kavraminin kdkleri cok eskilere uzanmasina ragmen, ilk olarak
1990 yilinda telaffuz edilmis ve 1995 yilinda popdlarite kazanmigtir. Duygusal
zekd kavrami, yalnizca sozel ve sayisal birtakim yetenekleri degerlendiren
klasik zeka yaklagimlarina karsi c¢ikmistir. Sézel ve sayisal yeteneklerin,
insanlarin yetenek yelpazesinde ¢ok sinirll bir alani olusturdugunu ve insanin
hayattaki basarisini belirlemek gibi bir iddiaya asla sahip olamayacagini ifade
etmistir. is hayatinda duygusal zekanin, insanin basariya ulagsmasinda, klasik
zekanin temsilcisi olan 1Q’'dan ¢ok daha buyiik bir 6neme sahip oldugu pek ¢ok
aragstirma tarafindan dogrulanmistir. Bu calismada, duygusal zekanin, isletme
yoneticilerinin, zamanlarinin  énemli bir bdlumunt ayirdiklan c¢atigmalar
konusundaki etkileri degerlendirilmistir. Kayseri'deki, 50 kisi ve daha fazla
eleman calistiran firmalarnin ydneticileri zerinde yapilan ¢alismada 6zellikle,
yoneticilerin  duygusal zekalarinin astlanyla yasadiklari  catismalarin
¢6zUmindeki yéntem tercihlerine nasil yansidigi arastinimistir. Elde edilen
sonugclara gore, yéneticilerin duygusal zekalari ile isbirlidi ve uzlagsmaya dayal
catisma ¢6zim metotlari arasinda pozitif yonli, giu¢ kullanma ve kaginma
metotlar arasinda negatif yonli bir iligki tespit edilmistir. Bu sonuclara gére
duygusal zekasi yiiksek yoneticilerin astlariyla yasadiklar ¢atismalari ¢ok daha
etkin bir sekilde ¢dzmeleri bekienebilir. Dolayisiyla isletmelerin ¢ok daha sicak
ve problemsiz bir yapiya kavusturulmasinda duygusal zekanin &nemi
gorilebilecegi icin yonetici seciminde duygusal zekanin dikkate alinmasi ve

y6neticilere duygusal zeka egitimi verilmesi konusu giindeme gelecektir.



iii

ABSTRACT

THE EFFECTS OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON CONFLICTS BETWEEN
MANAGERS AND SUBORDINATES IN BUSINESS

Although the roots of the concept emotional intelligence, an important
milestone on mankind’s journey in its discovery of self identity, dates back to
ancient times, it first appeared in 1990 and gained widespread popularity in
1995. Emotional intelligence is different from traditional intelligence in that while
traditional intelligence rests on the evaluation of only some verbal and
numerical skills, emotional intelligence rests on the understanding that verbal
and numerical skills cover only a minor part in the man’s range of skills and that
they can never be expected to play a significant role in determining one’s
success in life. It has been verified by many studies that the impact of emotional
intelligence on the success in business life is much more important than that of
the traditional concept 1Q. In this study, the effects of emotional intelligence on
the conflicts in the business environment for which the managers spend most of
their time are examined. A study is carried out on the managers of large scale
firms in Kayseri with the purpose of finding out the relationship, if any, between
the emotional intelligence of the managers and the course of action they adopt
for overcoming the conflicts between them and their subordinates. The results
indicate that there is a positive correlation between the managers’ emotional
intelligence and courses of action based on cooperation and compromising, but
a negative correlation between the use of force and avoidance. According to
these results, it is likely that managers with high emotional intelligence would
effectively resolve the conflicts that they have with their subordinates. Given the
significance of the emotional intelligence in establishing a peaceful working
environment, it will certainly be worthwhile to take into account the emotional
intelligence of the people in assigning them to managerial posts and to design

educational programs for improving their emotional intelligence.
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1. GIRIS

insanoglu, dinya (zerinde var oldugu andan itibaren, yasamini
kolaylasgtirabilmek ve yasam kalitesini yikseltebilmek amaciyla, doga
kanunlarini ¢ézebilmek igin bitip tukenmek bilmeyen bir inceleme ve arastirma
surecine girmistir. Bu gayret binlerce yildir devam etmektedir. Kendisi digindaki
nesne ve olaylar1 ¢dziimleyebilmek icin blylk gayretler goésteren insanin,
kendisinin psikolojik diinyasini ve davranis ézelliklerini anlamlandirma ¢abalari
¢cok daha sonralar giindeme gelmistir. Bu ¢alismalar basladiginda ise giin i1s1gi
gérmemis hazinelerle karsilagiimistir. insanin kendi i¢ diinyasi hakkinda yaptig
her yeni kesif, sinirsiz potansiyelleri, inaniimaz derecede buylk gigleri gin
iIsigina c¢ikarmistir. insan, i¢c dunyasindaki gugleri kesfettikce, bu gucleri,
amagclanna ulasmak, ihtiyaglarini karsilamak, c¢evresini sekillendirmek igin

kullanma imkani bulmustur.

intiyaclarla dolu bir organizma olan insan, hayatta kalabilmek igin
ihtiyaglarini  her zaman igin karsilamak zorunda olmustur. Ihtiyaglarin
kargilanmas| ise iretim yapmay: gerekli kilmistir. Onceleri birey veya aile
dizeyinde gerceklesen Uretim zamanla ¢ok sayida kisinin icerisinde g¢alistigi
isletmelere kaymistir. Sanayi devrimi olarak adlandirilan bu gelismenin ilk
yillarinda teknik ve mihendislik galigmalar hep en énde yer almistir. Uzun yillar
Uretimdeki insan giici makinelerden c¢ok farkli olarak algilanmamig, onun
sadece verilen emirleri yerine getirmesi, ortama uyum saglamasi, soru
sormamasi yalnizca calismasi istenmistir. Zaman igerisinde isletmelerin
cofalmasi, rekabeti gindeme getirmis, ulagim ve iletisim imkanlarnin
gelismesiyle bu rekabet tim dinyay! icine alabilecek kadar geniglemistir.
Bilgisayarinin kargisindaki bir kisi internet vasitasiyla, kredi kartini da kullanarak
diinyanin diger ucundan bir GrGini satin alabilmekte, aldigi triin kisa bir siirede
ve ¢ok yiiksek olmayan bir tagsima maliyetiyle adresine teslim edilebilmektedir.
Rekabetin boyle bir gelisim sergilemesi, isletmeleri rekabette éne gegmek igin

yeni arayiglara sevk etmistir. MUhendislik calismalarinin sagladigi etkinligin ve



verimliligin sinirlanina ulagildiginda, isletmelerdeki insan unsurunun 6nemi
ortaya gikmaya baglamistir. insan unsurundan daha iyi yararlanma arayislari,
insanin psikolojik dinyasi Uzerindeki arastirmalari beraberinde getirmistir.
Insanin psikolojik yapisi Uzerinde surdirilen her calisma yeni ufuklarin ortaya
cikkmasina sebep olmustur. Bu caligmalarla kiresel rekabette Gstunltgin en
6nemli unsurunun “insan” oldugu kesfedilmistir. Bttin teknolojik gelismelerin,
makine ve techizatin kisa bir slrede taklit edilebildigi ve tim dinyaya
yayilabildigi bir ortamda, sinirsiz bir disiinme ve Uretme potansiyeli bulunan
insanin en &6nemli rekabet avantaji olarak kabul edilmesi, igletmecilik
dinyasinda ¢arpici gelismelere sebep olmustur. Artik igletmeler insan
kaynaklarina ¢ok daha buyuk énem vermekte, onlarin beklentilerini devamli
olarak takip etmekte ve karsilamaya galismaktadirlar. Giiniimiiz isletmelerinde
personelin ihtiyaglarini karsilamak Uzere, hastane, kres, sinema salonu ve
kapali spor salonu gibi tesislerin hazirlanmasi bu anlayisin bir sonucudur.
Sanayi devriminin ilk yillarinda higbir degeri ve sosyal glivencesi olmayan, ¢ok
dusuk Ucretlerle ginde 15 saat c¢aligtinlan insanlarin durumu dikkate
alindiginda, igletmelerde insana verilen énem konusunda saglanan carpici
ilerleme gézler 6niine serilmektedir. GUnimuz isletmelerinde, blylk maliyetlere
katlanilarak, gerek igletme icinde, gerekse isletme disinda strekli olarak egitim
programlarinin dizenlenmesi ve personele kendilerini gelistirme imkanlarinin

saglanmasi bu gelismelerin bir parcasidir.

Isletmelerde bu carpici degisimlerin gerceklesmesi biyiik élciide bilim
adamlarinin yaptiklar arastirmalara dayanmaktadir. insanin sahip oldugu
sinirsiz potansiyelleri ortaya ¢ikaran bilim adamlari, isletmelerde insana ¢ok
daha farkli bir sekilde yaklasiimasini saglamiglardir. Bilim adamlarinin son
yillarda gelistirdikleri ve hizla popllarite kazanan kavramlardan birisi de
duygusal zekadir. Duygusal zeka, isletmelerdeki insanlarin sinirsiz
potansiyellerinin agiga cikarilarak bunun kiresel rekabette basari kazanmaya
yonelik olarak kullanilmasini sadlama yolunda son yillarin en gbzde

araclarindan birisidir.



Bu teze konu olan arastirmada, duygusal zekanin, yoéneticilerin
zamanlarinin énemli bir kismini alan ve ydneticilerin basarisini dogrudan
etkileyen catisma konusu Uzerindeki etkileri degerlendirilecektir. Arastirmada
Ozellikle, yoneticilerin duygusal zekalarinin, astlariyla olan c¢atigsmalarinda,
¢bzum yoéntemi tercihlerine ne 6lgude yansidigi konu edilmigtir. Arastirma
kapsaminda ayrica ydneticilerin duygusal zekalarn agisindan, yas, cinsiyet,
medeni hal, gocuk sayisi, egitim dlzeyi, egitim alani, stati ve ¢alistikiari bélim

arasinda bir fark bulunup bulunmadigi istatistiksel ydntemlerle sorgulanacaktir.

Bu arastirma ile duygusal zekanin ast — Ust catigsmalari (zerindeki etkisi
ispat edilebilirse, igletmelere ydnetici seciminde duygusal zeka diizeylerinin
dikkate alinmasi ve yoéneticilere duygusal zeka egitiminin verilmesi giindeme
gelecektir. Boylece, yoéneticilerin zamanlarinin énemli bir bolimind alan ve
isletmenin faaliyetlerini ciddi bir sekilde aksatabilen ¢atismalarin ¢ok daha etkin
bir sekilde ¢dzllmesinin yolu agilacaktir. Ortaya ¢ikan c¢atismalarin etkin bir
sekilde c¢ozllebildigi, ¢alisanlar ve yodneticiler arasinda uyum ve igbirliginin
egemen oldugu isletmelerin, faaliyetlerini daha basarili bir sekilde surdirmeleri

ve kiresel rekabette avantaj kazanmalari beklenir.

Bu arastirma Kayseri'de faaliyet gosteren, 50 kisi ve daha fazla eleman
calistiran isletmelerin Gst kademe yo6neticilerini ve yardimcilarini kapsamaktadir.
Kayseri digindaki isletmeler, 50 kisiden az elaman calistiran isletmeler ve Ust
kademe yoneticiler ile yardimcilan disindaki kisiler arastirma kapsami disinda

tutulmustur.

Arastirmayla ilgili verilerin toplanmasinda anket yéntemi kullaniimistir.
Aragtirmada kullanilan anket G¢ bélimden olusmaktadir. Birinci bélimde
duygusal zeka olcegi, ikinci bélimde ¢atisma &lgedi, Uciinct bdlimde de kisisel
bilgilerle ilgili sorular yer aimaktadir. Kullanilan anketlerin duygusal zekayi ve
catismayi givenilir bir sekilde 6lgtugu, katihmcilarin da gergekleri oldugu gibi
ankete vyansittiklan varsayllmistir. Katiimcilarnin sosyal begenirlik etkisiyle

hareket etme egilimlerini azaltmak amaciyla, gerek anketin basina konulan bir



yazi ile gerekse sézlu olarak kimliklerin gizli tutulacagi vurgulanmis ve gercgek

bilginin arastirma agisindan ne kadar dnemli oldugu agiklanmstir.

Aragtirmanin birinci bélimiinde duygusal zeka kavramina hazirlik olarak
duygu ve zeké& kavramlar hakkinda genis bilgi verilmistir. Bazi duygu tirlerinin
6zellikleri, is hayatinda duygularin énemi, yine bu bélimde incelenmistir. Duygu
ve zekad kavramlan agiklandiktan sonra, duygusal zeka kavrami hakkinda bilgi
verilmig, nasil dogdugu ve gelistigi aciklanmistir. Duygusal zekanin 6nemi, bu
konuda yapilan ¢ok sayida arastirma paralelinde degerlendirilmistir. Duygusal
zekay! olusturan unsurlar, duygusal zekanin bazi érgiitsel davranis konulariyla
iligkisi, duygusal zekanin 6lgimu ve duygusal zekd egitimi de birinci bolumin
konular arasinda yer almaktadir.

Aragtirmanin ikinci béliminde, isletmelerde ¢atigma konusu tanitiimistir.
Catismanin tanimi, isletme ydnetimindeki yeri, sebepleri ve sonuglari bu

bélimde ayrintili bir sekilde anlatiimigtir.

Arastirmanin  Gg¢lunct  béliminde igletmelerde duygusal zekanin
catismalar Uzerindeki etkileri degerlendiriimistir. Catisma tirleri ve duygusal
zeka, catismanin organizasyon igindeki yeri ve duygusal zekd, kazan — kaybet
stratejileri ve duygusal zeka, ¢atisma yonetiminde duygusal zeka gibi konular

bu bélimde islenmistir.

Arastirmanin dérdunci bélimi, uygulama calismalarini icermektedir.
Arastirmanin konusu, amaci, ydntemi, verilerin analizi ve yorumu gibi konular

bu bélumde yer almaktadir.



BIRINCIi BOLUM
iSLETMELERDE DUYGUSAL ZEKA

1. DUYGU KAVRAMI ‘

insan sosyal bi varliktir ve dogdugu andan itibaren hayati boyunca diger
insanlarla bir arada bulunmak ve c¢alismak zorundadir. Bu ylzden, hayati
kolaylagtirma ve yasam Kkalitesini ylkseltme arayisinda, insanin davranis
ozelliklerinin ¢ézimlenmesi buyik ©6nem tasimaktadir. insanin davranig
ozelliklerine verilen 6nem, gunimiz isletmeciligindeki y6netim kuramlarinda
gorilebilir. Bu kuramlarin énemli bir bélumanin 6zinde, insanla ilgili temel
davranigsal 6zellikler referans alinmaktadir. Burada, insani tanimaya yoénelik bir

adim olarak duygu kavrami incelenecektir.

Bize ¢ok yakin olmasina ve her an hayatimizin bir pargasi olmasina
ragmen duyguyu tanimlamak zordur. Burada oncellkle cesitli bilim adamlarinin
duygu hakkindaki tanlmlarlndan yola glkllarak yaygin sekilde kabul gérebilecek

bir tanima ulagiimaya ¢alisilacaktir.

flk olarak duygunun Latince'de “bizi harekete gegiren ruh” olarak
tanimlandigini gérmekteyiz'. Daniel Goleman’a gére duygu, “bir his ve bu hisse
6zgli belirli disiinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi hareket

egilimidir.

Stephen Davis ise duyguyu, “i¢c ve dis uyaricilar tarafindan harekete
gegirilen ve davranigsal tepkilere yol agan, bilingli hislerin hosnutlugu veya

hosnutsuzlugu™ seklinde tanimlamstir.

' Robert K. Cooper, "Applying Emotional Intelligence in the Workplace,” Training &
Development. Cilt no 2, Say1 no 12: 31-39, (Kasim 1997), s.38.
2Danlel Goleman, Duygusal Zeka (Istanbul Varlik Yayinlar, 1999), s.359.

® Stephen F. Davis, Psychology ( New Jersey: Prentice Hall, 1997), s.135.



Salovey ve Mayer'e gére duygu, “insanin, yasadig! cesitli olaylarin bir
karsiligi olarak ortaya cikan, farkinda olma, idrak, fizyolojik tepkiler gibi unsurlari
iceren pek c¢ok psikolojik alt sistemi koordine eden ve insanin iginde

gerceklesen olaylardir” *.

Turk Dil Kurumuna Gére duygu, “belirli nesne, olay veya bireylerin

insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenimdir™®.

Cesitli  bilim adamlarinin  yaptiklan tanimlardan yola c¢ikilarak
benimsenebilecek bir tanim yapmak gerekirse, duygu, “ic veya dis kaynakli
cesitli uyaricilarin sebep oldugu ve ¢esitli davranigsal tepkilere yol agan seving,

mutluluk, Gzantd, kizginlik, korku gibi ruh halleri” olarak ifade edilebilir.

Biz farkinda olsak da olmasak da, yasamimizin her aninda bir duygusal
durumda bulunuruz ve bu duygusal durumumuz her an degisebilir®. insan
kendisini duygulardan soyutlayamaz. Fakat gelistirecegi yeteneklerle
duygularini ydneterek, yasadigi duygularin amaglarina hizmet etmesini
saglayabilir. Huzur, endise, heyecan gibi duygular biz farkinda olmasak da
hayata yonelik bakisimizi, moralimizi ve performansimizi etkiler. Duygularin
insanlarin mantikli karar almalarini 6nledigi ve insanlarin performansini
disirmekten bagka bir ise yaramadigi seklinde bir anlayigin giniimuzdeki
bilimsel arastirmalar isiginda gegerliligi kalmamigtir. Duygular insan igin
onemlidir ve geredi gibi yonetilebilirse insanin performansini inanilmaz

6lculerde yukseltebilir.

Duygularin hayatimizdaki 6énemini kavrayabilmek amaciyla bir an igin
duygularin olmadigi bir diinya hayal edilmeye calisiimalidir’. Duygu olmasa

buytk bir basariya ulasmanin gururunu ve mutlulugunu yasayamayiz. Bir

4 John D. Mayer, David R. Caruso ve Peter Salovey, “Emotional Intelligence Meets Traditional
Standards for an Intelligence,” Intelligence. Cilt no 27, Sayl no 4: 267-281, (Kasim 1999),
s.267.

> www.tdk.gov.tr, 13.05.2003

6 Dogan Ciiceloglu, insan ve Davranigi (Istanbul: Remzi Kitabevi, 1996), s.262.

" Camille B. Wortman, Psychology (New York: Mc Graw Hill, 1992), s.317.



haksizliga ugradigimizda sinirlenemeyiz. Ideallerimize ulagsma heyecani bizi
sarmasa butin gicumizle g¢alisgamayiz. Korku yasamadidimiz i¢cin kendimizi
tehlikelerden koruyamayiz. Endise duymadigimiz igin ¢esitli olumsuz durumlara
karsi kendimizi hazirlayamayiz. Kisacasi duygular olmadiginda insanin hayatini
strdurmesi zorlasacagl gibi, hayat da renksiz ve tatsiz bir hal alacaktir.
Duygular olmayan insan ise, her turli mantiksal sorunu zekice ¢ézebilen bir

robota benzeyecektir. insan olmanin vazgecilmez 6zelligi duygu yikli olmaktir.

Bilim adamiar yakin zamana kadar duygulara 6nem vermemigler, stirekli
olarak insanin karar alma ve problem ¢dézme gibi yetenekleri Uzerinde
dusiinmiis ve arastirmalar yapmislardir®. Bilim tarihi boyunca biligsel konularla
kiyaslandiginda duygular her zaman igin geri planda kalmistir®. Analitik zeka
Uzerinde her zaman igin ¢ok galisiimis ve bu zeka tirii &nemsenmistir. Duygular
énemsiz gorilmus, hatta insanin karar ve davraniglarini aksatici ve bozucu bir
nitelige sahip oldugu dustntlmustiir'®. Young 1936 yilinda duygularin bilingli bir
amaca sahip olmadigini ve kiginin kontrolinii tamamen kaybetmesine sebep
olacagini, bu yizden duygularin mimkin oldugunca bastiriimasi gerektigini
ifade etmistir. O dénemlerde ¢ok az sayida bilim adami duygularin énemine
inanmigtir. David Hume, Charles Darvin ve Sigmund Freud duygularnn
énemsenmesi gerektigine inanan az sayidaki bilim adamlarindandir'’. Onlarin
gorustine gére duygular bitiin davranislarin ortaya ¢cikmasinda énemli bir role
sahiptir. Charles Darwin, “Insanlarda ve Hayvanlarda Duygularin ifadesi” isimli
kitabinda, duygularin ¢ok ciddi yararlarinin bulundugunu vurgulamigtir.
Duygularin, gesitli davranislara enerji vererek ve bir iletisim sistemi olugturarak
gerek insanlarin, gerekse hayvanlarin yagsamlarina ¢ok ciddi katkilar sagladigini

ifade etmigtir.

® Wortman, a.g.e., s.318.

® Peter Salovey ve John Mayer, Handbook of Emotions (New York: Guilford Press, 2000),
$.505.

' peter Salovey ve John Mayer, “Emotional Intelligence,” Imagination, Cognition and
Personality. Cilt no 9, Sayi no 3: 185-211, (1990), s.185.

" Salovey ve Mayer, 2000, a.g.e., s.505.



Gunumizde ise duygularin énemi konusunda bilim adamlari arasinda
yaygin bir uzlasma s6z konusudur. Duygularin insan icin ¢ok 6énemli oldugu,
gerektigi gibi ydnetilebilirse, duygularin insanin rasyonel yapisiyla miicadele
halinde degil, isbirlidi igerisinde bulunacag:, giderek artan sayida arastirmada
bulgulanmaktadir. Duygularin, o6zellikle, insan faaliyetlerinin dogmasi,
ybnlenmesi ve devam etmesi konularinda etkili olan motivasyonun birincil
kaynagi oldugu konusunda bir gérus birligi olusmustur'?. Duygular, insanlarin
yargilarini, kararlarini, énceliklerini ve faaliyetlerini sekillendirmelerine yardimci

olmaktadir.

insanlar davraniglarini ve tepkilerini akillari sayesinde kontrol ettiklerini
dusinseler de sanildigindan daha fazla duygulardan etkilenirler'.
Rasyonelligi agirlikli olarak éne ¢ikarmak, duygulari geri plana atmak, insani
makineden farksiz bir varlik haline getirecegi gibi, sanilanin aksine kararlarinda
ve yasam kalitesinde yikselme saglamayacaktir. Aksine duygularin dahil
edilmedigi her turlii karar eksik kalacak ve hatall sonuglara gétiirecektir. insan
duygulariyla insandir ve hayatin her noktasinda duygulara ihtiya¢ vardir. Tabi ki
duygularin yapici olabildigi kadar yikici olabilmesi de miumkundir'®. Burada
6énemli olan, duygulari yonetilebilmektir. Yanlis olan sey duygularin hayattan

tamamen ¢ikarmaya galismaktir.

Duygular, rasyonel dusiincelerden, duyu organlarimizca elde ettigimiz
algilardan, hafizamizda depoladigimiz bilgilerden farklidir'®. Duygular, kalp atis
hizi, kan basinci, solunum hizi, tikirik salgilanmasi, terleme, g6z bebeklerinin
blytmesi gibi fizyolojik belirtilerle kendini gdsterir. Ani bir tehlikeyle kargilasan
ve korkan bir kisinin, g6z bebekieri buyur, bu sekilde daha iyi bir gérme
sadlanir. Kalp, atis hizini artirarak, savasma veya kagma konusunda karar

verecek olan organizmanin kaslarina yeterli diizeyde kan génderir ve onlari

'2 Salovey ve Mayer, 2000, a.g.e., s.505.

3 Enver Ozkalp ve A. Aytil Cengiz, "Isyerinde Duygular ve Yonetimi," Afyon Kocatepe
Universitesince duzenlenen 11.Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresine sunulan bildiri
SAfyon. 23-25 Mayis 2003), s.3.

* Pamela R. Johnson,”Organizational Benefits of Having Emotionally Intelligent Managers and
Employees,” Journal of Workplace Learning. Cilt no 11, Sayi no 3: 84-97,(1999), s.86.

s David G. Myers, Psychology (New York: Worth Publishers, 1995), s.434.



harekete hazirlar. Solunum hizlanarak daha fazla oksijen saglar. Bu oksijen,
ihtiyag duyulan fazla enerji icin hiicresel yanma sirasinda gerekecektir. Deride
meydana gelen terleme, isisi yikselen organizmayi sogutacaktir. Gérildugi
gibi yasanmakta olan duygular paralelinde viicudun ortaya koydugu fizyolojik
tepkiler kiginin degisen sartlara uyum saglamasini kolaylastiracak niteliktedir.

Cok ciddi bir tehlikeyle karsilagiimasi veya asilmasi ¢ok zor bir engelin
sbz konusu olmasi durumunda vicudun ortaya koydugu fizyolojik alarm
durumu, ¢odu zaman bizi tehlikelerden koruyarak hayatta kalmamizi saglar'®.
Sempatik sinir sisteminin harekete gegcirdigi bu tepkiler normalde belli bir stire
sonra parasempatik sinir sistemi tarafindan eski halinde doénduralir. Strekli
olarak yogun kaygi altinda olan kisilerde organizmanin normale dénmesi
saglanamaz. Bu durumun uzun siire devam etmesi énemli saghk sorunlarina

yol acabilir.

Fizyolojik tepkilerin yodunlugu ile performans arasindaki iliski konusunda
yapilan arastirmalara goére, farkh goérevier icin en yiksek performansi
saglayacak fizyolojik tepkilerin seviyesi degismektedir. Bir kosucunun
performansi, ¢ok yiksek dizeyde fizyolojik tepkiyle zirveye ¢ikarken, bir
6drencinin en yiksek performansi yakalayabilmesi orta dizeyde fizyolojik
tepkilerle saglanabilmektedir. Yapilacak is rutin ve kolay kavranabilirlestikce
yuksek dizeyde fizyolojik tepkilerin 6nemi artmakta, yapilacak is zorlastik¢ca ve

karmasiklastikga bu tepkilerin diizeyinin azalmasi gerekmektedir.

insanlar cesitli duygular yasarken, bu duygularin sebep oldugu fizyolojik
tepkiler vicutta ve yisz hatlarinda kendini gosterir. Psikolog Paul Ekman’in
gerceklestirdigi ve diinya genelinde pek ¢ok Ulkeyi kapsayan bir aragtirmada,
insanlarin korku, klzgmlik, nese, hizun, nefret, umut ve hayret gibi duygular
yasarken gosterdikleri fizyolojik tepkilerin, ézellikle de yiiz ifadelerinin dinyanin
cesitli ulkelerinde bayik 1('5Ig;'L'|de benzerlik gosterdigi tespit edilmistir'”. Ekman’in

yaptigi calismada Yeni Gine'de dinyayla irtibati tamamen kesik olan kabilelerin

'S Myers, a.g.e., 5.434.
7 Karen Huffman, Psychology In Action (Canada: John Wiley,1994), s.430.
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bile temel duygu turlerini yagsarken dunyanin diger tlkelerinde yasayan insanlar
gibi fizyolojik tepkiler verdikleri gorulmustar'®,

Duygularin 6zellikle yiz ifadelerine yansimasinin evrensel oldugunu
destekleyen ve Ekman’in gcalismasi disinda daha pek ¢ok arastirma ve bulgu
vardir'’®. Bebekler Uzerinde yapilan calismalar, bebeklerin hissettikleri
duygulann yiz ifadelerinden anlasilabildigini géstermistir. Hatta inceleme altina
alinan kér ve sagir bebeklerden bile benzeri duygusal tepkileri gézlemlemek
mumkiin olmustur. Bebeklerin yasadiklari, aci, nefret, hosnutluk, hosnutsuziuk
gibi duygular yuz ifadelerinden rahatlkla goérilebilmigtir. Butiin bu bulgular,
duygularin olusturdugu yuz ifadelerinin sonradan 6grenmekten ziyade buylk

6lcude genetik bir 6zellik tasidiginin ve evrensel olugunun bir gostergesidir.

Duygularimizin sebep oldudu fizyolojik tepkilerimiz ve davraniglarimiz,
diger insanlarla iletisimimizi zenginlestiren sézsiz iletisim unsurlandir. Sézsiiz
iletisim konusunda yetenekli bir kisi, bir takim fizyolojik ve davranigsal tepkilerini
degerlendirerek, insanlarin hangi duygular igerisinde oldugunu ve bunun
ardindan nasil bir davranista bulunacaklarini tahmin edebilir®. Steniner'e gére

duygusal okuryazarlik, kiltiriin bunyesinde yer alan bir 6zelliktir ve 6grenilir?’.

Bagkalarinin duygularini tahmin edebilme yetenegi kisiye diger insanlarla
iliskilerinde ¢ok ©onemli avantajlar saglayacaktir. Diger taraftan oyunculuk
yetenekleri ¢ok giclu olan bir kisi ise, ger¢ekte yasamadidi duygulari sanki
yasiyormuscgasina davranigsal tepkilere d6nu§tUrebiIir22. Boylece diger insanlari
yaniltabilir. Sinema filmlerinde veya tiyatrolarda oyuncular, gergekte yagsamalari
icin bir sebep olmayan duygulari, senaryo geregi bilingli bir yénlendirmeyle
yasayarak insanlarn etkilemeyi basarirlar. Bir oyuncu, bu duygulan ne kadar

gergekci yansitabiliyorsa o dlzeyde basarili goérulmektedir. Dolayisiyla bir

18 Henry L. Roediger, Psychology (Minneapolis: West Publishing, 1996), s.518.
19 -
Stephen F. Davis, a.g.e., s.149.
% Wortman, a.g.e., 5.318.
! Rauven Bar-On ve B. D. Kirkcaldy, “Emotional Expression and Implications for Occupational
Stress; an Application of the Emotional Quotient Inventory,” Personality and Individual
Differences. Cilt no 28, Sayi no 6:1107-1118, (Haziran 2000), s.1108.
22 Ciiceloglu, insan ve Davranist, s.263.
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insanin gercekte yasadigl duygulan gizlemesi, abartmasi veya duygularini

yonlendirmesi mimkundir®.

Bilim adamlan uzun yillar siiren c¢alismalarla insanlarin yasadigi ¢ok
sayidaki duyguyu siniflandirmaya caligsmislardir. Bu konuda en ¢ok kabul géren
caligma Robert Plutchik’in yaptig: siniflandirmadir. Robert Plutchik sekiz temel
duygu tespit etmistir. Bunlar, korku, kizginlk, nese, hiiziin, yakinlk, nefret, umut
ve hayret'tir. Plutchik’'e gére, nasil ki, milyonlarca farkli renk yalnizca ¢ temel
rengin karisimiyla elde ediliyorsa, yasadigimiz ¢ok sayidaki duygu da burada
siralanmis sekiz temel duygunun kansimi sonucu olusmaktadir®*. Temel
duygularin karnigimi sonucu olugsan kiskanglik, dismanlik gibi duygular ikincil
duygular olarak isimlendirilebilir®®. Teme! duygular biyolojik kékenli evrensel bir
nitelik tasidigr halde, ikincil duygular ve bunlarla ilgili tepkiler kultiire gore
degisebilir ve sekillenebilir. Ayrica duygulari olumlu (memnuniyet verici),
olumsuz (memnuniyetsizlik verici), ylksek enerji ve aktivite iceren, diguk enerji
ve aktivite igeren duygular olmak iizere siniflandirmak mumkindir®®. Mesela
korku, kizginlik, endise, Uzintl duygulari memnuniyetsizlik verici iken, seving
duygusu memnuniyet vericidir. Kizginlik ve nese gibi duygular yiksek enerji ve
aktivite igerirken, Uiztntii gibi duygular distk enerji ve aktivite igerirler?”. Olumlu
duygularin insanlarin yaraticiigini yikselttigine iliskin bulgular mevcuttur®.
Benzer sekilde olumlu duygular yagsamakta olan kigilerin daha iyi sonuglara
ulagsmalari bilimsel acidan beklenen bir durumdur®. Fakat her zaman igin,
olumliu nitelikteki duygularin yararli, olumsuzlarin zararli oldugu ve olumsuz
duygularin tamamen engelienmesi gerektidi fikri yanhstir. Yerinde ve dozunda

oimak kaydiyla, olumsuz duygularin da yararlan vardir. Olumsuz duygularin

2 Andrea M. Bodtker, “Emotion in Conflict Formation and its Transformantion: Application to
Organizational Conflict Management,” The International Journal of Conflict Management.
Cilt no 12, Sayi no 3: 259-275, (2001), s.264.

24 Dogan Cuceloglu insan ve Davranisi, s.263.

% Richard R. Bootzin, Psychology Today (New York: Mc Graw Hill, 1991), s.371.

% Aymi, 5.344.

2 M. Bagshaw, “Emotional Intelligence - Training People to be Affective So They Can be
Effective,” Industrial and Commercial Training. Cilt no 32, Sayi no 2: 61-75, (2000), s.62.

%8 Salovey ve Mayer, 1990, a.g.e., 5.199.

2 Ayni, 5.200.
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yasanmasl! olumlu duygularin yasanmasina katki saglayabilir. Ofke, Gzinti ve
korku, yaraticilik ve enerji kaynagi olabilir.

Genellikle olumsuz duygular, kisinin beklentilerine veya amaglarina
ulagsmaya calisirken engellerle karsilagsmalari sonucu, olumiu duygular ise,
amaglarin gerceklesmesi ve bir takim kazanimlar elde edilmesi sonucu ortaya

cikar®.

Bir de duygularin yodunluk boyutu vardir. Duygular her zaman standart
bir yodunluk tagsimazlar. Bazen ¢ok kuvvetli, bazen de hafif olarak yasanirlar. Bir
insan bazen yalnizca iginden sinirlenebilir, bazen de sinirden etrafindaki seyleri
kinp dokebilir, duvar yumruklayabilir ve bagirabilir. Cok yogun olarak
hissedilmekte olan duygular saf halde bulunurlar. Yani ¢ok sinirli olan bir kisi
yalnizca sinirlidir. Oysa yogunlugu diisik diizeydeki duygular bazen birleserek
farkli duygulari olustururlar. Mesela, kizginhk ve nefret birleserek digmanlhk

duygusunu olusturabilir.

Duygu konusunda yapilan aragtirmalar, bazi hayret verici bulgulara da
ulasmistir®!. Yz ifadelerinin insanin duygulariyla etkilesimi konusunda yapilan
bir arastirmada, bir denek grubundan verilen bir hikdyeyi mutluluk iceren yiiz
ifadesiyle, diger gruptan ise hikayeyi kizginlik iceren yiiz ifadesiyle okumalari
istenmistir. Hikayeyi mutlu yiz ifadesiyle okuyan kigilerin, hikayeyi digerlerine
gbére daha olumlu degerlendirdikleri géralmustir. Konuyla ilgili benzeri bir
calismada ise, bir denek grubunun dudaklan arasina kalem alarak bir dizi
karikattri degerlendirmeleri istenmistir. Dudaklarin arasina alinan kalemin
anlami deneklerin gllimsemesinin engellenmesidir. Diger grubun ise kalemi
diglerinin arasina alarak karikattrleri degerlendirmeleri istenmigtir. Dislerin
arasina alinan kalem de gulimsemeye imkan vermektedir. Calismanin sonunda
kalemi dislerinin arasina alarak karikatirleri inceleyen grubun karikaturleri gok

daha esprili bulduklari goériilmastir. Baska bir arastirmada, iki farkli gruptan

* Bodtker, a.g.e., 5.261.
%1 Stephen F. Davis, a.g.e., s.153.
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belirli bir mesafeyi iki farkli tarzda ytriimeleri istenmisti*2. Birinci grup, kisa ve
ayaklarini surliyerek adim atmakta ve boyunlari bikiimis bir sekilde yere
bakarak yurimekteydi. Diger grup ise dik bir sekilde uzun adimlar atarak ve
ileriye bakarak yuriayordu. Birinci gruptakilerin bu deneyin ardindan olumsuz
duygulara birtindukleri gorilmistar. Ikinci gruptakilerde ise yuruyasin ardindan

olumlu duygular ortaya gikmistir.

Duygular, beynin urettigi ve sonra vicudun tepki gosterdigi belirli
biyokimyasal maddelerin ortaya cikmasini saglar. Yedigimiz yiyecekler de
duygularimizla kimyasal etkilesimde bulunurlar. Cikolata ve dondurma, beynin
hosnut olma duygusuyla bagdastirdigi serotonin ve endorfin maddelerinin
salgilanmasina yol acar. Beynin serotonin retmesini saglayan seylerden birisi
de gulimsemektir®.

Tum bu arastirmalardan elde edilen bulgular, insanlarin yiiz kaslarinin ve
vilcudun cesitli noktalarindaki sinirsel alicilarin beyindeki duygu merkezleriyle
¢ift yonli etkilesiminin bulundugunu gdéstermektedir. Yasadigimiz duygusal
durum, yiz adalelerinde ve vicudumuzun durusunda kendini gésterdigi gibi,
ylz adalelerine ve viicuda bilingli olarak verilen sekil ve hatta yedigimiz besinler,
bazi duygularin yasanmasina katkida bulunmaktadir®. Bu bilgiler 1siginda, bir
insanin kendi duygularini istedigi sekilde yoénetebilmesinin mimkin oldugu

gorulmektedir.

Duygular hakkinda bilinmesi gerekenlerden birisi de duygularin bulagici
oldugudur®. insanlar birbirleriyle temas kurduklarinda yasamakta olduklari
duygulari digerlerine yansitirlar ve bir etkilesim sireci ortaya ¢ikar. Cogu zaman
bir kisinin yasamakta oldugu kizginlik, mutluluk, Gzintd, endise, heyecani o

kisiyle etkilesimde bulunan herkes yasamaya baslar. Etkilesim sirasinda

*2 Myers, a.g.e., 5.443. i

% Lawrence E. Shapiro, Yiiksek EQ'lu Bir Gocuk Yetigtirmek. Ceviren: Umran Kartal
glstanbulz Varlik Yayinlari, 1997), s.8.

* lsmet Barutcugil, Organizasyonlarda Duygularin Yénetimi (Istanbul: Kariyer Yayincilik,
2002), s.80.

% Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s.148.
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duygularini daha gigli ifade eden kisilerin duygular baskin bir nitelik kazanarak
digerlerine aktarilir. Duygularin bu 6&zelliginden yola c¢ikilarak, 6nceden
planlanan bazi duygusal mesajlarin iletiimesi yoluyla farkh kisilerin veya

gruplann duygularinin istenilen yénde sekillendiriimesi mimkundr.

Duygularin yakin etkilesimde bulundugu konulardan birisi de kultardar.
insanlann duygusal &zellikleri kiltire gére farkllasabilir. Cunkii kultirleri
insanlara nelere sevinmek, Uziulmek ve sinirlenmek gerektigini de
O6gretmektedir. Bu yuzden duygulan sekillendiren sey cevresel sartlar oidugu
kadar, belki bundan daha 6nemlisi kisisel ozellikler ve kulttrel yapilardir.
Kulttrler arasi duygusal farkliliklari gérebilmek agisindan ilgili kulttrlerin dillerini
incelemek gibi bir yaklagim benimsenebilir. insanlar kelimeler ile diisindiigi ve
konustugu igin, bir tlkenin lisaninda herhangi bir konuyla ilgili mevcut kelime
sayis, ilgili Ulkenin kultarl ve yasam tarzi hakkinda énemli ipuglar verecektir.
Bu konu hakkinda yapilan bir arastirmada ilging sonuglar elde edilmistir.
ingilizce'de duygu ile ilgili 2000 kelime bulunmaktadir. Almanca’da 1500,
Taiwan dilinde 750, Malay dilinde 230, Mikronesia dilinde 58, Malezya
yerlilerinin dilinde ise 7 kelimenin duygu ile ilgili oldugu gértimistar®. Duygu ile
ilgili kelimelerin fazla olugu kultirlerde duygularin daha fazla énem tasimasi ve
cok daha farkli duygularin yasanmas! sé6z konusu olabilir. Mesela ingilizce'de
bulunan “Xenophobia” (yabanci dismaniigi veya yabanci korkusu) gibi bir
kelime Turk Dil’'nde bulunmaz. Muhtemelen Tirkiye'nin bagka Ulkelerden ¢ok
miktarda gé¢ alan bir {ilke olmamasi bdyle bir duyguyu dolayisiyla da béyle bir

kelimeyi gerekli kilmamistir.

Tark kaltarinde, bati kultarinden farkh olarak akrabalik iligkilerine ¢ok
daha fazla énem verilmektedir. Bu durum dilimizde bati dillerine gére ¢cok daha
fazla akrabalikla ilgili kelime ile karsimiza gikmaktadir’’. Japon kiiltiiriinde ise,

sayglya blytk 6nem vermektedir. Bu durum Japon Dil’'nde ¢ok sayida saygi ile

% Stephen F. Davis, a.g.e., .162. .
% paul D. Sweeney ve Dean B. Mcfarlin, Organizational Behavior (New York: Mcgraw Hill,

2002), s.118.
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ilgili kelimenin bulunmasina sebep olmustur®®. Mesela bazi kilturlerde kayg,
depresyon veya sugluluk kelimeleri yoktur. Samoalilar da sevgi, sempati, acima

ve hoslanma duygularini tek bir kelime ile ifade etmektedirler®®.

Duygularin ifade edilis tarzlani da sosyal ve kultirel degerlere ve
inancglara goére sekillenmektedir. Bazi kdltirler duygularini daha kolay
gosterirken, bazilan duygularini géstermekte daha ¢ekingendir. Kilttrler
kisilerin yalnizca duygularini ifade tarzlarini etkilemezler. Bazi durumlarda
kultr, hangi duygularin yasanmast gerektigini de belirlemektedir*’. Bu konuda
elde edilmis bulgulardan birisi de, Asya ve Latin kiltirine sahip insanlarin

duygularini tanimlamakta digerlerine gére zorluk yasamalarnidir®’.

Insanlarin yasadiklar duygular ifade bigimleriyle kiltir arasindaki iligkiyi
tespit etmek amaciyla bir arastirma yapilmistir*2. Arastirmada gizli kamera
araciigiyla bir filmi seyretmekte olan Japon ve Amerikan égrencilerin duygusal
tepkileri gézlenmistir. Her iki grup 6grenci de yalniz olduklarinda duygularini
acikga ifade ettikleri halde, arastirmaci yanlarinda oldugu zaman Japon
ogrencilerin duygularini gizledikleri gériimustur. Bu durum kuitarel farkhhklarin,
duygularn ifadesini de farkhlastirdiginin bir géstergesidir. Benzeri bir durum
Eskimolarda da gérillmektedir®®. Eskimo kiltiri kizginhgin  gésterilmesini
siddetle ayiplamaktadir. Bazi Arap Ulkelerinde ise, bir Kisinin herhangi bir
haksizliga karsi sinirli bir sekilde karsilik vermekteki basarisizligi onursuzluk
olarak degerlendiriimektedir. Goéralduga gibi farkll kaltarler insanlarin hangi
duygularini kime karsl, ne zaman ve nasil gésterilecegini etkilemekte ve

yénlendirmektedir.

% (Jstun Dokmen, iletisim Gatismalar ve Empati (Istanbul: Sistem Yayincilik, 1996), s. 119.

% Ozkalp ve Cengiz, a.g.e., s.7.

“0 Bodtker, a.g.e., s. 262.

1 Kathy A. Gainor, “Emotional Intelligence and Empathy: Their Relation to Multicultural
Counseling Knowledge and Awareness,” Professional School Counseling. Cilt no 5, Sayl no
2: 131-138, (Kasim 2001), s.135.

“2 Judith R. Gordon, Organizational Behavior (Boston: Allyn and Bacon, 1993), 5.410.

° Stephen F. Davis, a.g.e., s. 154.
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insaniarin duygusal tepkilerinin iginde yasadiklart ve benimsedikleri
kulture gore farklilagmasini daha da ileri géturdigimizde her bir bireyin
duygulanni ifade ve cesitli olaylara gosterilecek duygusal tepkiler konusunda
farklilasabildigi gorulecektir. Benzeri cevresel sartlar farkli insanlarda ayni
duygusal tepkilere yol agmayabilir**. Cuinkil insanlarin yasayacaklar duygu tirii
ve yogunlugu onlarin dustncelerine, inanglarina ve beklentilerine goére
sekillenecektir. Tamamen ayni olayla karsilasan farkl insanlar farkli duygular
yasayabilirler. Bir olay karsisinda bir kigi Uzulurken, diger bir kigi sevinebilir. Bir
kisi sinirlenirken, diger bir kisi kayitsiz kalabilir. Insanlarin gesitli olaylar
karsisinda yasadiklan duygular kultirden kultire farklihk gésterdigi gibi ayni

kulturdeki insanlar arasinda da farklilik gésterebilmektedir.

Duygularini gésterme ve bagkalarinin duygularini anlama konusunda bir
cesit rahatsizhdr olan (Alexithymia) kisiler Uzerinde vyapilan caligmalar,
duygularin insan hayatindaki &nemini bir kez daha ortaya koymustur®.
Alexithymia, duygularini degerlendiremeyen ve soézciklerle ifade edemeyen
psikiyatrik hastalara verilen isimdir*®. Alexithymia hastalifindan muzdarip
olanlarin duygularini tanimlayamamalann ve ifade edememeleri, onlarin
cevredeki gelismelere gerektigi gibi karsilik vermelerini engeller*’. Bu Kkisiler,
rasyonel ve mantiksal yonlerinde higbir aksaklik olmamasina ragmen, diger
insanlarla iligki kurmakta ¢ok ciddi sorunlar yasarlar. Alexithymia hastalannin
durumu bize yalnizca mantigin insanin hayatini devam ettirmekte yeterli
olmadigint ve duygularin insan hayatinda ¢ok énemli oldugunu agik bir sekilde

gOstermektedir.

Duygularin ifade edilmesiyle ilgili olarak gelistirilmis ilk 6lgek, Beth israil
Hastanesi Psikosomatik Anketidir®®. Bu ankette hastalara kisa senaryolar
verilerek bunlara acgik uglu tarzda karsilik vermeleri beklenir. Verilen sozIi

cevaplar kaydedilir. Muhtemel senaryolardan birisi, “saatte 90 mil hizla bir

“ Huffman, a.g.e., 5.425.

“5 Stephen F. Davis, a.g.e., s.168.

“6 Salovey ve Mayer, 1990, a.g.e., 5.191.
" Salovey ve Mayer, 2000, a.g.e., 5.506.
“8 Salovey ve Mayer, 1990, a.g.e., 5.191.
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kamyonun (zerinize dogru yaklasmakta oldugunu gérirseniz tepkiniz ne olur?”
Muhtemel cevaplardan birisi “dehsete kapilinm” olabilir. Alexithymia hastalarinin
bu tir sorulara verdikieri cevaplarin, “kamyonun o&niinden uzaklagsmaya

calisinm” seklinde olup, duygulari icermedigi gértlmustir.

Duygularla fiziksel saglhk arasinda da giiclu bir iliski tespit edilmistir®.
Amerika'da yapilan bir aragtirmada bir aile Qyesinin élimindn ardindan yogun
bir Gziinth yasayan kisilerin enfeksiyona dayal! bir hastalik, kalp krizi ve felg gibi
saglk sorunlari yagsama risklerinin kayda deger bir sekilde arttigi géraimustur.
Benzer sekilde, ¢ok yodun ve olumsuz duygularla Qlser, yiiksek tansiyon,
sismanlk, seker hastali§i, damar tikanikliklar, kalp hastaliklari ve kanser
arasinda giiclui bir iliski bulunmaktadir®®.

6uygularla fiziksel saglk arasindaki iligkinin agiga c¢ikarilabilmesi igin
bilim adamlan, laboratuar sartlarinda da bazi caligmalar yapmislardir. Bu
calismalarda deneklere, onlarin kahkahalarla glilmelerine sebep olacak sekilde
komik filmler seyrettirmis ve fikralar anlatmiglardir. Bununla paralel bir sekilde
bu kigilerin vicutlarindaki biyokimyasal degisimler 6lgiimustur. Eide edilen
sonug sasirticidir. Bu kigilerin bagisikhk sistemlerinin gig¢lendidi bariz bir sekilde

ortaya ¢cikmistir’’,

Buraya kadar siralanan c¢esitli arastirmalarin bulgulan, yasadigimiz
duygularin hayatimizda ne kadar énemli bir rol oynadigini ortaya koymaktadir.
Hayatta kalma sansimizi yikseltmenin bir pargasi da duygularimizi kontrol

altinda tutabilmek ve yénetebilmektir.

“*® Huffman, a.g.e., s.424.

%0 James Bourey, “Do You Know What Your Emotional IQ is?,” Public Management. Cilt no 83,
Sayi no 9: 4-11, (Ekim 2001), s.5.

*! Shapiro, a.g.e., s.263.
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2. BAZI DUYGU TURLERI

Her bir duygunun karakteristik bir takim ozellikleri vardir®. Satrang
oyunundaki her bir tagin nasil farkli hareket tarzlari varsa, her bir duygu da farkl
hareket tarzlarina sahiptir. Mesela adalet ilkesi ihlal edildiginde kizginlk ortaya
ctkabilir, Uzintu de kisiyi diger insanlardan uzaklastirabilir. Asagida bazi temel
duygular yakindan incelenecektir.

2.1. Mutluluk

Mutluluk, bir kisinin hayatindan elde ettigi tatmine bagdl olan, olumlu bir
duygu taruddr. Mutluluk tarih boyunca insanlarin yakalamaya ve sirdirmeye
calistigi bir duygu olmustur. Psikolog Michael Fordyce’in yaptidi bir arastirmada
insanlara, “Hayatinizdaki en dnemli sey nedir?” sorusu soruldugunda insanlarin
cogu, “mutlu olmak” cevabini vermislerdir™. Kendini mutlu hisseden insanlarin
kendilerini daha ¢ok giivende hissettikleri, kararlarini daha kolay aldiklari, is
basvurularinda daha ¢ok tercih edildikleri ve tim hayatlarini disiindiklerinde

kendilerini daha gok tatmin olmus hissettikleri bilinmektedir®*.

insanlar icin bu derecede dnemli olan mutlulugun nasil yakalanacagi ve
surdurilecegdi arastirmacilarin ilgi konusu olmustur. Bir Amerikan psikologu olan
William James mutluluk igin ortaya bir formll koymustur. Bu formile gére
mutluluk, insanin sahip oldugu amaglarin ne kadarna ulastidi ile olgulir.
(Happiness = Accomplishment / Aspirations) Bu formile gére mutlulugu
artirmanin iki yolu vardir. Birincisi, cok ¢alisarak mimkiin oldugunca ¢ok amaca
ulasmaya calismaktir. ikincisi ise ulasmaya galisacagimiz amaglarin sayisini ve

zorlugunu azaltmaya galismaktir®®,

Mutluluk konusunda en kokli ve en kalici teorilerden birisi de sosyal

karsilastirma teorisidir®®. Bu teoriye gére insanlar kendi hayatlarini bagkalarinin

%2 Kevin R. Kelly ve Sidney M. Moon, “Personal and Social Talents,” Phi Delta Kappan. Cilt no
79, Sayl no 10: 743-758, (Haziran 1998), s.744.

% Wortman, a.g.e., .334.

* Myers, a.g.e., 5.447.

% Wortman, a.g.e., s.335.

% Ayni, s.335.
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hayatlanyla karsilagtinrlar. Eger kendi durumlar ¢oduna goére iyiyse mutlu
olurlar, aksi durumda ise mutsuzluk s6éz konusudur. Daha kétl durumda
bulunan bagka insanlarin algilanmasinin insanlarin mutluluk dizeylerini artirdigi
arastirmalarla dogrulanmistir’’. Cok dar bir odayl iki arkadasiyla daha
paylasmak zorunda olan bir kisi bu durumu tamamiyla can sikici olarak
degerlendirebilir. Fakat bu kisi evsiz insanlan dustndaginde fikirleri
dedisecektir. Thomas Willis bu dustince tarzini mutlulugun asagiya dogru
karsilagtirma prensibi olarak isimlendirmistir. Asagiya dogru karsilastirma
prensibi bize, neden mutlulugun zenginlikle dogru orantii olmadigini
aciklamaktadir. Bu gerceklerden yola ¢iktigimiz zaman, insanlarin, kendi
mutluluklarini  artirabilecek veya azaltabilecek karsilastirma standartlarini
kendilerinin segtikleri gorillmektedir. Kendisine gére daha kétii durumda olan
kisileri karsilastirma standardi olarak belirleyen insanlar dogal olarak kendilerini
daha iyi hissedeceklerdir. Bu yaklagimin iyimser bakis agisiyla da yakindan

ilgisi vardir.

insanlar en ¢ok mutlu eden olgular konusuna Ingiltere, Kanada ve
Amerika Birlesik Devletler’nde yapilan bir ¢alismada, bazi durumlar ve olaylar
one gikmistir’®. Bir gorevi basariyla tamamlamak, istenilen bir seyi elde etmek
veya sahip olmak, saygl gérmek veya 6vilmek, kabul gdérmek, ait olmak, sevgi

ve sefkat gérmek bu arastirmada tespit edilen mutluluk kaynaklaridir.

Hayattaki mutlulugun en énemli unsurunun para ve zenginlik oldugu
fikrini, bilimsel caligmalar dogrulamamlgtlrsg. Amerika’'daki loto milyarderleri
Uzerinde yapilan bir arastirma bu kisilerin mutluluk duzeylerinin hi¢ beklenmedik
bir sekilde diger insanlardan bir farkhlik géstermedigi, hatta milyarder olduktan
sonra mutlulugun azalma egilimine girdigi tespit edilmistir. Bu durum
adaptasyon teorisiyle aciklanmaktadir. Bu teoriye gére, kisinin hayatinda birden
zengin olmak gibi ¢ok istenilen bir sey meydana geldiginde kisi kisa bir stirede

kendisini yeni duruma adapte etmekte, boéylece bu durumun kisinin mutluluk

*7 Bootzin, a.g.e., s.367.
8 Ayni, 5.367.
*® Wortman, a.g.e., s.337.
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dizeyini yiukseltme 6zelligi kalmamaktadir. Ayrica bu kigilere daha 6nceden
edlenceli gelen televizyon seyretmek, iyi yemekler yemek gibi seylerin artik
tatmin saglamadigr goérulmustur. Farkh lkeler arasinda yapilan bazi
calismalarda da Amerikalilarin daha fakir Glkelerin halklarina gére daha mutlu

olmadig! belirlenmistir®®.

Zenginligin mutluluk getirip getirmedigi konusunda Amerika’da yapilan
bir arastirmada uzun sireli ve genis kapsamli olmustur®’. Bu arastirmada 1957
yilindan 1993 yilina kadar Amerikan halkinin kisi basi milli gelir dizeyi ve
insanlarin mutluluk diizeyleri élgtimustur. Bu dénemde kisi bagi milli gelir 2000
dolar diizeyinden 16.000 dolar seviyesine ¢ikti§i halde mutluluk diizeyi cesitli
inis ve c¢ikislarla sabit bir dizeyde kalmistir. Bu arastirma da zenginlesmenin

mutluluk diizeyinde bir ylikselise yol agmadigini géstermektedir.

Buradan vyola ¢ikarak insanlarin mutlulugu yakalamasinda ve
surdirmesinde sahip olmak istedikleri bir takim seylere sahip olmalarinin énemili
bir etkisi olmadi§i gérilmektedir. insanlar hangi noktaya erisirlerse erigsinler,
nelere sahip olurlarsa olsunlar, adaptasyon etkisi gerceklesecek ve ulasilan

noktalarin ve sahip olunan seylerin kisinin mutluluguna katkisi azalacaktir.

Hayata olumlu bir bakis acisiyla bakabilen, sahip olmadiklarini dedil de
sahip olduklarini én plana ¢ikarabilen, kisilerin mutluluju yakalama konusunda
dogru bir yontem sectikleri séylenebilir. Bu sekilde mutluluga ulasan kisilerin
hem 6zel hayatlarinda hem de is hayatlarinda daha yapici, tretken ve basgarili

olmalari mimkunddr.

2.2. Korku
Gercek veya hayal edilen bir tehlikeye karsilik olarak ortaya ¢ikan ve
viicudu savasmaya ya da kagmaya yonelik hazirlayan bir gerilim durumudur.

Korku, yagsamakta olan kisiye, zihnini mesgul ederek, uykusunu kagirarak biyik

& Bootzin, a.g.e., s.368.
' Myers, a.g.e., 5.449.
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bir aci verebilir®. Korku bulasicidir, bir kisinin yasadigi korku kisa stirede
cevresindekilere yayilabilir. Korku, organizmayi, tehlikeden kagmaya yénelik
olarak hazirlar. Korku hissedildiginde vicuttaki kan, kagmay kolaylastirmak icin
bacaklardaki kaslarda toplanir®®. Bu sirada ytzdeki kan cekilir. Korku duygusu
yagsamakta olan insanlarin yiizlerinin beyazlasmasi bu yuzdendir. Korku
kaynag! ortaya ¢iktiginda organizma alarm durumuna geger. Salgilanan cesitli
hormonlar vucudu harekete hazirlar. Savasma veya kagma alternatiflerinin

degerlendirilmesi igin organizma bir an igin durur ve korkulan seye odaklanir.

Korkunun, aile, kabile veya millet olsun, insan gruplarini birbirine
baglama 6zelligi vardir. Insanlar korku veren seye karsi bitiinleserek gug birligi
yaparlar béylece korkuyu azaltmak ve psikolojik bir rahatlama saglamak
mumkan olur. Korku insanin hayatta kalma sansini yikselten bir duygudur.

Korku duygusu sayesinde insan kendisini tehlikelerden korur.

insanlar hemen her seyden korkabilirler. Ucak korkusu, araba siirme
korkusu, fare korkusu, agik veya kapali alan korkusu, basarisizlik korkusu gibi
farkh turlerde pek gok korku ortaya cikabilir. Korkular buytk élcide égrenilir®,
insanlar 6égrenme yoluyla pek cok seye karsl korku duygusu kazanabilirler.
Bebekiik déneminde yere dusurilen kisilerde yukseklik korkusu olustugu
gorulmustir®®. Korkunun olusum sirreci incelendiginde, ¢ogu durumda, kisinin
daha evvel kendisine blyik aci vermis olan seylere karsi korku duydugu
gorilar. Bazi durumlarda korkunun ortaya ¢ikis sebebini anlamak mumkin
degildir. Her bir insanin sahip oldugu korku turleri ve bunlarin yogdunluklar
buytk farkhliklar gésterebilmektedir. Bazi kisilerde korku tar(i ve yogunlugu c¢ok
distk duzeyde olabilir. Bu kisiler korkusuz kahramanlar veya acimasiz caniler
kategorisine girebilirler. Korku diizeyi disuk kisiler, hayati tehlike arz eden
durumlarda bile sakin kalarak iglerini en iyi sekilde yapabilirler. Korkusuzluk,

tecribelerden kaynaklandidi gibi, genetik 6zelliklere de baglidir.

®2 Myers, a.g.e., 5.444.

% Goleman, Duygusal Zek3, a.g.e., s.21.

% Enver Ozkalp, ve digerleri, Davranis Bilimlerine Girig (Eskisehir: Anadolu Universitesi AOF
Yayinlar Sayi no: 75, 1991), s.206.

% Myers, a.g.e., 5.444.
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Korku duygusu da diger duygular gibi tiim insanlarin ¢esitli yogunluklarda
ve slrelerde yasadiklari bir duygudur. Mantikli olmayan, asin dizeyde ve
surekli devam eden korkular bir davranis bozukluguna isaret ederler®. Buna
ragmen, bu duygunun mutlak bir sekilde zararl oldugu ve mutlaka énlenmesi
gerektigi dustincesi yanhstir. Korku duygusunun insanin hayatta kalma sansini
artirmasi ve yaraticihigi geligtirmesi gibi yararlari vardir. Onemli olan, diger
duygular gibi, korku duygusunu da yénetebilmektir. Korku duygularini kontrol
edebilen ve geredi gibi ydnetebilen insanlarin amaclarina ulagsmakta daha

basarili olmalari beklenebilir.

2.3. Kizginhk

Kizginlik insanlarin kendilerine ters gelen ve kabul etmedikleri durumlara
kars) duslncelerinde ortaya cikan ve fizyolojik yapilarina yansiyan bir tepki
duygusudur. Insanlarin yasamakta oldudu duygulardan bazilarinin kontrol
edilmesi kolay iken bazilarininki oldukga zordur®. Kizginlik, kontrol edilmesi en
zor duygulardan birisidir. Kizginlk, engellenme ve hayal kinkhdi gibi daha derin
bir duygunun gizlenme yolu olabilir®®. Kizginhgin yatistirilabilmesine yénelik

olarak 6zel egzersiz ve rahatlama teknikleri gelistirilmistir.

Bazi insanlar haftada birka¢ kez sinirlendigi halde bazilan giinde birkag
kez sinirlenebilir®®. Kizginlig: etkileyen iki boyut bulunmaktadir. Birincisi kisisel
faktorler, digeri de cevresel sartlardir. Sinirlenmeye hi¢c de meyilli olmayan bir
kisiyi bile ¢ok sinirlendirebilecek bir ortam s6z konusu olabilir. Tersine ortam

gayet sakin oldugu halde kisi en kiigiik bir seye bile sinirlenebilir.

Kizginlik ézellikle diger bir kisi tarafindan kasitli, haksiz ve kaginilamaz
bir uygulamaya maruz kalindiginda herkesin yasayabilecedi bir duygudur.
Insanlar kizginliklarini, caligma arkadaglarina, astlarina ve yoneticilerine

yoneltebilirler. Kizginlik insanlarin daha sonradan pisman olabilecekleri s6zli

% Ozkalp ve digerleri, a.g.e., s.206.

®7 Stephen F. Davis, a.g.e., s.168.

8 John Peliitteri, “Music: The Sounds of Emotional Intelligence,” Voices From the Middle. Cilt
no 7, Sayi no 1: 25-37, (Eylul 1999), 5.26.

% Myers, a.g.e., 5.446.
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veya fiziki olarak saldirganca davraniglara yol agabilir. Ayrica kizginlik, rasyonel
distinme sirecini bozarak, durumun rasyonel bir sekilde analiz edilmesini
engelleyebilir’®. Erken sliim riskini artirmasi da kizginhgin arastirmalarla tespit
edilmis olumsuz yénlerinden birisidir’".

Kizginlik duygusu ortaya c¢iktiginda viicut diger duygularda oldugu gibi
bu duygunun igerigine uygun bir sekilde fizyolojik degisim gecirir’®. Vicuttaki
kan akigi bir silahi tutmayl ya da dismana vurmayi kolaylastiracak sekiide
ellere yonelir. Kalp atisinin  hizlanmasi ve adrenalin  hormonunun
salgilanmasiyla birlikte organizmaya hizli bir sekilde hareket etme imkani

verecek olan enerji ortaya ¢ikar.

insanlarin yasadiklar baskilar ve gerilimler éfkelenme esigini asagiya
ceker’®. Béyle bir durumda bulunan kisi normal zamanda sinirflenmeyecegi
seylere kolaylikla sinirlenebilir. Ofkenin tirmanmasini énlemenin ilk adimi,
dusiinceleri belli bir sire 6fke kaynadindan uzaklastirmaktir. Ofkeli bir kigiyi
sakinlestirmenin yolu da &éncelikle bu kisinin duygularini anlamaya c¢alisarak
ofkenin kaynagini tespit etmek ve anlasildigini ileterek onunla duygusal bir
uyum saglamaktir. Ofke vyatistiktan sonra da 6fkeyi olugturan problemin

¢6zumlenmesine yénelik adimlar atilabilir.

Duygularini kontrol yetenekleri yuksek insanlarin kizginhklarini, buna
sebep olan kisilerle konusarak ve c¢ézumler bularak yatistirdiklari
bilinmektedir’®. Her ne kadar kizginhidin bir patlama seklinde ifade edilmesinin
icimize atilmasindan daha iyi oldugunu ifade edenler bulunsa da, siddetin giddet
doguracadi unutulmamalidir. Sebep ne olursa olsun, insanlarin kendilerine
siddet uygulandiginda ¢ogdunlukla yaptiklari sey, hemen, ya da daha sonra

intikam almaya calismaktir. Dolayisiyla siddete dayali yontemlerle ¢ézilmeye

" Mary L. Tucker, “The Benefits of Emotional Intelligence in Accounting Firms,” The Cpa
Journal. Cilt no 71, Sayi no 8: 60-74, (Agustos 2001), s.62.

" Joseph Adelson, “Up With Feelings,” Commentary. Cilt no 101, Sayi no 1: 59-73, (Ocak
1996), s.59.

2 Goleman, Duygusal Zek3, a.g.e., s.21.

s Ayni, s.82.

™ Myers, a.g.e., 5.446.
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calisilan sorunlar kiigik olsa bile daha blyik bir soruna dénusir. Oysa kizginlk
ustaca ele alinirsa problemlerin ¢ézilmesini ve kizginiik yaratabilecek
durumlarin ortadan kalkmasini saglar. Yodun bir kizginlik yasayan Kisinin
6ncelikle belli bir siire bekleyerek sakinlesmesi, ardindan da kendisinde bu
kizginliga sebep olan kisiyle iletisime girerek duygularini kargi tarafa anlatmasi
ve ortak bir ¢6zlime ulagsmasi igin gayret gosterilmesi gerekir.

Diger olumsuz nitelikli duygularda oldugu gibi 6fke duygusunun da belli
bir dizeyde bulunmasinin yararlari vardir. Ofkenin bulunmadigi durumda,
hosg6ru gdsterilmemesi gereken olaylarda bile hosgéri gostermek séz konusu
olabilir. Bu saglikl bir davranis degildir. Zulim ve kotilikler karsisinda 6fke
duymayan kisinin sefkat duygusu da zayiflar’®. Tabi ki 5Gnemli olan konu 6fkenin

bizi degil, bizim &fkeyi yonetebilmemizdir.

2.4. Endige

Alfred Adler endigeyi, insanlarin olaylar karsisinda giigsiiz ve yetersiz
kaldiklari durumlarda ortaya ¢ikan bir duygu olarak tanimlamistir’.
Endise duygusu, insanin muhtemel tehlikeleri ve problemleri diusiince
ortaminda yagsamasidir. Endise s6z konusu olugunda insanlar, gelecekte kéti
bir seyler olacakmis gibi bir duygusal atmosfere girerler’’. Endise duygusu,
korku duygusuyla ilgili bir duygudur. Endiseyi korkudan ayiran en énemli 6zellik

endisenin sebepsiz olmasidir. Endise sebepsiz bir korkudur™®.

ilk bakista endise duygusunun insanlari olumsuz yénde etkiledigi ve
tamamen engellenmeye calisilmasinin gerektigi disindlebilir. Oysa endige
duygusunun insana ¢ok ciddi yararlari vardir. Endise duygusu ilk ¢aglardan beri
insanin hayatta kalmasina buyik katkilarda bulunmus bir duygudur. Gunki
endise sayesinde insanlar gerekli tedbirleri alarak c¢esitli tehlikelerin ve

aksakliklarin tistesinden gelebilirler’®. Fakat endisenin &yle ileri bir diizeyi vardir

"% Robert Ken Cooper, Liderlikte Duygusal Zeka (Istanbul: Sistem Yayincilik, 2000), s.47.
™ ¢zcan Koknel, Zorlanan insan (Istanbul: Altin Kitaplar Yayinevi, 1998), s.120.

7 ayni, 5.119.

’® Ozkalp ve Cengiz, a.g.e, s.6.

™ Goleman, Duygusal Zek4, a.g.e., s.88.
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ki, kisinin tum hayati endise ile gecmeye baslar. Her seyin bir felaketle
sonuglanacagi dustndlunce, zihin durmadan felaket senaryolariyla ugrasir. Bu
dizeyde olumsuz beklentiler s6z konusu olunca bunlara yénelik tedbir almak da
mumkin olmayacagi i¢in kisinin rahatlamasi bir tarlii saglanamaz. Bu sekildeki
endigse insana fayda saglamayacagi gibi pek ¢ok zarara da sebep olabilir.
Endise duygusunun bir insanda ¢ok siddetli ve slrekli olarak devam etmesi bir

davranis bozuklugu olarak kabul edilir®®.

Kronik endigse durumunda gevseme egzersizleri yeterli degildir. Kisinin
endige yaratan diusincelere meydan okumasi gerekir. Kisi 6ncelikle endige
duydugu olaylarin gergeklesme olasiliini disiinmelidir. Ardindan kendisine su
sorulari sormaldir: Endigse duyulan durumun gerceklesmesine yénelik higbir
onlem alinamayacak midir? Ayrica kaygi veren dusinceleri sirekli olarak
yasamanin herhangi bir faydasi var midir? Bu konular diusunildaginde kisi,
gergekteki durum ile kendi zihninde gizdigi tablonun uyusmadigini, zihnindeki
tablonun abartih oldugunu fark edebilir. Bu farkina vans yogun kaygidan

kurtulmanin yollarini agabilir®’.

Yogun ve siirekli devam eden endisenin insanin performansi Gzerindeki
olumsuz etkileri cesitli arastirmalarda kanitlanmistir®. 36.000 kisi Gzerinde
yapilan 126 farkli ¢alismada sirekli olarak endise duygusu yasayan Kisilerin
akademik basarnsinin ciddi bir sekilde azaldi§i goérilmustiar. Fakat bu
arastirmaya konu olan endisenin dizeyi unutulmamaldir. Burada yogun ve
slirekli bir endise durumu s6z konusudur. Cinki belli bir dizeye kadar

endisenin performansi artirdigina iliskin bulgular mevcuttur.

Spielberger durumluk endise ve sirekli endise olarak iki tir endise
bulundugunu ifade etmistir®®. Spielbergere gére durumluk endige, iginde

bulunulan durumun, tehdit edici, tehlike yaratici olarak algilanmasindan

8 Gzkalp ve Digerleri, a.g.e., .206.

# Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., 5.92.
8 Ayni, s.111.

8 Koknel, a.g.e., 5.122.
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kaynaklanmaktadir. Surekli endise ise herhangi bir duruma bagli olmayan,
duragan ve sirekli olarak devam eden bir endise durumudur. Sirekli endise
dizeyinin yiksek olmasi, durumluk endise dizeyini yikseltir. Durumluk endise

diizeyinin yikselmesi ve siiresinin uzamasi da sirekli endise dizeyini ylkseltir.

insanlarda endigeye yol agabilecek durumiar genellenmeye calisilirsa
karsimiza su basliklar ¢ikabilir®: 1. DESTEGIN CEKILMESI: Calismakta oldugu
sirketin baska sehirdeki bir subesine géreviendirilen kisi mevcut isyerindeki
ybneticisinin ve ¢aligma arkadagslarinin destegini kaybettidi icin yeni isyerinde
endise duyacaktir. 2. OLUMSUZ BIR SONUCU BEKLEMEK: Disiplin kurallarini
ihlal eden bir kisinin alacadi cezayl beklemesi gibi durumlar da endise
kaynagidir. 3. IC CELISKI: Kisinin inandi§i ve énem verdigi degerlerle, yapmak
zorunda oldugu davraniglar arasinda uyt‘Jmsuzluk olursa bu durum kiside
endiseye sebep olur. Nikleer silahlarin insanlik i¢cin ¢ok ciddi bir tehlike
oldugunu digtnen bir kisinin, igi geredi nikleer silah laboratuarinda calismak
zorunda kalmasi durumunda endise ya§amia3| kaginiimazdir. 4. BELIRSIZLIK:

Gelecekte ne olacagini bilmemek ¢odu insanda endiseye sebep olur. Gelecegin

olumsuz gelismelere sebep olabilme ihtimaliinsanlari endiseye sevk etmektedir.

Diger olumsuz nitelikteki duygular gibi, endise duygusunun da tamamen
ortadan kaldiriimaya calisiimasi gereksiz ve| yanlis olacaktir. GClnku yerine gére
belli bir diizeyde endisenin mutlaka yararlar vardir. Onemli olan strekli olarak

ve asir dizeydeki endise yasamaktan uzak durabilmektir.

3. iS HAYATINDA DUYGULARIN ONEMI

Yakin zamanlara kadar igletmeler duygularla barigik ortamlar olarak ifade
edilmemis, duygulann Uretkenligi ve rasyonelligi zedeledigi yaygin bir sekilde
kabul gérmustur®®. Duygular sirekli olarak insanin zayif yanini sembolize
ettiginden, duygulann gtct higbir zaman bilinememis ve bu bilgisizlik insanlara

pahaliya mal olmustur®.

® Ciiceloglu, insan ve Davranisi, a.g.e., s.227.
% Bodtker, a.g.e., .265.
% Erdal Atabek, Bizim Duygusal Zekamiz (istanbul: /Altin Kitaplar Yayinevi, 1999), s.11.
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Bir igletmedeki tretim sireci dustnildigu zaman, hammaddelerin temin
edilmesi, makineler araciligiyla Griinlere déntstiriilmesi ve alicilara ulagsmasi
gibi islemler gorilebilir. Ik bakista bdyle bir ortamda insanlarin duygularinin
Uretim sistemi ve igletme agisindan hi¢ de dnemli olmadig disindlebilir. Oysa
duygularin 6nemli olmamasi i¢in ortamda insanin bulunmamasi gerekir. Eger
guniin birinde iginde higbir insanin ¢alismadig), isleri tamamen robotlarin yaptig
bir igletme kurulursa ancak bu tir bir isletmede duygular 6nem tagimayacaktir.
Gunumuzin en ileri dizeyde otomasyona sahip isletmelerinde bile belli sayida
insanin galismasi zorunludur. Robot teknolojisi tGretim béliiminde yodun olarak
kullanilabildigi halde dider isletme fonksiyonlarinin icrasinda insan gicliniin
kullaniimast gereklidir. Glnki ¢ok ylksek islem hizina sahip bilgisayarlar ve ¢ok
yetenekli programlar, duygulardan yoksun olduklari i¢in, insanlarin problem

cdzme kapasitesinden ve kalitesinden hala cok uzaktadirlar®’.

isletmelerde insanlarin calismasi zorunlu olduguna gére, insanlarin
ayriimaz bir yénii olan duygularin énemi géz ardi edilmemelidir. insanlar duygu
yukludiar ve hangi ortamda bulunuriarsa bulunsunlar sirekli olarak cesitli
duygulan yasarlar. Yapilan arastirmalar, duygularin ve duygu yénetiminin is
hayatindaki 6nemini ortaya koymaktadir®. Duygular isletmelerin faaliyetlerini
strdiirmesinde gok dnemli bir role sahiptir®. Ciinki érgiit mensuplarinin sahip

oldugu duygular érgiitsel davraniglar sisteminin merkezini olusturur®.

Unutulmamasi gereken konu, duygularin, kontrol edilebildigi ve o6rgat
amaglarina katkida bulunabildigi sirrece isletmelere yarar saglayacagidir’’. Bu
basarilabilirse, duygular isletmelerdeki, insanlar arasindaki dayanigma bilincini

giiclendirerek amaglara ulasiimasina katki saglayabilir®.

8 Howard Gardner, “Who Owns Intelligence?,” Atlantic Monthly. 67-76, (Subat 1999), s. 4.

% Bodtker, a.g.e., $.259.

® Stephen Fineman, Emotion in Organizations (London: Sage Publications, 1994), s.55.

® Barbara Gayle, “Assessing Emotionality in Organizational Conflicts,” Management
Communication Quarterly. Cilt no 12, Sayi no 2: 280-302, (Kasim 1998), s.280.

! Bodtker, a.g.e., 5.266.

°2 Fineman, a.g.e., s.14.
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insanlarin kapida paltolarini asar gibi duygularini giriste birakarak
isletmeye girmeleri miimkiin degildir. insan makine degildir. Kimi zaman mutlu,
kimi zaman uzgiin, kimi zaman da kizgin olur. Bu duygular bazen isletmeyle
ilgili sebeplerden kaynaklanir, bazen de kisinin is disindaki hayatiyla ilgilidir.
Sebep ne olursa olsun kiginin iginde bulundugu duygusal durum kisinin yaptigi

ise, is arkadaglariyla iligkilerine, etkinligine ve verimliligine yansir.

Pek ¢ok yonetici igsletmelerinde galisanlarina “artik duygulan bir kenara
birakalim” seklinde uyarillarda bulunsa da, isletmelerde duygulara yer
olmadidini savunsa da, duygular, isletme yagsami ve yonetiminin ayriimaz bir
parcasidirlar®. Giinlikk hayatimizin buyiik bir bélum cesitli duygularin etkisinde
sekillenir.

Her isletmede, siklikla Gzintd, kizginlik, nese, korku, ofke, kin, nefret,
given ve givensizlik, sevgi ve baghlik gibi duygular yasanir®®. isletmelerde
insanlarin yagsamakta olduklari duygularin onlarin basarli veya basarisiz
olmalari izerinde 6nemli bir roli vardir’®. Bu vyiizden yéneticilerin ve
¢alisanlarin, duygularinin farkinda olmalari ve onlan kontrol altinda tutmalari

gerekir.

Tam igletme calisanlarinda ve yoéneticilerinde olumlu duygular
olusturulabilirse bu durum igletmenin amaglarina ulagsmasina katki
saglayacaktir®. isletme icerisindeki calisanlar cesitli sebeplerden dolay: siirekli
olarak olumsuz duygulara sahiplerse, isletmeye katki saglayabilecek
kapasitelerinin ¢ok azint kullaniyorlar demektir’””. Ozellikle yoneticiler,
calisanlarina mutluluk duygulan yasatmaya calismalidirlar. Bu onlan istekli

olma ve basarma konusunda harekete gegirecektir®.

% Ozkalp ve Cengiz, a.g.e., s.3.
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gMart 1999), s.14.

® Salovey ve Mayer, 2000, a.g.e., 5.506.

" Barutcugil, a.g.e., s.96.

®Bzkalp ve Cengiz, a.g.e., s.6.
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isletme calisanlarina bir isletme vizyonu verilmesinin yani sira, her
konudaki duygularini rahatlikia ifade edebilecekleri bir sistemin olusturulmasi
onlarin olumlu duygularini harekete gecirmek acgisindan ¢ok &nemli bir role
sahip olacaktir®®.

Bir isletmede amag¢ etkinlik ve verimlilik ise, insanlarin severek ve
isteyerek tum guglerini islerine vermeleriyse, bu amacin gergeklestirimesinde
insanlarin yasadiklari duygularin biyik ©6neminin oldugu bilinmektedir.
Duygularimiz, fiziksel ve zihinsel tim yeteneklerimizi kullanma kapasitemizi
belirler. Yeteneklerimiz ancak duygularimizin ¢izdidi sinirlar ¢ercevesinde etkili
olabilir. Yaptigimiz ise heves, heyecan ve motivasyonla sarildigimiz sirece
sahip oldugumuz yetenekler basarimiz i¢in seferber olur. Aksi halde

yeteneklerimizden etkin olarak yararlanamayiz'®.

Hizmet sektdriinde faaliyet gosteren isletmelerde duygularin ayn bir yeri
vardir. Hizmet sektdérinde calisan insanlarin duygusal ifadeleri hizmetin bir

parcasidir’®

. Mesela hosteslerin cana yakin ve neseli olmalari beklenirken,
cenaze hizmetlerinde c¢alisanlarin kasvetli ve suskun kisiler olmalari beklenir.
Kisinin gercek duygulari ile isi gere@i yansitmak zorunda oldugu duygular cogu
zaman farkli ise, bu durum kiside psikolojik problemlere sebep olabilir.
Hochschild’in ugak hostesleri lzerinde yaptigi arastirmalarda, yaptigi isten
dolayi siirekli olarak belli bir duyguyu yansitmak zorunda olan kisilerin zamanla
gercek duygularina yabancilastigr ve bu durumun o Kkigilerin psikolojik
sagliklarini olumsuz sekilde etkiledigi gérilmustir'®. Bu kisilerde alkol,

uyusturucu kullanimi ve ise devamsizlik oranlar artmaktadir.

Islerini icra etme konusunda duygularin biyidk 6nem tasidigi
mesleklerden birisi de hemsireliktir. Hemsirelerin iglerinde basgariya
ulagabilmeleri icin 6grencilik yillarinda, teknik icerikli egitimlerin yaninda

% Barutcugil, a.g.e., s.93.

1% Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s.107.

10" Andrew Morris J., “The Dimensions, Antecendents, and Consequences of Emotional Labor,”
Academy of Management Review. Cilt no 21, Sayi no 4: 986-1002, (Ekim 1996), s.988.

92 Ayni, 5.12.
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duygusal ve sosyal yeteneklerini gelistirmeye yénelik egitime de ihtiyaglan

vardir'®,

Cunkl duygusal agidan ¢ok zor durumdaki hastalara moral
verebilmek, onlara anlayish davranmak, onlarin duygularina duyarli olmak bu

meslek agisindan ¢ok énemlidir.

Gunumuz is diinyasinda islerin niteligi ve iglerin yapiimasinda kullanilan
araglar hizla ve sirekli olarak degismektedir. Bu ylizden, bir iste uzmanhgi ve
tecribesi olan bir kiginin birka¢ yildan daha uzun sire bu yetenegi ile isini
geregi gibi surdurebileceginin garantisi yoktur. Kisinin isini basariyla
sUrdurebilmesi icin degisime uyum saglamasi ve kendini gelistirmesi gerekir.
isletme personelinin bu hizli degisime uyum saglayabilmesinde sosyal ve
duygusal yeteneklerin 6nemi buyiktur'®. isletmedeki degisim sebebiyle,
calisanlar issiz kalacaklarini distinerek korku duygusu yasayabilirler. Asiri
diizeyde korku duygusu yasayan kisiler bu duyguyu ne kadar kisa siirede fark
eder ve kontrol altinda tutabilirlerse o &lglide kendilerini bu duygunun

olumsuzluklarindan koruyabilirler'%.

Biatin bu sdylenenler paralelinde insanlarin is performanslarini
yukseltmekte duygularin 6nemi gérilmeli ve bu amaci gercekiestirmede
duygulardan nasil yararlanilabilecedi arastirimahdir. llerideki sayfalarda ele
alinacak olan duygusal zekd konusunun gergeklestirmeye calistigi sey de
budur. Yani isletme icerisindeki insanlarin hem kendilerinin, hem de
bagkalarinin duygularini yénetebilmelerini saglamaktir. Boylece hem bireysel

hem de igletme diizeyinde pek ¢ok yararin elde edilmesi mimkun olacaktir.

4. ZEKA KAVRAMI
Bu béluimde, duygusal zeka ifadesinin igerisinde gecen ikinci kavram
olan zekd konusu incelenecektir. Gindelik hayatta insanlarin olaylar

karsisindaki hareket tarzlarina, verdikleri kararlara ve problem ¢6zme

'%Janis P. Bellack, “Emotional Intelligence: A Missing Ingredient?,” journal of Nursing
Education. Cilt no 38, Say! no 1: 3-14, (Ocak 1999), s.3.

1% David Stamps, “Are We Smart Enough for Our Jobs?,” Training. Cilt no 33, Sayi no 4: 44-
51, (Nisan 1996), s.44.

'% Salih Giiney, Davranis Bilimleri (Ankara: Nobel Yayinevi, 2000), s.239.
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kabiliyetlerine bakilarak zeki insan veya zeki olmayan insan tanimlamalari
yapilir. Cok sik kullanilan zek& kavraminin neyi ifade ettigi, nasil ortaya ¢iktidt,
nasil gelistirildigi ve bu konu Uzerinde ne tur arastirmalarin yapildigi bu bélimde
ele alinacaktir.

Zeka konusunda ¢esitli tanimlar bulunmaktadir. Zeka konusunda en eski
tanimlardan birisini Descartes yapmistir. Bu tanima gére zeka dogruyu

106

yanhstan ayirabilmektir'™. Wechsler'e gére zeka, bir bireyin, amaca yonelik

olarak faaliyet gdsterme, akla dayal diigtinebilme ve gevresiyle etkili bir sekilde

bas edebilme konularindaki toplam kapasitesidir'®’.

Baron’a gbére zeka,
insanlara amaglarina ulasmada yardim eden genel yeteneklerdir'®®. Huffman’a
gére zeka, kisinin degisen durumlara uyum saglayabilme ve karsilastig
problemleri ¢ézebilme yeteneklerinin toplamidir'®. Davis’e gére zeka, kisinin
cesitli vazifeleri yerine getirmekteki basarisidir''®. Spearman’a gére zeka, kolay

ve hizli problem ¢ézme kabiliyetidir''".

Thurstone zeka konusundaki en kapsamli tanimlardan birisini yaparak,
zekayl olusturan 7 unsurdan séz etmistir. Bunlar, kelimelerin anlamlarini
anlama, sayisal yetenek, karmasik goéruntileri birbirinden ayirabilmeyi igceren
hizh algilama vyetenegi, kelimeleri hizi ve esnek ve akici bir sekilde
kuillanabilme, kelime ve sayl hafizasi, nesnelerin uzaydaki sekillerini
tasarlayabilme ve bunlar Gizerinde islem yapabilme, timevarnmsal distnebilme

yetenegi''2.

Robert Sternberg kendisinden 6nce yapilmis zekd tanimlarinda surekli

olarak vurgulanan, kisinin cevreye uyum saglayabilme yetenegine ilging bir

1% salovey ve Mayer, 1990, a.g.e., 5.186.
%7 Brian Allan Buford, “Management Effectiveness, Personality, Leadership, and Emotional
Intelligence: A Study of the Validity Evidence of the Emotional Quotient Inventory.”
Q’/Baymlanmamls Doktora Tezi, The University of lowa, 2001), s.14.

Bootzin, a.g.e., s.310.
' Huffman, a.g.e., 5.269.
"% Stephen F. Davis, a.g.e., .322.
""" Albert Mahrabian, “Beyond 1Q: Broad-Based Measurement of Individual Success Potential or
Emotional Intelligence,” Genetic, Social & General Psychology Monographs. Cilt no 126,
Sayl no 2;: 133-240, (Mayis 2000), s.136.
Y12 Ayni, s.4.
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bakis agisi katmistir. Ona gore insan yalnizca g¢evreye uyum saglamaz ayni

zamanda cevresini sekillendirebilir ve yeni gevreler segebilir'™®

. Dolaysiyla
Sternberg, zeka tanimlarinda gecen cevreye uyum saglama kabiliyetine ilave
olarak cevreyi reddetme, cevreyi degistirme veya yeni cevreler secebilme
yeteneginin de ifade edilmesinin gerekliligini ifade etmistir. Mozart, Einstein,
Churchill ve Picasso gibi isimler ¢evrelerine uyum saglamak yerine cevrelerini

sekillendirmislerdir.

Her ne kadar bilim adamlari, zekd konusunda farkli tanimlar yapmis
olsalar da, Gizerinde uzlastiklar ortak bir zeka tanimi da bulunmaktadir ''. Buna
gore zeka, etkin problem ¢ézme, elestirel disiinme, 6grenme kabiliyeti, cevreye
uyum saglayabilme, etkin ve soyut dusiinme vasitasiyla amaca yonelik zihinsel

faaliyetlerde bulunabilmektir''°.

Zeka kavrami Gzerinde diuslinulmeye baslamasinin hemen ardindan
dogal olarak zekanin oélgilmesine ve standartlastinimasina yénelik galismalar
da basglamigtir. Zeka ve olgiimi konusundaki ilk bilimsel ¢alismalar, Francis

Galton tarafindan gerceklestirimistir''®

. Galton bu konudaki calismalanyla
insanlarin zeka duzeylerini yilkseltebilmenin yollarini ariyordu. Oncelikli amaci
bir dlcim yoéntemi gelistirerek zeki insanlar tespit etmekti. Belirlenecek zeki
insanlarin daha ¢ok sayida ¢ocuk sahibi olmalarinin tesvik edilmesi halinde
toplumun genel olarak zeka diizeyinin artacagini savunuyordu. Uyguladidi ilk
zeka testleri, buglnkil testlere gére oldukga ilkeldi. ik testlerde, yalnizca
insanlarin reaksiyon zamanlari ve hafiza glgcleri 6l¢tldi. Kisiye verilen bir dizi
sayidan daha sonra ne kadarini hizli ve hatasiz séyleyebildigi izleniyordu.
Baska bir testte ise kisiye gosterilen ¢ok sayida rengi ne kadar hizli ve hatasiz

bir sekilde fark ederek ifade edilebildigi gézlenmekteydi.

"3 Sternberg, a.g.e., s.1030.

"4 Robert J. Sternberg, “The Concept of Intelligence and its Role in Lifelong Learning and
Success,” American Psychologist. Cilt no 52, Sayi no 10: 1030-1037, (Ekim 1997), 5.1030.

13 Steven Pfeiffer, “Emotional Intelligence: Popular But Elusive Construct’ Roeper Review. Cilt
no 23, Sayi no 3: 38-142, ( Nisan 2001), s.38.

1% Bootzin, a.g.e., s.310.
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Modern anlamdaki ilk zeka testi psikolog Alfred Binet ve Theopil Simon
tarafindan 1905 yilinda gelistirilmistir''". Binet ve Simon’in gelistirdikleri testler
6ncekilere oranla daha fazla yetenegdi olgliyordu. Testlerde sézel ve sayisal
materyaller Gzerinde karsilastirma, benzerlikleri ve farkhliklari gérme,
degerlendirme ve sonuca ulagsma, hafiza guci gibi yetenekler élctiimekteydi. Bu
zeka testi zaman igerisinde ¢ok sayida gocuda uyguland ve farkll yaslardaki
cocuklarin testten aldiklan puanlarin farkh oldugu ve ayni yas grubundakilerin
de belli puan dilimi igcerisinde yogunlastigi géruldi. Bu ¢alisma sonucunda “zeka
yas!” kavrami ortaya ¢ikti. Yani zeka testi uygulanan alti yasinda bir gocugun
aldigi puan daha 6nce test uygulanan ve sayilari binlerle ifade edilen alti
yasindaki c¢ocuklarin aldiklari puanlarin yodunlastig: dilim igerisindeyse bu
cocuk normal zeké yasinda kabul edilmekteydi. Eger cocudun aldidi puan yedi
yasindaki ¢ocuklarin puan dilimine giriyorsa ¢cocugun zeka yasinin yedi oldugu

ifade ediliyordu.

Binet ve Simon’in zekd konusunda yaptii calismalar bu alandaki tim
calismalar icin referans olusturmustur. Bugun tim dinyada gérilen ve IQ'nun
belirlenmesinde kullanilan zeka testlerinin Binet ve Simon’in gelistirdigi zeka

testlerinin temelleri izerinde yukseldigi ifade edilebilir.

Binet ve Simon’'in testlerini gelistirmeye y6nelik ¢alismalar yapan bilim
adamlarinin birisi Terman’'dir. Terman yapti§i calismalarda testlerin derinligini

"8 Terman'in gelistirdigi bu test

ve zekayl oOlgcme kabiliyetini artirmistir
“Stanford-Binet Testi” olarak adlandinimis ve ginimiizde Amerika’da yogun
olarak kullanilan bir zeka testi olmustur. Terman’in ardindan 1930’ lu yillarda,
David Wechsler Strandford-Binet testinden tatmin olmadidi i¢in kendine gore
daha gelismis bir dizi zeka testi olusturmustur. Wechsler'in gelistirdigi testler de

kullanim alant bulmustur.

Alman psikolog Wiliam Stern zekad 6lgimunt daha guvenilir hale

getirmek, her yastaki insanin zekalarini élgebilmek igin, daha farkh bir standart

"7 Bootzin, a.g.e., s.311.
"% Ayni, 5.313.
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gelistirdi'’®. Bu calismayla birlikte zeka 6iciim standardi olarak tim dunyada
kabul goéren 1Q (Intelligence Quotient) ortaya ¢iktl. IQ’ nun elde edilebilmesi igin
akil yasi biyolojik yasa bolunir ve yuz ile ¢arpilir. Bu él¢i formuilestirilire su
sekilde ifade edilebilir. IQ= Akil yas! / Biyolojik Yas x 100. Standart bir 1Q testi,

soyut, analitik, s6zlii, mekanik, gérsel uzay yeteneklerini 6lgebilmektedir'?°.

Gunumuzde tim dinyada zeka 6lgim standard olarak kabul géren 1Q
konusunda pek c¢ok arastirma yapilmistir. Bu arastirmalardan elde edilen
bulgulardan birisi de 1Q’nun yasla birlikte degistigidir. 1Q dizeyi 18-25 yasiari
arasinda en yiksek degerinde bulunmakta, 25 yasindan sonra 1Q dizeyinde
yavas bir azalma goérilmekte, bu azalma slreci 50 yasindan sonra

hizlanmaktadir'?'.

Zekanin yas ile iligkisini sorgulamaya yonelik bagka bir arastirmayi da
1963 yilinda Raymond Catell yapmistir'2. Catell, arastirmasinin sonuglarina
dayanarak insanin sahip oldugu zekay: iki ana kategoriye ayirmistir. Bunlar

A AN

“akigkan zek@” ve “kristalize zek&” dir. Catell’e gére akigkan zeka, 6grenme ve
yeni durumlara uyum saglama kabiliyetidir. Akiskan zeka yas ilerledikge azalir.
Kristalize zeka ise 6grenilmis bilgileri icerir ve yas ilerledikgce azalmaz. Yasi
yetmisin {izerinde olan bir kisinin herhangi bir konudaki bilgi diizeyi ¢ok yuksek
olabilir. Bu kristalize zekanin yuksekliginin gostergesidir. Fakat bu kisinin bilgi
dizeyini artirmasi gengligine nispetle zordur. Bu durum kisinin akigkan
zekasinin disik dizeyde oldugunu géstermektedir. Fakat kristalize zekanin
yiksek olmasi, ayni zamanda kisinin genclijindeki akigkan zekasinin

yiiksekliginin de bir géstergesi olabilir.

Yapilan cesitli arastirmalarda 1Q seviyesinin blyik olgide kalitsal

123

faktorler tarafindan belirlendigi bilinmektedir' <. 1Q seviyesini etkileyen cevresel

"% Bootzin, s.311.

'2 David Alexander Boyce, “The Correlation of Emotional Intelligence, Accademic Success, and
Cognitive Ability.” (Yayinlanmamis Doktora Tezi, Spalding University, 2001), s.17.

2! Roediger, a.g.e., .466.

'22 Bootzin, a.g.e., 5.317.

123 Ayni, 5.331.
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faktorler ise beslenme ve editimdir. 1Q'nun kalitsal oldugunun en 6énemli kanit,
tek yumurta ikizlerinden, c¢esitli akraballk derecelerine dogru IQ
karsilastirmasinda akrabalarin 1Q dizeylerinin benzerlik g&stermesi ve
akrabalik derecesi yakinlastikga bu benzerligin artmasidir. Mesela tek yumurta

ikizlerinin 1Q duzeylerindeki benzerlik % 87’ dir.

1Q kavrami, ortaya ¢iktiktan sonraki en popiler dénemini I. Diinya Savasi
sonrasinda yasamigtir. I. Dinya Savasrndan sonra 1Q ya endeksli disiinme
tarzi yayginlagmig, insanlar IQ duzeylerine gére zeki veya degil seklinde bir
siniflandirmaya tabi tutulmuslardir. Goslin isimli bilim adaminin 1967 yilinda
yaptigi bir arastirmada, Amerika’nin cesitli eyaletlerindeki 714 okul
degerlendirilmig, bu okullarin tamaminda égrencilerin kabiliyetlerini belirlemek
icin rutin bir sekilde zeka testleri uygulandigi gérilmiistiir'®*. David Mc Clelland
1973 yilinda yayinlanmis bir makalesinde, Amerika'da zeka testlerinin
okullarda, isg yerlerinde inanilmaz bir yogunlukta kullanildigini, bu testler
vasitasiyla insanlarin kalifiye veya az kalifiye seklinde damgalandigini ifade
etmistir. Mc Clelland bu durumu elestirerek, bir yiiksek okula veya ise eleman
alirken zeka testlerinin kullaniimasinin dogrulugundan nasil emin olundugunun

sorgulanmasinin gerektigini vurgulamistir'®.

Gecgmisten glnumize kadar, zeka testlerinden yiksek puan alan
kisilerin, hayatin her alaninda daha basarilh olacad: 6ngérilmustir. Ancak,
zekanin “kiginin hayattaki basarisini belirleme” gibi bir iddiaya sahip olmasina
ragmen zeka testlerinin yalnizca sézel, sayisal ve benzeri yetenekleri élgmeleri,
ortaya konulan zekd kavramiyla, zekd o6lcim metotlarinin uyumiu olmadigi
sonucuna ulasmamizi sadlamaktadir. Cinki zekanin yalnizca problem ¢6zme,
s6zel ve sayisal yeteneklerle sinirlandiriimasi, insanin sahip oldugu ¢ok farkli
126

turlerdeki yetenekleri hesaba katmayarak énemli bir yanlighdga sebep olabilir

Mesela, IQ dizeyinin, alinan oduller, icatlar, yayinlanmis siir ve kitaplar gibi

' Fannin Barbara Ellen, “The Contributions of Emotional Intelligence to Academic
Achievement and Production.” (Yayinlanmamig Doktora Tezi, Walden University, 2001), s.13.

° David Mcclelland, “Testing for Competence Rather Than for Intelligence,” American
Psychologist. 1-14, (Ocak 1973), s.1.
'2® Gardner, a.g.e., s.6.
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gostergeleri olan yaraticilikla arasinda bir iliski tespit edilememistir'?’. 1Q diizeyi
cok dislk olan bazi sanatgilarin kendilerini tutkulu bir sekilde sanatlarina
adadiklari ve bu adanmanin sonucu olarak da sanatlarinda ¢ok yaratici ve ¢ok
basarih olduklart géraimustir. Yani 1Q dizeyi, kisinin bilim, sanat, muzik,
yazarlik ve liderlik gibi konularda basarili olacagini garanti etmemektedir'?2.
Benzer sekilde 1Q dizeyi ile kisinin is hayatindaki basarisi arasinda bir iligki

tespit edilememistir.

Diger insanlarin duygularini anlama ve onlarla empati kurma, insanin
amaglarina ulagmasinda, degisen durumlara uyum saglamasinda, ¢ok énemli
katkilar saglamaktadir. Oysa ginumiize kadar uygulanan zeka testlerinde
insanlarin empati yetenekleri 6lglilmemistir. Bir insanin kendisini motive
edebilme yetenedi, onun amaglarina ulagsmasinda ¢ok 6nemlidir. Yine zeka
testlerinde béyle bir yetenek él¢iiimemistir. Kisinin zekasinin belirlenmesinde bir
takim sayilar, sekiller, kelimeler ve sekiller arasindaki iligkilerin bulmasindaki

basari yeterli gérulmustar.

Kargilagtirma, siralama, dogruyu yanlistan ayirma, bir takim iligkileri
gbérebilme, problemleri ¢bzebilme, gbrevleri hizli ve dodru bir sekilde
gerceklestirebilme gibi yeteneklerin insanin amaglarina ulagmasina yénelik
katkilan mutlaka vardir. Fakat yalnizca bu yetenekleri giigli olan insanlarin
hayattaki amaglarina ulagma gibi ¢ok genis kapsamli ve ¢ok degiskenli bir
amaca yonelik olarak etkili olacagini ifade etmenin bilimsel gerceklerle
ortismedigi goérulebilir. Cunkl insan ¢ok amagh bir bilgisayar olmanin étesinde

bir glice sahiptir'?®.

Konu Uzerinde galisan bilim adamlarinin godu, dogusundan gunimiize
kadar zeka kavramini, yukarida s6z edildigi gibi dar bir kaliba sikistirmiglardir.

Buna ragmen sinirli sayida da olsa, bazi bilim adamlarinin bu konuda eskiden

'27) vie E. Bourne, Psychology (Holt Rinehart and Winston: Canada, 1988), 5.185.

128 Roediger, a.g.e., 5.481.

2% william F. Allman, “Wisdom We Inherited From the Stone Age,” U.S. News & World Report.
Cilt no 117, Sayi no 16: 80-88, (Ekim 1994}, s.80.
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beri farkh bir yaklagima sahip olduklan bilinmektedir. Zekd konusunda diger
bilim adamiarindan farkl bir yaklagsima sahip olan Thorndike, bu alandaki ¢ok
ciddi calismalariyla in kazanmistir. Thorndike 1920 yilinda zekay: ug farkl
boyuta ayirarak tanimlamistir’*. Birinci boyutunda zeka, soyut, analitik ve s6zli
yetenekleri icerir. Zekanin ikinci boyutu, goérsel uzay, mekanik ve harekete
dayali yetenekleri icermektedir. Ucgiincii boyut ise, sosyal zekayi

kapsamaktadir'®’

. Thorndike sosyal zekayi, insanlari anlamak ve insanlarla
iliskilerde akillica davranmak olarak tanimlamistir’®2. Sosyal zeka ustii kapali
olarak insanlarin kendilerini anlama ve ydnetme yeteneklerini de igerir. Sosyal
zeka kavramini ilk olarak Thorndike kullanmis ve bu zeka turana digerlerinden
ayirmistir. Bazi bilim adamlarinin elestirilerine ragmen Thorndike, sosyal zeka

133

konusunun énemini vurgulamig ve 6lcllebilir oldugunu ifade etmistir Sosyal

zeka, ozellikle sdzel olmayan iletisim becerileri ile bireyin kisilerarasi iligskilerde

sahip oldugu becerileri de kapsamaktadir'®.

Thorndike, sosyal zekanin, insanlara, kendilerinin ve diger insanlarin i¢
dinyalannin farkinda olma, davranislari nelerin motive ettidinin bilincinde olma
ve bu bilgileri kullanarak uygun tepkiler verme gibi yetenekler kazandirdigina
inanmistir'®. Thorndike ¢oklu zeka kuramini ortaya atan ilk bilim adamlarindan
birisidir. Thorndike bir insanda, farkli yéntemlerle élgiilmesi gereken farkh zeka

1% Sosyal zeka, bir sonraki bolumde ele

turleri oldugunu ifade etmistir
alacagimiz duygusal zekanin dogusuna yol ac¢an, ilk ve en énemli adim olarak

kabul edilebilir.

130 Bagshaw, a.g.e., s.3.

3! Boyce, a.g.e., s.17.

132 salovey ve Mayer, 1990, a.g.e., s.187.

133 Ayni, 5.188.

34 Virginia Louise Collins, “Emotional Intelligence and Leadership Success.” (Yayinlanmamisg
Doktora Tezi, University of Nebraska — Lincoln, 2001), s.19.

35 Seth Michael Bricklin, “The Rapport Program: A Model for Improving the Emotional
Intelligence of Executive Coaching Clients.” (Yayinlanmamis Doktora Tezi, Widener University,
2001), s.14.

'3 Bagshaw, a.g.e., s.3.
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Thorndike gibi, zekd konusunda sézel ve sayisal yeteneklerin 6tesine

137 Wechsler

gecebilen sayili bilim adamlarindan birisi de David Wechsler dir
her ne kadar 1Q’nun &lgtilmesine yonelik testler (izerinde galistiysa da, 1940
yihinda yaptigi bir ¢alismada zekayi, “akilla ilgili olan ve akilla ilgili olmayan
zekd” seklinde iki kategoriye ayirmistir. Wechsler akilla ilgili olmayan zekayi
duygularla ve motivasyonla ilgili kabiliyetler olarak tanimlamistir. Wechsler,
akla dayanmayan faktérlerin testlere dahil edilmedikge, zeka olgtimlerinin

gercegdi yansitmayacagini ifade etmistir.

Leeper da, 1948 yilinda zekd kavraminin icerisine duygusal disiinceyi
katmig, duygusal disiincenin, akla dayanan disiinceye ve genel zekaya katki

sagladigini ifade etmistir'8,

Insanin sahip oldudu yetenekierin, codu kisi tarafindan kabul edildigi gibi,
yalnizca sozel ve sayisal yeteneklerden ibaret olmadidini ispatlamaya yénelik
olarak yapilan calismalardan birisi de, Amerika’daki Tufts Universitesi'nde
gergeklestirilen Spektrum Projesi'dir'®®. Bu arastirmada, insanda bulunan fark
turdeki yetenekler belirlenmeye calisilmistir. Arastirma tamamlandiginda
sonuglarin, baslangi¢ta konulan varsayimi destekleyerek, farkli zekéa tarlerini
belirledigi gérulmustir. Spectrum projesinin fikir babasi ise Harvard’li psikolog
Howard Gardner idi. Zeka konusunda uzun yillar arastirmalar yapan Gardner,
IQ gibi tek bir zeka tarinin degil, farkli zeka tarlerinin bulundugunu
savunmaktaydi. Bu calismayla Gardner, kendisinden ¢ok daha énce ¢oklu zeka

kavramini ortaya atan Thorndike'in yolunda ilerlemistir.

Gardner 1983 yilinda yayinlanan “Zihin Cergeveleri” isimli kitabiyla IQ’ya
geleneksel olarak verilen dneme karsi ¢ikmis ve zeka konusunda farkli bir teori
ortaya koymustur'®°. Gardner'a gére zekay! IQ élgiimiinde oldugu gibi gok dar
bir kaliba sikistirmak bilyik bir hatadir. insanda farkli zeka turleri vardir. Bu

7 Brenda Freshman, “Emotional Intelligence; A Core Competency for Health Care
Administrators,” The Health Care Manager. Cilt no 20, Sayi no 4: 1-10, (Haziran 2002), s.3.

'3 Byford, a.g.e., s.14.

'3 Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s.54.

“® Roediger, a.g.e., 5.456.
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zeka tlrlerinin her biri insanin hayattaki basarisini belirlemede etkilidir.
Gardner’a gére insanlarin sahip oldugu zekanin yedi farkli boyutu vardir. Bunlar
su sekilde actklanabilir:

Sézel Zeka: Kisinin bir dili kullanmaktaki akicili§i ile kendisini

gostermektedir. Sairlik, yazarlik ve giizel konusma gibi yetenekleri igerir.

Matematiksel Zeka: Kisinin sayilarla iglem yapabilme ve sayilar

arasindaki iligkileri gérebilme ve problem ¢ézebilme kabiliyetlerini igerir.

Uzay Zekasi: Zihinsel imajlan cesitli sekillerde sunabilme ve bunlari
cesitli sekillere aktarabilme yeteneklerini icerir. Basarili mimarlarin, kaptanlarin

uzay zekalarinin yiksek olmasi beklenir.

Miizik Zekasi: Cesitli muzik seslerini ve ritimlerini birbirinden ayirabilme,
birlegtirebilme, beste yapabilme ve mizik aleti ¢alabilme gibi yetenekleri icerir.

Kinetik Viicut Zekasi: Sporcular, danscilar, heykeltiraglar ve aktérler
gibi vicutlanyla ilgili cesitli karmasik hareketleri basariyla icra eden kisilerin

sahip oldugu zekadr.

Kigsisel Zeka: Kisinin kendini bilmesi ve anlamasi, gig¢li ve zayif

yanlarinin farkinda olmasi ile ilgili zekadir.

Kigilerarasi Zeka: Diger insanlari anlamanin yani sira, onlarl neyin
harekete gecirdiginin ve onlarla nasil isbirligi yapilabileceginin bilincinde olma
yetenegidir. Diger bir deyisle insanlarin sahip oldugu farkh duygulari ve guduleri
gorerek buna uygun tepkiler gelistirebiime ve insanlarla yerinde etkilegim

kurabilme yetenegidir.

Gardner'a gore bu zeka turlerinin her biri digerinden bagimsizdir. Her

insanda, bu zeka tirlerinden biri veya birkagi yiksek, digerleri ise diguk olabilir.
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Gardner’in inceleme altina aldid! kisiler arasinda ¢ok dusik sozel ve sayisal
zekaya sahip oldugu halde bundan bagimsiz olarak ¢ok yiiksek miizik zekasina
sahip olan kisgilere rastlanmistir. Bu ve buna benzer bulgular, zekanin farkh
boyutlarinin bulundugunu ve bunlarin birbirinden bagimsiz oldugunu destekler
niteliktedir'".

Gardner'n yaptigt bu calisma, kullaniimakta olan zek& testlerinin
yetersizligini acik bir sekilde ortaya koymustur. Ciinki insaniar ¢ok boyutiudur
ve cok farkli tirde yeteneklere sahiptir. Oysa bugiin diunyada kullanilan 1Q
testleri Gardner'in ortaya koydugu zeka turlerinden bir kismint ve ¢ok sinirli

dizeyde 6lgmektedir.

Gardner, diger bilim adamlarindan farkh olarak, kisilerarasi zeka ve
kisisel zeka seklinde ifade ettigi zeka siniflandirmasiyla, Thorndike’in ardindan
duygusal zekéd kavraminin temellerinin atilmasina ciddi katki saglayan ikinci

bilim adami olmustur.

5. DUYGUSAL ZEKA

Duygusal zeka isminin ilk olarak 1990 yilinda Salovey ve Mayer
tarafindan kullaniimasina karsin, bazi bilim adamlarn duygusal zekanin
Thorndike’in  gelistirdigi  sosyal zekd'nin bir devami oldugunu iddia
etmektedirler'*?. Salovey ve Mayerin duygusal zeka kavramini ortaya atarken
Thorndike ve Gardnerin calismalarindan yararlandiklar bir gercektir™. Ancak
duygusal zeka kavrami, dnceki ¢alismalarin bir karigimi veya devami olmaktan
daha ¢ok, orijinal ve yeni bir calisma alani gérinimiindedir.

IQ dizeyleri yiksek pek ¢ok kisinin, gerek is hayatlarinda gerekse 6zel

hayatlarinda en basarili kisiler olmamalar, Salovey ve Mayer'in bu konuya

%! Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s.56.

%2 Rebecca Elaine, “Organizational Trust and Emotional Intelligence: An Appreciative Inquiry
Into the Language of the Twenty-First Century Leader By Rehfeld.” (Yayinlanmamig Doktora
Tezi, Capella University, 2002), s.4.

“® Frank Barone, “Training Tomorrow's Leaders: Enhancing the Emotional Intelligence of
Business Graduates,” Journal of Education for Business. Cilt no 75, Sayi no 6: 331-347,
(Temmuz 2000), s.333.
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egilmelerindeki asii sebebi olusturmustur'*. Salovey ve Mayer'in, basarinin
belirleyicilerini arama yolculuklarinda karsilarina duygusal zeka cikmisgtir.
Salovey ve Mayer, yaptiklari ¢aligmalarda duygusal zekanin, insanin hayattaki

basarisinda ¢ok énemli bir role sahip oldugunu kanitlamislardir.

Duygusal zek& konusunun dinya genelinde popllarite kazanmasi ise,
Daniel Goleman’in 1995 yilinda yayinlanan duygusal zeka kitabiyla olmustur.
Bunun ardindan duygusal zeka ile ilgili ok sayida makale ve kitap yayinlanmis,
¢cok sayida arastirma yapimistir. Tim bu ¢alismalar ve arastirmalar, insanlarin,
iste, evde, okulda, kisacasi hayatinin tim boyutlarindaki basarlarinda duygusal

zekanin énemini agik bir sekilde ispat etmigtir.

Diunya genelinde blylk popllarite kazanmis ve 6nemi ispat edilmis olan
duygusal zekd konusu Uzerinde yogunlasabilmek igin o©ncelikle duygusal
zekanin genel kabul gérebilecek nitelikte bir tanimina ulasiimasi gereklidir.

Konu {izerinde ¢alisan bilim adamlan farkli tanimlar ifade etmislerdir.

Gardner'a goére duygusal zeka bir kisinin duygularini dizenleyebilme

yetenegidir'*®.

Salovey ve Mayer'e gore duygusal zeka, bir kisinin, kendinin ve diger
insanlarin, duygularinin farkinda olma, bunlarn birbirinden ayirabilme ve bu

bilgiyi dUsiince ve faaliyetlerinde rehber olarak kullanabilme yetenegidir'*®.

Mc Garvey'e gére duygusal zeka, bir kisinin zor sartlar altinda bile,
- motivasyonunu kaybetmeme, tepkilerini kontrol edebilme, duygularin
ybnetebilme ve baskalarinin  duygularini  anlayabilme yeteneklerinin

toplamidir'’.

44 Cooper, 2000, a.g.e., S.9.

%S Hirschhorn Douglas Kamin, “The Relationship Between Emotional Intelligence Levels and
Performance Statistics of Ncaa Division |-Caliber Baseball Players.” (Yayinlanmamis Yuksek
Lisans Tezi, Southern Connecticut State University, 2000), s.8.

“® Moon, a.g.e., s.1.

4T Johnson, a.g.e., s.2.
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Dulewicz ve Higgs'e gére, duygusal zeka, kendi duygularinin farkinda
olma, degisen durumlar ve baskilar kargisinda miicadeleyi birakmama, kisa ve
uzun vadeli amaglarina tutkuyla baglanmis olma, diger insanlarin beklentilerinin
ve ihtiyaglarinin farkinda olma, vicdanliik ve dirtstlik gibi yeteneklerden

olusmaktadir™®.

Ken Cooper'a gére duygusal zeka, giiven duyma ve gliven duyulma,
yapici hognutsuzluk, zor sartlar altinda micadeleye devam etme, sezgi glicl

gibi yeteneklerin birlesmesiyle olusur'*®.

Sidney Moon’a gére duygusal zeka, insanin yasadigi duygularin her
birinin &zelliklerini, nasil ve neden ortaya c¢iktiginin farkinda olmayr ve bu

duygular diizenleme ve yénetme yeteneklerini igerir'°.

Daniel Goleman’a gére duygusal zeka, bir kisinin, kendi duygularinin
farkinda olma, duygularini yénetebilme, kendine given duyma, kendini
harekete gecirebilme, bagkalarinin duygularnnin farkinda olma, bagkalarinin
duygularini  yonetebilme ve onlan harekete gecirebilme yeteneklerinin

toptamidir'’.

Duygusal zekd konusunda buraya kadar yapilmis olan tanimilar
incelendiginde literatlrde yer alan duygusal zeka kavramini en iyi yansitan ve
en kapsaml tanimin Daniel Goleman tarafindan yapildigi goérilmektedir. Bu

calismada Daniel Goleman’in yaptigi duygusal zeka tanimi benimsenmigtir.

Hatirlanacagl (zere duygusal zekanin yakin zamanlarda popularite
kazanmasina ragmen, koklerinin Thorndike’a kadar uzandidi ifade edilmigti.

Konu uzerindeki arastirma derinlestirildiginde, ¢ok daha é&nceleri duygularin

8 Victor Dulewicz ve Malcolm Higgs, “Can Emotional Intelligence be Measured and

Developed,” Leadership & Organization Development Journal. Cilt no 20, Sayi no 5: 242-
253, (1999), s.245.

“® Cooper, 1997, a.g.e., s.2.

%% Moon. a.g.e., s.2.

'*! Daniel Goleman, isbaginda Duygusal Zeka. Ceviren: Banu Segkin Yuksel (Istanbul: Varlik
Yayinlari, 2000), s.393.
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yénetimi ile ilgili olarak bazi diusinirlerin kafa yordugu géralmistir. Unli
disinur Aristo, duygularin insan etkilesimindeki 6neminden bahsederek,
duygularn yénetimiyle ilgili olarak su sézu sdylemistir. “Herkes kizabilir, bu
kolaydir. Ancak, dogru kisiye, dogru dlciide, dogru zamanda, dodru sebeple,

dogru sekilde kizmak, iste bu kolay degildir'>?

. Aristo’nun bu ifadesi, duygusal
zekd kavraminin ortaya cikisinin ne kadar uzun bir olgunlasma sireci
sonucunda gergeklestigini ortaya koymustur. Cok saglam kéklere sahip olan ve
uzun yillann birikimleriyle olusturulan duygusal zeka kavraminin, ginimaz is
dinyasina o6nemli katkilar saglamaya ydénelik ciddi bir potansiyeli

bulunmaktadir.

Gunumiz is dinyasi, yogun rekabet, sinirlarin kalkmasi, ulasim ve
iletisim imkanlarinin gelismesi, kiresellesme, tlketicilerin egitim ve kultar
dizeyinin artmasi, ¢evre sorunlarinin yodunlasmasi, cevreyi ve tuketiciyi
koruyan vyasalarin ¢odalmasi, isletme personelinin egitim dlzeyinin ve
beklentilerinin artmasi gibi gelismeler yagsamaktadir. Bu gelismelerin dogal bir
sonucu da igletme yénetiminin son derece zorlagsmasidir. Bu gelismeler, gerek
isletme yoneticileri, gerekse yénetim konusunda calisan bilim adamlarini yeni
arayislara yonlendirmistir. Teknolojik yeniliklerin ve organizasyon modellerinin
hizli bir sekilde taklit edilebilmesi, yeni arayislarin odagina insant getirmistir.
Isletme biliminin énde gelen bilim adamlarina (Gary Hamel, Prahalad, Alvin
Toffler, Charles Handy) goére yirmi birinci ylzyilin en énemli rekabet silahi
insandir. Isletmede calisan bir insanin rekabet silahina dénusebiimesi igin

egitimli ve yetenekli olmasi sarttir'®>.

Diinyadaki bu son gelismeler paralelinde, yeni arayiglarin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikan duygusal zeka konusuna yénelik olarak son yillarda gittikge

artan bir ilgi géze carpmaktadir. Gunimuiz sartlarinda igletmelerde calisan

2 Andrew Langley, “Emotional Inteligence — A New Evaluation for Management
Development,” Career Development International. Cilt no 5, Sayl no 3: 177-183, (Mayis
2000), 5.177.

153

Ayni, s.6.
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insanlarin birer rekabet silahina dénisebilmesinde duygusal zekanin énemli

katkilarinin olmasi beklenmektedir.

Duygusal zeka kuramina gére, duygusal zekasi yiiksek olan insanlar, is
hayatinda gerek kendilerinin, gerekse diger insanlarin duygularini gok daha iyi
anlayarak yoénetebileceklerinden, hem kendileriyle hem de digerleriyle barigik
olacaklar ve insan iligkilerinde yiksek bir basar diizeyini yakalayacaklardir.
Gunumiz is dunyasi, ¢ok sayida insanin bir arada ve yiksek etkilesim
diizeyinde galismalarini gerektirmektedir. Boyle bir ortamda kisinin kendisinin
ve bagkalarinin duygularini yénetebilmesi, diger insanlarla uyumlu bir sekilde
calisabilmesini saglayacaktir. Duygusal zeka insanlarin anlasiimasi ve onlara
yardim edilmesi yoluyla daha verimli ¢alistirimalarini saglama konusunda

&nemli bir role sahiptir'>*.

Bir kisinin okul hayatindaki tstin basarisi ve elde ettigi dereceler, kendi
alaninda dinyaca taninan uzmanlarindan birisi olmasi onun is hayatinda
basarili olacagini garanti altina almaz. Bir kisi bagkalarinin neler hissettigini
anlamiyorsa, kendini begenmis ve kiriciysa insanlan kuguk dusuriyorsa,
kisacasi insan iligkilerinde basarisizsa, sahip oldugu yeteneklerin is dinyasi
acisindan fazla bir 6nemi yoktur. Cunku is dinyasinda insanlar diger insanlarla
birlikte calismak zorundadir. insanlarin dilinden anlamayan ve insanlaria birlikte

calisamayan kisilerin is hayatinda basgarili olmalar mimkin degildir.

Artik is hayatinda, insanlarin degerlendiriimesinde yeni kriterler én plana
ctkmaya baglamistir. Sadece ne kadar akilli oldugumuz, egitim ve uzmanlhgimiz
degil, kendimizi ve diger insanlarn idare etmekte ne kadar basarl oldugumuz
ozellikle dikkate alinmaktadir'®. Bu kriter, kimin ise alinacagini, kimin
alinmayacagini, kimin gézden ¢ikarilacagini, kimin elden kagiriimayacagini,

kimin terfi ettirileceg@ini belilemekte daha fazla kullaniimaktadir.

134 Robert J. Grossman, “Emotions at Work,” Health Forum Journal. 18-27, (Eylul-Ekim 2000),
s.19.
%% Goleman, 2000, a.g.e., s.9.
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GUnumiz isletmelerinde, giderek artan yoguniukta insan odakh bir
ybnetim ve organizasyon anlayisi uygulamaya konmaktadir. Bu paralelde
dzellikle ekip calismalar blyik bir agirhk kazanmistir. Insanlarin  yogun
etkilesiminin zoruniu oldugu ortamlarda duygusal zekanin 6nemi giderek
artmaktadir. Diger taraftan yagsanmakta olan kiresellesmenin, is hayatinda farkl
Ulkelerden ve farkh kiltirlerden insanlarin bir arada ¢alismalarini zorunlu
kilmasiyla birlikte, uyum ve igbirliginin saglanabilmesi i¢in insanlarin duygusal

zekaya bagli yeteneklerine olan ihtiyaci artmistir'®®.

Duygusal zeka artik yalnizca bilim adamlar arasinda tartisilan teorik bir
konu olmanin 6tesine gegmistir'>’. Gunluk hayatimizda karsimiza c¢ikabilecek
sekilde uygulama alanina girmistir'®®. General Electric, Ford gibi Amerika’nin
o6nde gelen igletmelerinin de dahil oldugu 600 den fazla igletmenin duygusal
zeka ile ilgili calismalar yaptii ve duygusal zeké&nin unsurlarini igletme

kltiirlerine yerlestirdikleri bilinmektedir'*®.

Duygusal zekaya buyik 6nemin verildidi yerlerden birisi de Amerikan
Hava Kuvvetleridir. Mesela Amerikan Hava kuvvetlerine personel sec¢iminde
duygusal zeka testleri kullaniimaktadir. Bu testlerin kullaniimasinin garpici
sonuglari olmus, kurumdaki personel devir hizi % 8 azalmistir. Hava kuvvetleri
duygusal zeka testlerinin uygulanmasi igin toplam 10 bin dolarlk maliyete
katlanmasina karsilik, bu yolla elde edilen tasarruf 2,76 milyon dolar

olmustur'®°.

Ayrica, Amerika’da tim ulke diizeyinde, isletmelerin yeni personel alirken

hangi niteliklerin arandigi konusunda yapilan bir arastirmada, aranan niteliklerin

1% Daniel Goleman, “Engineers Need Emotional IQ,” New York. Cilt no 242, Sayi no 18: 167-
180, (Mayis 1999), s.169.

! Grossman, a.g.e., s.21.

'8 Tony Schwartz, “Coping: How Do You Feel? The Secured Lender,” New York. Cilt no 56,
Sayi no 6; 108-117, (Kasim 2000), s.112.

'5%” James W. Dugan, “Two Kc Leaders Exhibit Plenty of Good Emotional Intelligence,” The
Business Journal Serving Metropolitan Kansas City. Cilt no 18, Sayi no 37: 19-36, (Mayis
2000), s.19.

180 Schwartz, a.g.e., s.118.
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buytk 6lciide duygusal zeka ile ilgili oldugu gériimistur'®!. Bu durum, giinimiiz
igletmelerinin, temin edecekleri personelin yaptidi iste basarili olma ihtimalini
yukseltmek amaciyla, personel se¢iminde duygusal zeka degerlendirmelerinin
agirlk kazandigini gostermektedir'®. isletmelere personel segiminde duygusal
zekanin dikkate alinmasinin daha isabetli bir se¢cim icin katki saglayacagi

yéninde bilim adamlarinin géras birligi vardir'®®,

[sletmelerde, personel secimlerinde kullanilmasi énerilen duygusal zeka
puanlar tek basina bir ige alim kriteri olamaz. Igletmelerde, duygusal zekanin
pek ¢ok yararina karsilik, mesleki bilgi ve yeteneklerin yerini tutamayacagi
unutulmamalidir'®. Bu yuzden duygusal zeka personel segimine iliskin diger

sinav ve degerlendirmelere ilave olarak dikkate alinmalidir.

Duygusal zekanin yalniz personel se¢iminde, degil, personelin motive
edilmesinde ve muhafaza edilmesinde de ¢ok énemli bir rol Ustlenebilecegi artik
herkes tarafindan kabul edilmektedir'®®. Duygusal zekd konusunun yakin bir
gelecekte dunyadaki tim organizasyonlarda ve isietmelerde énem gérmesi ve

cesitli uygulamalara konu olmasi beklenen bir durumdur.

Duygusal zekanin farkli mesleki alanlarda yarar saglamasi elbette
mimkindur. Fakat bazi meslek dallarinda duygusal zeké&nin daha buyik énem
tasidigi bilinmektedir. Hangi mesleklerde duygusal zekanin daha buyik énem
tasidigl, hangi mesleklerde de nispeten daha az énem tasidig: konusunda
David Caruso, yaptigi bir arastirmanin ardindan bir liste hazirlamistir'®®. Bu
listeye goére, duygusal zekanin en yiksek diizeyde ©6nemli oldugu meslek

mensuplan sunlardir: Psikiyatrist, yashlarin tibbi bakimini Ustlenmis olan

'®! Malek Maryam, “Relationship Between Emotional Intelligence and Collaborative Conflict
Resolution Styles.” (Yayinlanmamis Doktora Tezi, United States International University, 2000),
s.99.
%2 Joseph L. Mancusi, “What's Your EQ?,” Journal of Property Management. Cilt no 64, Say!
no 6: 12-30, (Kasim 1999), s.12.
'83 David R. Caruso, Applying the Ability Mode! of Emotional Intelligence to the World of Work,
www.cjwolfe.com/article.doc, 16.03.2003, s.4.
%4 Caruso, a.g.e., s.2.

® Bourey, a.g.e., s.8.

® Caruso, a.g.e., s.4.
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uzman, fizik terapisti, 6gretmen, insan kaynaklari yoneticisi, hemsire ve hakla
iligkiler uzmani. Diger taraftan ayni listeye goére, duygusal zekdnin daha az
6nemli oldugu meslekler ise sunlardir: Botanik uzmani, ascibasl, istatistikgi,

elektrik mihendisi, muhasebeci, yazilm mihendisi.

Farkli mesleki alanlarda 6nem derecesi degisen duygusal zekanin ve
duygularin igletmelerdeki énemi konusunda da arastirmalar yapilmistir. Bu
aragtirmalarin sonuglarina dayanan isletme biliminin énde gelen bilim adamlart,
(Chris Argyris, Abraham Zaleznik, Henry Mintzberg, Gary Hamel, Michael
Hammer) uzunca bir siredir isletme ortaminda duygulara daha fazla énem
verilmesi gerektigi konusu izerinde durmaktadirlar™’. Bu kisiler, isletmelerdeki
insanlarin, hem kendilerinin, hem de baskalarinin duygularnni 6grenme,
degerlendirme ve ybnetme yeteneginin son derece 6énem kazandigini ifade
etmiglerdir. Peter Senge ise duygulari géz ardi ederek ve yalniz akla dayanarak
hareket etmenin tek bacakla yirimeye veya tek gbdzle gérmeye benzedigini

aciklamigtir.

Cogu yobnetici kararlarinda ve davranislarinda kendisini duygulardan
soyutlamaya, atacaklari her adimi rasyonellije dayandirmaya c¢alisir. Oysa
yapilan nérolojik arastirmalara goére, tamamen akla dayanan (rasyonel)
secimlerde bile duygularin gerekli oldugu ortaya cikmistir'®®. Dolayisiyla insanin
kendisini duygulardan soyutlamasina gerek olmadi§i gibi, bu mimkin de
degildir. Duygularin kaginilmazhgi ortaya ciktiktan sonra cevap bekleyen soru,
duygularin nasil yénetilecegidir. Duygularin is hayatinda, iyi ydnetilmesi halinde
calisanlarda giiveni, sadakati ve baghhgi gelistirecedi, bireysel basarilarda,
buluglarda ve Uretkenlikte inanilmaz dizeyde vyukseligler saglayacagi

bilinmektedir'®.

%7 Cooper, 1997, a.g.e., s.4.
'% Moon, a.g.e., s.2.
'%? Johnson, a.g.e., s.3.
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insanlarin  duygularinin  6nemsenmedigi isletmelerde en nemli
sorunlardan birisi insanlarin sayginliginin zedelenmesidir'’®. Duizeyi ve yaptidi
i$ ne olursa olsun her insan saygindir ve bu sayginligin korunmas! en basta
isletmeye katki saglayacaktir. Duygusal zekasi yiksek yo6neticilere sahip bir

71 insanlarin

isletmede, personelin glgclendiriimesine 6zel bir énem verilir
fikirlerine énem verildigi icin insanlarin kendilerine glivenleri artar. Yéneticilere
yaklasmak mumkindir. Her kademedeki ¢alisanlar fikirlerini ve problemlerini
rahatlikla ydneticilere anlatabilirler. Bir isletmede, yaratici olunabilmesi ve
orijinal fikirler Gretilebilmesi igin ¢alisanlarin yéneticilerden korkmadigi bir
ortamin olusturulmasi zorunluluktur'”>. Aksi halde insanlar islerini severek
yapmazlar ve iglerinde gegirdikleri sireyi kayip bir zaman olarak
degerlendiririer. Calsanlarinin buyik bir ¢gogunlugunun deger gérmedidi ve
yoneticilerden korktugu isletmelerin yiksek performansa ulagsmasi zor

goériinmektedir.

isletmelerde calisanlann, isleri, calisma arkadaslar ve igletmeleri
hakkindaki duygular ile karlihk arasinda dogrudan bir iligki oldugu bilinmektedir.
Personel bu konularda ne kadar olumlu duyguiara sahipse, is yasaminin kalitesi
de o odlgide yuksek demektir. Iis yasaminin kalitesinin yiksek olmasi ise
karlihga onemli katkilar saglayacaktir. Eskiden calisanlarina duygulari bir
kenara birakmalarini séyleyen vyoneticilerin, artik caliganlarin duygularini
islerine katmalarini istedikleri ve bu duygularin kisinin yaptigi ise ve igletmeye

yapacag katkiyi hesapladiklan bilinmektedir'”.

Duygusal zekd hakkindaki arastirmalardan yola ¢ikildiginda, yéneticilerin
ve personelin duygusal zekalarini gelistirmelerinin her iki tarafin da yararina
olacagi gorilebilir. Bu sekilde yoneticiler kargilarinda canla basla caligan ve
isletmeye sahip ¢ikan personel goérecekleri gibi, personel de beklentilerine

duyarli ve anlayigl y6neticilere kavugsmus olacaklardir.

' Johnson, a.g.e., s.4.

' Mancusi, a.g.e., s.1.

172 Claus Moller, “Mollerden Duygusal Zekaya Yeni Yorum,” Power. Geviren: Aylin Lole. 112-
116, (Haziran 2000), s.112.

' Johnson, a.g.e., s.5.
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Is hayatinda duygusal zekanin yararlarindan birisi de, sezgi gliciini ve
yaraticihd: gelistirmesidir. Is hayatinda yaraticiligin gelisebilmesi icin calisanlara
ézglr dusinebilme ortaminin olusturulmasi ¢ok dnemlidir'®. Dunyanin 6nde
gelen ve ¢ok sayida bulusa imza atan 3M igletmesinde ¢alisanlarin, yéneticilere
kafa tutarcasina farkli fikirleri savunma ve bu yonde galigsma 6zgurlugu vardir.
Isletme yéneticileri ne zaman calisanlanina bu derecede farkl dustinme
6zgurligl verecek kadar duygusal olgunluga erigirlerse, iste o zaman yaraticilik
ve basari yiiksek diizeylere ulasir. is ortaminda yéneticiler her seyi kendilerinin
daha iyi bildigini iddia eder ve c¢alisanlanin farkli distnmelerine izin

vermezlerse, yaraticidi 6ldirmek konusunda ¢ok basaril olduklari séylenebilir.

Gok yodun rekabetin ve bas doéndurict gelismelerin yasandigi is
dlnyasinda yaraticiliyi yuksek personele sahip isletmelerin énemli bir avantaja
sahip olacagr tartismasizdir'’®. Duygusal zekanin, bizi aligiimis yollarin disina
cikararak ¢ok daha yaratici ¢oziumleri kesfetmemizi sagladigi bilinmektedir'’®.
Ozellikle duygusal zeka yardimiyla kendini iyi hisseden, olumlu bir duygusal
atmosferde bulunan kisilerin daha yaratici ¢dzlimler kesfettikleri géraimustur.
Duygusal zekanin en guzel tarafi, kisinin yagl ne olursa olsun gelistirilebilir
olmasidir. Duygusal zekanin gelistirilebilir oldugu konusunda literatirde

Goleman, Steiner, Dulewicz ve Higgs gibi arastirmacilarin bulgulari vardir'””.

isletmelerde duygulara ve duygusal zekaya énem verilmeye basglanmasi,
bilimsel arastirmalarin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢ikmigtir. Duygusal zeka
hakkinda yapilmis pek ¢ok arastirma vardir. Burada, yapilmig arastirmalardan

bir kismi siralanacaktir.

e Diinyanin farkh tlkelerindeki bes ylize yakin isletmede ¢ok sayida

arastirmaci tarafindan birbirinden bagimsiz olarak yapilan aragtirmalar ortak bir

™ Cooper, 1997, a.g.e., s.11.

'7® Rebecca Abraham, “Emotional Intelligence in Organizations: A Conceptualization,” Genetic,
Social, and General Psychology Monographs. Cilt no 125, Say! no 2: 209-225, (Mayis 1999),
s.212.

'7° Ayn, s.1.

' Dulewicz ve Higgs, 1999, a.g.e., s.11.
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sonuca ulasarak, duygusal zekanin is hayatinda basariya ulagsmakta blyik bir

énem tasidigini ispatlayan bulgular elde etmistir'™®.

e Mayer ve Salovey’ in vyaptklar, 503 kisiyi kapsayan bir
aragtirmada duygusal zekanin insanin is hayatindaki basarisi tizerinde 6nemli

katkilara sahip oldugu belirlenmistir'’®.

e Bir aragstirmada, is hayatinda duygularin gerektigi gibi yonetilmesi
halinde, igletme icerisindeki ¢alisanlar arasinda genel olarak, giiven, sadakat ve
baglihdin gelistigi, verimliligin yukseldigdi, bulus miktarinin arttigi, birey, takim ve
organizasyon diizeyinde basar seviyesinin yukseldigi géraimustur'°

e Yapilan arastirmalarda, duygusal zekasi ylksek kisilerin, meslek
hayatinda, insan iligkilerinde daha basanli olduklari, daha iyi liderlik yaptiklari,
kendilerini ve bagkalarini motive etme konusunda daha yetenekli olduklan

ortaya ¢cikmistir'®’.

e Basarisiz bazi vyoneticiler ve personel (zerinde yapilan
arastirmalarda, bu kisilerin basarisizliklarinin mesleki yetersizliklerinden ziyade,
buyuk o6lgide duygusal zekad vyetersizliklerinden kaynaklandigi sonucuna

ulagiimistir'®2.

e Baska bir basarisizlik arastirmasi, Amerika’da ve Avrupa’da
calisan ve basarisiz olmus pek cok ydnetici lzerinde gergeklestiriimistir. Bu
arastirmada, yoneticilerin teknik bilgi ve yeteneklerinin eksikliginden dolayi
degil, kigilerarasi iligkilerdeki basarisizlik gibi duygusal zeka ile dogrudan ilgili
konulardaki eksikliklerinden dolayi basarisiz olduklari gorilmustar'®

178 ™ Goleman, 2000, a.g.e., 5.12.
™ Moon, a. g.e., s.19.
180 > Cooper, 1997, a.g.e., s.1.
Aym s. 2.
Moon a.g.e., 5.19.
® Nancy Gibbs, “The Eq Factor,” Time. Cilt no 146, Sayi no 14: 60-65, ( Ekim 1995), s.68.
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e Baron'un yas ile duygusal zeka arasinda bir iliski olup olmadigini
tespite yonelik olarak yapti§i arastirmada, genclerden ellili yaslara kadar
cesitlilik gésteren 3000 kisi degerlendirilmistir. Bu ¢alisma sonucunda, duygusal
zekanin yagla birlikte istikrarl bir sekilde arttigi goériilmistir'®. Duygusal zeka
ile yas arasindaki iligkiyi inceleyen baska bir arastirma da ayni sonuca
ulasmistir'®. Daha énce “zekad” bashginda, IQ’nun ilerleyen yas ile birlikte
azaldiginin ifade edildidi hatirlandiginda, duygusal zekanin IQ’nun tersine yasla

birlikte artmasinin ilging bir bulgu oldugu gérilebilir.

e Yapilan bir arastirma, ani duygusal inig ve ¢ikislarin yas ilerledikce
azaldigini ortaya koymustur. Bu bulgu duygusal zekanin yas ile birlikte arttigini

gbsteren arastirma sonuglariyla uyumludur'®®,

e Calisma gruplarina ydnelik olarak yapilan bir arastirmada, Uyeleri
ayni teknik bilgiye ve uzmanlida sahip olmasina ragmen duygusal zeka diizeyi
daha yuksek olan gruplarda uyum ve igbirliginin ¢arpici bir sekilde yukseldigi
gorilmustur'®. Bu gruplar ayni zamanda digerlerine gore daha az gatisma
yasamislar, daha yaratici fikirler Gretmigsler ve daha yiksek performans
sergilemiglerdir.

e Block ve Kremen in yaptigi bir arastirmada 1Q ile EQ’nun
birbirlerinden farkh yetenekleri temsil ettigi ve birbirlerinden kesin sinirlarla ayri

oldugu ortaya gikmistir'®®,

e Insanlarin, duygusal zekalariyla diger insanlarla iligkilerindeki

basarilan arasinda gugli bir iligki gérilmustur. Ayni arastirmada elde edilen bir

'8 Goleman, 2000, a.g.e., s.301.

'8% Goleman, 1998, a.g.e., s.17.

188 Gzkalp ve Cengiz, a.g.e., s.6.

'87 Abraham, 1999, a.g.e., s.2.

8 Don Phamachek, “Dynamics of Self-Understanding and Self Knowledge,” Journal of
Humanistic Counseling, Education & Development. Cilt no 38, Sayi no 4: 230-243, (Haziran
2000), s.238.
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diger sonu¢ da duygusal zekas! yiksek kisilerin evliliklerinde daha yiiksek bir

tatmin sagladiklandir'®,

o Amerika’da 304 kisiyi kapsayan bir arastirma duygusal zekénin
insanlarin is hayatlarindaki bireysel performanslar Gzerinde 6nemli katkilar

oldugunu géstermistir'®.

e Bir arastirmada, duygusal zekanin is yerindeki basari lzerinde

énemli katkilan oldugunu dogrulamistir™?,

o Okullardaki 6grenci danigsmanlarinin duygusal zekalan yiksek
oldugu zaman, islerini yapmakta ¢ok daha basanili olduklari gériilmustiir'®?

e Duygusal zekas! yiiksek insanlarin strese dayall hastaliklara daha
az yakalandiklari, 6zellikle kalp krizlerine ve hastaliklarina kargi daha direngli

olduklar gérulmustur'®

e Mc Clelland 1996 yilinda kiresel bir yiyecek-icecek isletmesi
Uzerinde yaptidi bir arastirmada, yoneticilerin duygusal zeka diizeylerinin
yuksek oldugu departmanlarda yillk kazancin daha yiksek oldugunu

belirlemistir'®*.

'8 Nicola S. Schutte ve John M. Malouff, “Emotional Intelligence and Interpersonal Relations,”
The Journal of Social Psychology. Cilt no 141, Sayi no 4: 523-533, (Agustos 2001), s.529.

® Susan L. Kirby, “Is Emotional Intelligence an Advantage? An Exploratlon of the Impact of
Emotional and General Intelligence on Individual Performance,” Journal of Social
Psychology. Cilt no 142, Sayi no 1: 133-144, (Subat 2002), s.137.
! 1Johnson a.g.e., s.5.

Galnor a.g.e., s.5.

Cary Chernlss “Emotional Intelligence and the Good Community,” American Journal of
Commumty Psychology. Cilt no 30, Sayi no 1: 1-12, (Subat 2002), s.4.

* Goleman, 1998, a.g.e., s.3.
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e Amerikan hava kuvvetlerinde 1171 kisiyi kapsayan bir
aragtirmada, en yuksek performanst goésteren kisilerin duygusal zeka

puanlarinin da yilksek oldugu belirlenmistir'®®.

e Zekad konusunda yapilan arastirmalarda, duygusal zekanin diger

zekalarin geligtiriimesinde temel teskil ettigi belirlenmistir'®.

e Duygusal zeka ile ilgili olarak yapilan ¢alismalarda cinsiyetle ilgili
olarak bazi farkliliklar géralmustir. Kadinlar kigilerarasi iligkilerde daha basarili
iken, erkekler de zor durumiarda duygularini kontrol etmekte daha basarih

olmuslardir'”.

Duygusal zeka ile ilgili olarak yukarida siralananlar, bu konuda yapilmig
aragtirmalarin yalnizca bir kismidir. Yapilan yizlerce arastirmaya ve birikime
ragmen arasgtirmacilar duygusal zeka ile ilgili ¢alismalarin heniz basinda

198

oldugumuzu ifade etmektedir . Tum bu arastirmalar duygusal zekanin énemini

gozler 6nline sermektedir.

Buylk 6nem tagimasina ve 6nemi gittikce artmasina karsilik, ginimiz
dunyasinda insanlarin duygusal zekalarinin azalma egiliminde oldugu
gorulmektedir'®®. Bunun ekonomik ve teknolojik faktérlerle ilgili sebepleri vardir.
Mesela gunumiz toplumlarinda hem anne, hem de babanin calismasi
cocuklarina vakit ayirmalarini engellemektedir. Diger taraftan ¢ocuklarin énemli
bir kismi bog zamanlarini arkadaglariyla oynamak yerine televizyon veya
bilgisayar gibi araclarin baginda gecirmektedir. Bu durumda gocuklarin sosyal
yetenekleri ve duygusal zekalari istenilen dlgllerde gelismemektedir. Bu durum

karsisinda tedbir alinmazsa ileride ciddi problemlerle karsilasiimasi séz konusu

%% Shari Caudron, “The Hard Case for Soft Skills,” Workforce. Cilt no 78, Sayi no 7: 60-75,
STemmuz 1999), s.63.

% Rebecca Novick, “The Comfort Corner: Fostering Resiliency and Emotional Intelligence,”
Childhood Education. Cilt no 74, Sayi no 4: 200-215, (Yaz 1998}, s.203.

'9 Rauven Bar-On ve B. D. Kirkcaldy, a.g.e., s.1114.

198 peter Caputi, “A Critical Evaluation of the Emotional Intelligence Construct,” Personality and
Individual Differences. Cilt no 28, Sayi no 3: 5639-561, (Mart 2000), s.558.

1%° Barbara Ettorre, “Value Added Hr: People, Performance and the Bottom Line,” Management
Review. Cilt no 86, Sayi no 6: 58-62, (Haziran 1997), s.59.
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olabilir. Clinkll bir insanin duygusal zekasinin disiik olmasi o kisinin duygularini
kontrol edemeyerek onlarin esiri olmasina yol agabilir. Diger taraftan, insanlarin
duygularini yonlendiremedigi i¢in karsisindaki insanin kendini kotii hissetmesine
sebep olabilir. Ayrica kaba ve anlayigsiz olarak degerlendirilerek toplum digina

itilebilmesi mumkiindir?®.

6. DUYGUSAL ZEKANIN UNSURLARI
Bu bélimde, duygusal zekd hakkinda daha kapsamli ve derinlemesine
bilgi sahibi olabilmek i¢in, duygusal zekanin taniminda yer alan ve literatirde

islenen duygusal zekanin unsurlan ele alinacaktir.

6.1. I3 Hayatinda Kisinin Kendi Duygularinin Farkinda Olmasi
(Ozbiling)

Ozbiling, duygusal zekd konusu Uzerinde calisan codu bilim adami
tarafindan duygusal zekadnin temeli ve en o6nemli unsuru olarak kabul
edilmektedir. Duygusal zeka kuraminin mimarlarindan John Mayer'in ifadesiyle
6zbiling, kisinin ruh halinin ve o ruh hali hakkindaki diigiincelerinin farkinda
olabilmesi demektir®'. Ozbiling insanin kendini gézlemleyebilme yetenegidir. Bir
kisiye buyik 6fke duymak ile 6fke sirasinda “simdi ¢ok 6fkelendim” seklinde bir
dustnceye sahip olmak arasindaki fark 6z bilince sahip olundugunu veya
olunmadigini géstermektedir. Ofkelendiginin veya baska bir duygu yasadiginin
farkinda olan insan, bu duyguyu yasamak istemiyor veya zararlarindan
kurtulmak istiyorsa, gerekli adimlar atabilir. Oysa bu duygulan yalnizca
yasayan, fakat bilincinde olmayan kisiler bir nehrin akintisina kapilmis¢asina
stiriklenirler ve duygunun zararlarina maruz kalabilirler. Oz bilince sahip kisiler
de bu derecede gigli akintilara kapilabilirler. Fakat onlarn suriklenmekten

muhafaza eden ve tutunabilecekleri saglam bir agag dali vardir.

Bir insan, kendini anlama yetenegine sahip oldugu zaman, diger insanlari

anlama konusunda biiyik bir avantaja sahip olur’®2. Ayrica, kisinin duygularinin

20 salovey ve Mayer, 1990, a.g.e., 5.201.
21 Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s.66.
22 phamachek, a.g.e., s.1.
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bilincinde olmasi, olumsuz duygularini olumiularla degistirmek icin imkanlar
sunar’®. Boylece 6z bilincini gelistirmis bir kisi duygusal zekanin diger

yeteneklerini kazanma konusunda énemli bllyiik bir adim atmis olur.

Duygusal zekd agisindan blyilk 6nem tasimasina karsilik, insanlarn
kendi duygularinin farkinda olmalan zorluklar tagir. Giinki bazi duygular agikga
belli oldugu halde, bazilarinin fark edilmesi daha zordur. Mesela, bir yakini
6ldugl icin yas tutan bir insan Gzglin oldugunu bilebilir. Fakat uygun olmayan
bir zamanda 6ldigu icin o kisiye ayni zamanda kizgin oldugunu fark

edemeyebilir’®,

Bir kiginin duygularinin gergcek kaynagini belirlemesi de Onemlidir.
Mevcut duygular o an gindemde olan konudan kaynaklanabildigi gibi, o an
gindemde olmayan ve daha evvel yasanmis olaylardan da kaynaklanmis
olabilir’®.

Ozbiling sahibi kisiler bir duyguyu olustugu andan itibaren fark edebilme
yetenegine sahiptir. Kisi kizgin, kaygili, mutlu, hiizinli olma gibi duygusal
durumlardan hangisini yasadiginin farkindadir. insanlar her an bir duygusal
durumda bulunurlar, fakat ¢codu zaman yalnizca bu duyguyu yasarlar ve
yasadiklari duygu konusunda disinmezler. Oysa duygusal zekanin temeli, ilk
adimi ve en 6nemli boyutu o6ncelikle insanin yasadigi duygularin bilincinde
olmasidir. Duygusal zekad konusundaki atilacak diger tim adimlar &6zbiling
temelleri Gizerinde insa edilir. Gergek duygularimizi fark edememek bizi onlarin

206

insafina birakir”™. Duygularini taniyan insanlar ise hayatlarini ydnlendirme

konusunda biylk bir glice sahip olur.

Oz bilince sahip insanlar kéti bir duygu yasamaya basladiklarinda bunu

fazla 6nemsemez ve kisa siirede bu duygudan kurtulmay! basarabilirler. Oz

203 Schwartz, a.g.e., s.114.

24 Gibbs, a.g.e., S.5.

205 Barutgugil, a.g.e., s.90.

2% Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s. 61.
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bilinci olmayan kisiler ise yasadiklar olumsuz duygulara kapilirlar ve kendilerini
bu durumdan kurtaramaziar. Hayatlarinin kontrolii kendilerinden c¢ikar ve

tamamen yasadiklari duygunun eline gecer®’.

Is hayatinda 6zbiling eksikligi bir igletme temsilcisinin, musteriye ¢ok
sinirlendiginin farkina varmayarak ona bagirmasina ve onunla arasindaki ipleri
koparmasina yol agabilir. Sinirlendigini zamaninda fark edebilen bir kisi ise ¢ok
gec olmadan kendini sakinlestirmeye cahigir®®,

Sahip oldugumuz 6z bilinci gelistirmek igin duygular Uzerindeki
degerlendirmelerin etkisini gérmemiz gerekir. Cesitli olaylar veya baskalarinin
davraniglan karsisinda yasadigimiz duygular, olaydan veya davranistan ¢ok
daha fazla bizim degerlendirmelerimize baghdir. Ayni olay veya davranigla
karsilasmasina ragmen insanlarin farkli duygular yasamalari bu yUzdendir.
Degerlendirmelerimizin farkinda olursak ve bu dederlendirmelerimizin strekli
olumsuz bir nitelik tasimasi gibi durumilar goérebilirsek, degerlendirme
kaliplarimizi degistirebilir ve duygularimizin kontrolinii saglamakta daha
basarili olabiliriz. Bes duyumuz olan, gérme, duyma, koku alma, tat alma,
dokunma ile aldigimiz verileri kendi degerlendirme siizgecimizden gegiririz. Bu
sekilde ayni veriler farkli insanlar igin farkli anlamlara gelebilir. Oz bilincimiz ne
kadar yiksek olursa, duyu organlarimizdan gelen somut verilerle, yaptigimiz

degerlendirmeleri ayirma imkanimiz o kadar yiikselir*®®.

Kendi duygularinin farkinda olma, kisinin her an yasadigi duygunun
bilincinde olmasini igerdidi gibi ayni zamanda, kendini dederlendirerek, giiclii ve
zayif yonlerinin farkinda olmasini da kapsar’'®. Bir kisinin &zbilincini
ylkseltebilmesinin ilk adimi kendisiyle ilgili olarak durustce yapacag! bir

analizdir®''. Kendi ustunlik ve zayifiklarnini tespit etmeye galisan ayrica

27 Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s. 67.

208 Hendrie Weisinger, is Yasaminda Duygusal Zeka. Ceviren: Nurettin Suleymangil (istanbul:
Mns Yayincilik, 1998), s. 26.

209 Ayni, 5.29.

2% pulewicz ve Higgs, 1999, a.g.e., s.3.

21" Mancusi, a.g.e., s.2.
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arkadaglarindan kendi nitelikleri hakkinda topladigi bilgilerle  bunlari
zenginlestiren kisiler bu konuda énemli ilerlemeler saglarlar.

Kisi kendisiyle ilgili tanimlamalar yaparken, olmak istedigi ideal kendi ile
gergek kendini karigstirmamalidir®’?. Belirlenmeye calisilan sey idealler degil
gerceklerdir. Kisi kendisi hakkinda bilgi topladiginda, davranislarini
ybnlendirmekte olan, umitler, amaglar, korkular, endiseler ve kendini motive

eden unsurlar hakkinda bilgi sahibi olacaktir.

insanin kendini tanimasi demek, mesela yalnizca cekingen oldugunu
bilmesi demek degildir. Fakat ayni zamanda bu ¢ekingenligin sebebini de
bilmesi demektir’®, Bu ¢ekingenligin sebebi, daha evvel yasanmis olumsuz bir
tecriibe olabilir. insanlarin kendilerine yénelik degerlendirmeleri biyiik 6lgiide
bagkalar tarafindan hayatlarinin en basindan itibaren kendilerine yansitilan
degerlendirmelere dayanir. Bu degerlendirmeler kisinin kendisini nasil

hissedeceginin belirleyicilerindendir.

Kisinin kendi Gstin ve zayif yonlerini, yalnizca kendi degerlendirmeleriyle
belilemesi  yanhs  sonuglara  géturebilir.  Kisinin  kendisiyle ilgili
degerlendirmesinde, is arkadaslari, astlar, Ustler gibi diger kisilerden toplanan,
Ustin ve zayif yoénleri agikliga kavusturan bilgilerin kullanilmasi ¢ok daha
saglikli sonuclar verecektir’'*. Bu galisma 360 derece degerlendirme yontemi
olarak isimlendirimektedir?’®>. Bu yontemle kisi, kendi hakkinda farkinda
olmadig: pek ¢ok bilgiyi rahatlikla elde edebilir. Bdylece tespit edilen zayif

taraflarin gelistirilebilmesi icin énemli bir adim atiimis olur.

Oz bilincini artirmak isteyen bir kisinin, kullanabilecegi diger yéntemler,

insanin kendi i¢ diyaloglarini dinlemesi veya bir ¢catisma sirasindaki fiziksel

12 phamachek, a.g.e., s.5.

23 ayni, s.2.

214 Ellen G Lanser, “Why You Should Care About Your Emotional Intelligence,” Healthcare
Executive. Cilt no 15, Sayi no 6: 6-11, (Kasim 2000), s.10.

215 Daniel Fisher, “Success Secret: A High Emotional 1Q,” Fortune. 293-298, (Ekim 1998),
5.294.
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tepkilerini géziemlemesidir®'®. Ayrica, kisinin davranislarina karsilik olarak diger
insanlarin agik ya da gizli olarak verdikleri s6zel veya fiziksel tepkiler de kisinin
kendisini tanimasinda &nemli araglardir. Kisinin kendini tanimasinda, kisisel
degerlendirme testlerinden ve kendini baskalariyla kiyaslamasindan da
yararlanilabili?'’. Kisi kendisini baskasiyla kiyasladi§i zaman, kendisi hakkinda
pek cok bilgi elde edebilir. Kiginin kendi i¢ diinyasini tanimaya yénelik olarak ne,
nasil, nigin gibi sorular sormast kisinin duygusal dunyasina bir kapi agarak bu
dinyayi kesfetmesine yardimci olur. Kisinin i¢ diinyasiyla temasa gegmesinde
yaziyl kullanmasi da etkili bir metottur. Kisi yazarak bir takim seyleri diigtindtig
zaman istedidi bilgilere daha kolay ulasabilir.

Kendi Ustiin ve zayif ydnleriyle, hangi isleri yaparken olumlu duygular
yasadiginin farkinda olan kisi hangi alanda egitim alarak kendini gelistirecegini
ve hangi mesledi segecegini ¢ok daha isabetli bir sekilde belirleyecektir. Kisinin
bireysel 6zelliklerine uygun ve severek yaptigi bir ise sahip olmasi hem

kendisinin hem de calistig! isletmenin basariya ulasmasini saglayacaktir®'®.

insanlar genellikle her alanda kendilerini gicli gérme, zayifliklarini
gérmeme egilimindedir. Insanlarin gesitli zayifliklarini gérmeye calismalari

219 Cunki gergekler bazen kisinin canini sikacak

dodal olarak bir zorluk tasir
dizeyde kotu olabilir. Fakat insanin farkinda olmadan, c¢esitli zayif yonleriyle
birlikte yasamasi yerine, bunlarn tespit ederek dizeltme ydninde adimlar
atmaya baslamasi ¢ok daha isabetli bir secimdir. insanin kendisini, gergekgi
olmayan bir sekilde, tim alanlarda gi¢li gérmesi bir ¢esit kérlik yaratir. Bu
kérlik kisinin kendisini gelistirmesinin énliindeki en énemli engeldir. Bazen aci
da olsa gerceklerle ylizlesmek, kiginin kendini geligtirmesi i¢cin dnemli bir adimi
olusturur. Is hayatinda yuksek performansa sahip kigilerin kendileriyle ilgili
yapicl elestiriler konusunda bir aclk igerisinde oldukiari ve sirekli olarak

kendileri hakkinda baskalarindan geribildirim almaya galistiklari gorilmastur™.

2'® |smet Barutgugil, a.g.e., .133.
2" phamachek, a.g.e., s.5.

%8 Goleman, 2000, a.g.e., s.80.
?'® James W.Dugan, a.g.e., s.2.
20 Goleman, 2000, a.g.e., .87
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Bu sayede kendilerinin farkinda olmadiklar bireysel o6zellikleri baskalan
aracihgiyla elde ettikleri ve bunu kendilerini gelistirmek igin bir firsat olarak

degerlendirdikleri belirlenmistir.

Kendi duygularinin farkinda olan insanlar, kendi Ustin ve zayif
taraflarinin farkinda olduklari gibi bunlardan rahatlikla bahsedebilirler®?'. Gayet
aclk ve samimi bir sekilde hatalarini kabul edebilir ve bu hatalarini rahatsiz
olmadan anlatabilirler. Kendi duyguiarinin farkinda olmayan insanlar ise
kendilerini gelistirmek igin ihtiyag duymalari gereken elestirileri bir tehdit veya

basarisizlik olarak dederlendirirler.

Ozbiling sahibi olmak, kisinin kendisini motive eden ve bilingaltindaki
sebepleri bilmesini de gerektirir. Iis hayatinda insanlar cogu zaman goérinirde
ve bilinglerinde olan amaglarin altinda gizli ve bilingaltlarinda bulunan amaglara
da sahiptirler”?®. Sirkette mudiur olmak isteyen bir kisinin bu istegi
incelendiginde, amacinin, daha yiiksek statl, daha ¢ok kazan¢ ve daha ¢cok
yetki elde etmek oldugu dusunulebilir. Oysa goérunirdeki amacin aksine, kiginin
bilingaltindaki gercek amaci, dusuk performans gosterdigi gerekgesiyle
kendisini acimasizca elestiren eski ydneticisine haddini bildirmektir. Cogdu
durumda bilingaltindaki amag¢ bagkalar tarafindan bilinmedigdi gibi, bizzat kiginin
kendisi tarafindan da bilinmeyebilir. Ozbiling diizeyi yiiksek kisiler ise kendileri
hakkinda pek ¢ok seyin farkinda olduklari igin bu sekildeki bilingalti amaglarinin

da farkindadirlar.

Ozbiling diizeyi yilksek insanlar duygusal zekanin temel taslarindan
birisine sahip demektir. Duygusal zekanin buttnuyle gelistirilebilmesi icin ise bu

yeterli olmayip daha baska yeteneklerin de gelistiriimesi gereklidir.

6.2. is Hayatinda Kisinin Kendi Duygularini Yénetebilmesi
Duygular yénetebilmek, kisinin istedigi duyguyu yasayabilmesini ve

istemedigi duygulardan uzaklagabilmesini igeren bir yetenektir. Bu yetenegi olan

21 Goleman, 1998, a.g.e., s.4.
222 \\eisinger, a.g.e., s.40.
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bir kisi, bir isi bagarmak konusunda kendisini heyecanlandirabilir veya isiyle ilgili
olarak yogun ve sirekli sekilde yasadigi endiselerden kendisini uzaklastirabilir.
Yagadi§i bir basarisizhgin ardindan ortaya ¢ikan hayal kirikligini ve moral
bozuklugunu hizla asarak normal galisma temposuna dénebilir. Duygularin
ybnetilmesi ¢cok yeni bir kavram degildir. Sigmund Freud duygularini kontrol
altinda tutmayi 6grenmenin uygar insani tanimlayan temel 6zelliklerden birisi

oldugunu ifade etmistir’?.

Duygularn y®énetme kavraminin eskiden beri var olmasina karsilik
ginimdz insaninin bu konuda énemli bir zafiyeti s6z konusudur. Yapilan bir
aragtirmaya gore Amerika'da 1997-1998 yillarinda 6-12. siniflardaki 973
égrencinin okula silahla gittigi tespit edilmistir?**. Bu égrencilerin % 45’ i okula
silahla 6 veya daha fazla kere gitmis, % 51’i 6gretmenlerini tehdit ettiklerini
sdylemigler, % 63’ U de arkadaslarini tehdit ettiklerini sdylemislerdir. Ayrica
okullarda silahlarin kullanildidi pek ¢ok saldiri séz konusu olmus, bu saldirilarda
6grenciler ve o6gretmenler yaralanmis veya oOlmuslerdir. Bu durum kiguk
yaslardan itibaren gunumuiz insanlarinin duygularini kontrol etmekte basarisiz

olduklarini géstermektedir.

Bu problemin caresi insanlara duygularini yénetme egitimi vermektir.
Bilimsel arastirmalar duygulari yénetmenin mUmkin oldugunu
gostermektedir®®®. Kisinin kendi duygularini yénetme kabiliyeti onu duygularinin
esaretinden kurtaracaktir’®®. Amerika’da bir okulda cocuklara kizginlk, hayal
kirikhklar ve vyalmizlik duygularini nasil ydnetecekleri konusunda egitim
verilmistir??’. Bu c¢alismanin ardindan okuldaki 6grenciler arasinda ortaya gikan

kavgalarin neredeyse sifira indigi géralmustur.

223 ghapiro, a.g.e., 5.249.

224 chris K. Ormsbee, “Developing Emotional Intelligence,” Intervention in School & Clinic.
Cilt no 36, Sayi no 2; 125-144, (Kasim 2000), s.125.

225 galovey ve Mayer, 1990, a.g.e., s.197.

226 Goleman, 1998, a.g.e., s.6.

27 Gibbs, a.g.e., s.9.
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Duygulan uygun bir sekilde yonetme yetenegi 6zbiling temelleri (izerinde
gelisir®®. Yani 6zbiling kazanmadan bir kisinin duygularini yénetmeye kalkmasi
blyuk zorluklar tagir. Duygulari yonetme vyetenegine sahip olan kisi is
dinyasinda pek ¢ok yarar saglayacagdi gibi, bu yetenegi olmayan insanlarin

cogu zaman kaygili ve huzursuz olmalar s6z konusudur.

Is hayatinda insanlarin siirekli olarak olumsuz duygular icerisinde
olmalarinin bir bedeli vardir. Olumlu duygularin olumlu, olumsuz duygularin da
olumsuz sonuglara gétirdigi konusunda c¢ok sayida arastirma vardir’®,
Duygularini yénetebilen insanlar olumlu duygular igerisinde bulunarak basariya
daha yakin olma sansini elde ederler.

Is yasaminda, 6zellikle kriz durumlarinda, ¢ok ani ve sarsici gelismeler
oldugunda, duygularina hakim olamayan kisiler &lclsiiz ve kirici davraniglara
girisebilirler®. Béyle bir durumda ortaya gikan olumsuzluklari dizeltmek zor
olabilir. Bu yizden insanlarin ¢ok zor sartlar altinda bile duygularinin hakimi
olma vyetenegini kazanmalan &nemlidir. Duygularini basarili bir sekilde
ybnetebilen insanlar, ¢ok zor durumlarda bile sakin, olumlu ve sogukkanii
davranirlar. Belirlenmis olan bir programa sadik kalmak igin ¢ok cazip gériinen
bir eglenceyi reddedebilmek de duygularn kontro! altinda tutabilmenin bir

gbstergesidir.

Duygu yoénetiminde basarili olabilmenin araglarindan birisi de,
duygularin bazi 6zellikleri konusunda bilgili olmaktir. Mesela olumsuz
duygularin ¢ok hizl bir sekilde yogunlastigi bilinmektedir*'. Bu yiizden olumsuz
duygular ilk hissedildikleri andan itibaren kontrol altina alinmaya caligiimalidir.
Cunkl olumsuz duygular yogunlastiklan zaman, kisi kendisini bu duygulari
yénetemeyecek kadar kétli hissedebilir. Ayrica bir kisinin duygulari hakkinda

konusmasi, bu duygularini anlamasi ve yonetebiimesi konusunda &nemli

28 Goleman, Duygusal Zekd, a.g.e., s.61.
?2% salovey ve Mayer, 2000, a.g.e., s.506.
20 Goleman, 2000, a.g.e., 5.97.

21 Weisinger, a.g.e., s.35.
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yararlar saglar®?. Duygularin agikca ifade edildigi ve tartisildigi ailelerde
cocuklar duygular hakkinda konusmak ve onlan iletmek i¢in sézcik dagarcigi
gelistirirler.

insanlar, zaman zaman ulagsmaya calistiklari amaglar konusunda zihinsel

simulasyon yaparak olumlu duygularini gliiclendirmeye ve amaca yénelik olarak

motive olmaya calisirlar®™®. Mesela zor bir sinava hazirlanan bir kisi sinavi
gectigini hayal edebilir. Yapilan arastirmalarda bu sekildeki bir yaklagimin
beklenenin aksine performansi azaltacad! yonunde bulgular elde edilmistir.
Cunku kisi, hayal diinyasinda sinavi kazandidini distindagiinde bir rahatlama
slrecine girecek, sinavi kazanmak icin gerekli gayreti gésteremeyecektir. Oysa
zihinsel simulasyon sonug¢ odakll degil de, siure¢ odakl olursa, yani kisi sinavi
kazandigini degil, sinavi kazanmak igin atilacak adimlart gergeklestirdigine
yonelik hayal kurarsa bu yaklagim ¢ok daha etkili olacaktir. insanlarin kendilerini
basariya goétirecek siireci, zihinsel bir canlandirmayla yasamalari, bu sirecte
karsilasabilecekleri duygulara kendilerini hazirlamalarini saglayarak basariya

ulasmalarini kolaylastiracaktir.

Is hayatindaki insanlar, ¢ogu zaman, karsilarina ¢ikan zorlukiar
kargisinda Umitsizlie kapilirlar ve i¢ dinyalarinda olumsuz i¢ diyaloglar hékim
olur®*. Surekli olarak “bu bir felaket’, “mahvoldum”, “isten atilacagim”, “bu
yanlisimi telafi etmem mumkin degil” gibi olumsuz i¢ diyaloglar kiginin olumsuz
duygularini guclendirerek her seyin daha da kétiye gitmesine sebep olur.
Olumsuz i¢ diyaloglar ¢ogu zaman kisi farkinda olmadan baglar ve zincirleme
sekilde devam eder. Olumsuz i¢ diyaloglar en bastan itibaren goérilebilirse
onlardan kurtulmak daha kolay olabilir. Kargilagilan durum ne kadar kéti olursa
olsun “bunun ustesinden gelebilirim”, “bunu basarabilirim”, “daha zor durumlari
bile atlattim”, “basarili bir konusma yapacagim” seklindeki yapici i¢c diyaloglar
kisinin olumsuz duygulardan kurtulmasini ve mevcut durumia micadele igin

kendinde gii¢ buimasini saglar. Ayrica, bir takim basarilara ulagildiginda da

22 Shapiro, a.g.e., s. 235.
233 salovey ve Mayer, 2000, a.g.e., 5.514.
24 \Weisinger, a.g.e., s.54.
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kisinin “gok iyi bir is bagardim” seklinde kendisini édullendirici nitelikte yapici i¢
diyaloglar kurmasi kendine guveni ve motivasyonu vyiikseltecektir. Diger
taraftan, olumsuz bir tecribe hakkinda derinlemesine diisiinmenin kisinin

olumsuz ruh halini daha kétii bir duruma gétiirecegdi unutulmamalidir®®s.

Duygular yénetme ile ilgili carpici bir érnek savas meydanindaki
askerlerin durumudur. Savas sirasinda askerlerin sergiledikleri davraniglar
onlarin korku duygularini y&netmelerinin canl bir 6rnegidir. Onlar savas
meydanindan kagmazlar ¢linkli birimlerine baghlik duygularn hissederler ayrica

korkaklikla suglanma utancindan kaginirlar®.

Savas meydaninda duygulan yénetebilmenin saglayacadl yararlar
fazlasiyla isletmeler icin de gecerlidir. Bir isletmede calisanlarin duygularini
ybnetebilmeleri, gerek ¢alisanlar i¢in, gerekse igletme icin sayilamayacak kadar
yarar saglayacaktir. Bu yararlari elde etmek isteyen isletmelerin vakit
kaybetmeden c¢aligsanlarina bu nitelii kazandirma yoéninde c¢alismalara

girmeleri gereklidir.

6.3. is Hayatinda Kisinin Bagkalarimin Duygularinin Farkinda Olmasi

(Empati)

Empati, bir insanin, kendisini baska bir insanin yerine koyarak, olaylara
onun bakis agisiyla bakmasl, o kisinin duygu ve dusiincelerini dogru olarak
anlamasi ve bu durumu ona iletmesi surecidir®’. Empati strecinde kisi
karsisindaki kisinin duygularini tam ve dogru bir sekilde anlasa bile, kendisinde
olusmus olan empatik anlayisi karsisindaki kisiye iletmezse empati sireci

tamamlanmaz.

Her insan diinyaya farkll bir bakis agisindan bakar. Bir insani gercekten

anlayabilmenin yolu ancak olaylara o insanin bakis agisindan bakabilmekten

25 galovey ve Mayer, 2000, a.g.e., s.511.

%% gidney Callahan, “Oh, Behave! : Stifle Your Road Rage,” Commonweal. Cilt no 126,
Sayi no 22: 8-17, (Kasim 1999), s.8.

%7 Dokmen, a.g.e., s.136.
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geger. Bu gerceklestirildiginde yani empati kuruldugunda, kendisiyle empati
kurulan kigi, kendisine deger verildigini, anlasiidigini hisseder. Bu durum o kisiyi
olumlu duygular geligtirir. Bdylece empati kurulan kisilerle igbirligi yapmak ve

onlarin destegini almak kolaylasacaktir.

[s diinyasinda, bagka insanlarin duygularini anlayabilme yetenegi kisiye
inaniimaz bir gu¢ kazandinr. Bir masterinin hangi duygular igerisinde oldugu
anlasilabilirse, onun endiseleri giderilerek bir riiniin satiimasi kolaylasir.
Personelin hangi duygular icerisinde oldugu bilinirse, onlarin beklentilerinin
kargilanarak amaglara yénelik olarak harekete gegciriimeleri saglanir.
Yéneticilerin hangi duygular igerisinde oldugunu bilinirse onlarin beklentilerinin

karsilanmasi mimkdin olur.

Empati yeteneginin kazaniimasi i¢in, duygu ydnetimi yeteneginde oldugu
gibi, oncelikle 6z bilincin gelistiriimesi gerekir. Bir insanin kendi duygularinin
farkinda olmasi, baskalarinin duygularinin farkinda olmasini kolaylagtirir®®.
Ayrica kiginin kendi duygularini yénetme kabiliyeti de empatiye buyik katki
saglar. Duygularini yénetemeyen, bu yluzden, kaygi! dizeyleri yiksek olan ve
hayatlarindan memnun olmayan insanlarin ilgileri kendilerine yénelik olacagi
icin, baska insanlarin i¢ diinyalarina ilgi géstermeleri ve empati kurabilmeleri

zordur®®,

Yapilan arastirmalar empatinin insan hayatina bebeklikten itibaren
girdigini gostermektedir. Bebeklerin henliz kendilerini diger insanlardan ayr bir
varlik olarak kavrayamadiklari dénemde bagkalarinin duygularini aynen
yasadiklar ve bundan etkilendikleri gorulmustur®®. Bebeklerin baska birisinin
agladigini gordiklerinde aglamalar bu yizdendir. insanlara kargl acimasizca

suclar isleyen kisilerde ise empati yeteneklerinin gok zayif oldugu belirlenmistir.

28 Soleman, Duygusal Zeka, a.g.e., 5.126.

2 Dskmen, a.g.e., s.150.

20 gysan Cress, “Developing Empathy Through Children's Literature,” Education. Cilt no 120,
Sayi no 3: 593-604, (Bahar 2000), s.594.
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Bu ylzden bu tir kisilere rehabilitasyon programlari gercevesinde empati egitimi
verilmektedir.

Empati kurabilen bireyler karsilarindaki insanla, genis kapsamli,
derinlemesine ve eksiksiz bir iletisim kurarak onu ¢ok iyi anlayabilirler. Bagkalari
tarafindan anlagiimak, hissedilen duygularin baskalari tarafindan paylasiimasi,
insan icin cok dnemli bir rahatlama ve tatmin unsurudur®*’. Aralarinda empati
kurulan insanlar ortak bir duygusal platformu paylasirlar. Empatinin basariyla
uygulandigi ortamlarda kisilerarasi yakinlasma saglanir.

Empati yetenekleri yuksek calisanlardan ve ydneticilerden olusan bir
isletmede, calisanlar, y®netimin uygulamalarini, karsi tarafin bakis acgisiyla
degerlendirebileceklerinden daha anlayish olacaklar, daha az tatminsizlik ve
stres yasayacaklardir. Diger taraftan yoneticiler de, olaylari degerlendirirken,
cesit dluzenlemeler gelistirirken, c¢alisanlarin  durumlarini  ¢ok daha iyi
gorebileceklerinden atacaklari adimlar hem isletmenin yararina hem de
calisanlarin yararina olacaktir®®. Boylece calisanlarla yoneticiler arasindaki
uyum ve isbirligi artacak, personel devir hizi azalacak ve genel olarak

isletmenin performansi yikselecektir.

Empatinin son vyillardaki kullanim alanlarindan birisi de ar-ge
faaliyetleridir®*®. Empati yoluyla tiketici ihtiyaglarini ve beklentilerini gok iyi
gorebilen bir isletme ar-ge c¢alismalarini bu paralelde yuriterek tuketicinin
beklentilerini tamamen karsilayan Granler gelistirebilir. Béyle bir anlayisa sahip

isletmelerin de rekabette 6ne gegmesi kolaylasacaktir.

Empatinin basarisi, ¢ok iyi bir dinleyici olmaktan geger***. Dinlemek

yalnizca sesleri duymaktan daha farkh bir icerik tagimalidir. Dinlemek kargidaki

2! Theresa Marie Mogavero, “Client’s Perception of Consultant's Emotional Intelligence as an
Indicator of Client's Perception of Consultants Competence.” (Yayinlanmamig Doktora Tezi,
California School of Professional Psychology, 2000), s.6. .

242 Abraham, 1999, a.g.e., s.10.

243 Goleman, 2000, a.g.e., s.176.

24 Barutcugil, a.g.e., s.136.
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insanin ne sdyledigini tam olarak anlayabilmeyi saglamalidir. Bu ylzden
dinleme sirasinda insanlarin dinlemeye odaklanmalar, dinlemenin her
asamasinda anlamadiklari konulari sorabilmeleri, kendilerinin ne styleyecegini
disunmemeleri, dinleme tepkileri géstermeleri, anladiklarini kendi ctimleleriyle
Ozetleyerek karsi tarafa aktarmalarn gerekmektedir. Bu sekilde yanlis veya eksik
anlagiimis tim unsurlar ortadan kaldinlabilir. Kargi tarafin gercekten anlatmak
istedigi sey dogru bir sekilde anlasildiginda, onun duygularini ve duslincelerini
anlama, yani onunla empati kurma sdrecinde 6nemli bir ilerleme saglanmig
olacaktir. insanlarla empati kurmakta, yani onlarin duygularini anlayabilmekte
her ne kadar so6zliu iletileri dinlemek 6nemliyse de, ondan ¢ok daha 6nemilisi
beden dilinden yani sézsiiz iletisimden yararlanmaktir’™®. Bu kapsamda
karsidaki kisinin ses tonu, sesin algalip yikselmesi, viicudun durusu, yiiz ifadesi
ve benzeri sozsiz iletileri cok iyi degerlendiriimelidir®®®. Cunkil insanlar
yasadiklari bitin duygulan sézli olarak anlatmazlar. Eger s6zlu olarak
anlatilanla sézsuz iletiler arasinda ¢eligki varsa sézsiz iletiler daha guvenilirdir.
Mesela, “Tesekkiir ederim” ifadesi s6zsiz iletiler dikkate alinmazsa her zaman
her yerde ayni anlami tasir. Fakat s6zsiiz iletiler hesaba katidiginda bu

tesekkirin alayci, minnettar veya kizgin bir igeriginin oldugu anlasilabilir.

Sozsiiz iletisimin empati konusundaki buyik 6neminden dolayi, Harvardli
psikolog Robert Rosenthal, 1977 yilinda insanlarin empati yeteneklerini
dlcebilmek icin Sozsiiz Hassasiyet Profili (PONS) isimli bir test gelistirmistir®®’,
Test temelde insanlarin duygusal durumlarini ortaya koyan gesitli ipuglarini
yakalama yetenegini 6lcmektedir®*®, PONS testi uygulanacak kisilere, kizginlik,
kiskanglik, mutluluk, endise gibi duygular yasamakta olan bir insanin filmi
gosterilir ve bu kisinin yasamakta oldugu duygulanin dogru bir sekilde
belirlenmesi istenir. Kisinin yasamakta olduju tim duygulari en yiksek
dogrulukta bilen kisiler testten yiksek puan alirlar. Fakat testin en 6nemli

245 Elif Ergin, “Universite Ogrencilerinin Sahip Olduklar Duygusal Zeka Duzeyi ile 16 Kigilik
Ozelligi Arasindaki lliski Uzerine Bir Arastirma.” (Yayinlanmamis Yuksek Lisans Tezi, Selguk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitust, 2000), s.45.

246 Alan Farnham, “Are You Smart Enough to Keep Your Job,” Fortune. Cilt no 133, Sayi no 1:
34-46, (Ocak 1996), s.39.

47 Gibbs, a.g.e., S.7.

298 Cary Cherniss, a.g.e., s.4.
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6zelligi, kiginin duygularini belli edecek tiim ipuglarinin verilmemesidir. Bazi
durumlarda kiginin yiizii, gézleri, vicudunun durusu gizlenerek kisinin gok sinirli
bir takim ipuglarindan yola g¢ikarak duygulari tahmin etmesi beklenir. PONS
puanlan yiksek olan insanlarin, islerinde ve iligkilerinde daha basarili olma
egiliminde olduklarn gériimustur. Benzer sekilde, |Q’lan orta diizeyde olmasina
ragmen PONS puanlan yiiksek 6grencilerin okullarinda daha populer ve daha
basarili olduklari géralmastar.

Rozenthalin  yaklasimindan yola ¢ikilarak, empati yeteneginin
gelistirilebilmesi igin, ¢esitli filmlerin seslendirme olmadan izlenerek oyuncularin
hangi duygulari yasadiklarinin tahmin edilmeye calisiimasi 6nemli yararlar
saglar?®®.

Pek c¢ok yararina karsilik empati, bazi olumsuz sonuglara da vyol
acabilir’®®. Empati konusunda asiriya kacan bir kisi, olaya tamamen karsi tarafin
bakis agisiyla bakacagi i¢in kendi durumunu g6z ardi edebilir ve bu durumdan
zarar gorebilir. Dolayisiyla bir kisinin her zaman i¢in kendi durumunu da géz
6ninde bulundurmasi gereklidir. Empati kurma sirecinde karsidaki Kiginin
roliine girildiginde, bu rolde ¢ok kisa bir slire kalinmasi, sonra kiginin tekrar

kendi roliine dénmesi gerekir®®’

. Clnkd o insanin roliine girmekteki ama¢ o
insana benzemek degil, yalnizca onun duygularini anlamaya caligmaktir.
Empatinin temel kurallarina uymayan kisiler empatinin amacini gézden
kacirarak empati kurdugu kisilerin duygularini  yasamaya baglayabilirler.
Ozellikle doktoriuk, hemsirelik ve avukatlik gibi islerle mesgul olan kisilerin
genellikle olumsuz duygular yasayan kisilerle surekli etkilesimde olmalar bu
mesleklerdeki kisilerin empatiyi dikkatli kullanmalarini gerektirir™?. Bu tar
meslekleri icra edenler ¢ogu zaman olumsuz duygulardan etkilenmemek igin
kendilerini katilastinrlar ve empatiden uzaklasirlar. Oysa bu yaklagim

mesleklerindeki performanslarini azaltir. En iyisi her zaman i¢in empatiye ve

249 Tycker, 2001, a.g.e., S.2.

2% Abraham, 1999, a.g.e., s.10.
251 Dékmen, a.g.e., s.137.

252 Goleman, 2000, a.g.e., 5.182.
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duygulara agik olmak fakat duygulari yonetme yetenegini gelistirerek diger

insanlarin olumsuz duygularindan etkilenmemeyi 6grenmektir.

Ozellikle saglik sektérinde c¢alisan isletmelerde, doktorlarin ve
hemsirelerin hastalarin duygularina empati gostermeleri yani onlarin
duygularina duyarl olmalari, yapilan isin kalitesinin yikselmesini ve musteri

memnuniyetinin  artmasini  saglar®>.

Hasta insanlarin duygularinda bir
yogunlagsma oldugu, duygusal agidan ¢ok daha hassas ve kirilgan bir yapida
bulunduklan dikkate alinarak onlarin duygularinin olumsuzdan olumluya

dénusturiilebilmesi tedavinin bir parcasi olarak diistintlmelidir.

isletmelerde empatiyi kullanma konusunda 6lcilil ve dengeli hareket
etmeyen yoneticiler de igletmelerini zor duruma sokabilirler. Isletmeler ¢ok
sayida insanin gikarlarinin uzlastiriimasi gereken kurumlardir. Bu ylizden bazi
kigilere goésterilen empati sonucunda o Kkisilerin ¢ikarlarinin digerlerinin veya
isletmenin aleyhine glglendirmesi s6z konusu olmamalidir. Empati kurularak bir
kisinin duygularinin ve dislncelerinin 6Jrenilmesi, empati kuran kisinin bu
disincelere katilmasi demek degildir. Tam tersine empati kuran kisi karsi
tarafin bakis agisini gorebildiginde kendi fikrini daha iyi savunabilir. Ozellikle
Ucret pazarliklarinda veya kit kaynaklar béllsilirken empatinin  dikkatli

kullanilmasi gerekir.

Empatiyi is dlnyasinda insanlarin kendilerini degerli ve &nemli
hissetmelerini saglamak amactyla da kullanmak mimkindur®®. Bu
saglanabilirse insanlarin performanslarn yukseltilebilir. Insanlarin kendilerini
degerli ve 6nemli hissetmelerinin saglanmasi ¢ok basit bir formiile dayanir. Her
bir kisi is hayatinda hangi davraniglarin kendisini degerli ve dnemli hissettirdigini
dusunmelidir. insana kendisini degerli hissettiren bu davranislar tespit edildikten
sonra diger calisanlara uygulanabilirse onemli yararlar elde edilebilir. Bu

yaklasimin uygulamaya konulabilmesi ancak empati sayesinde mimkun olabilir.

253 | anser, a.g.e., s.3.
254 Cooper, 1997, a.g.e., s.4.
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Bagka bir insani geligtirmek isteyen bir kisi igin empatinin paha bicilemeyecek
kadar degerli bir yetenek oldugu unutulmamalidir®®.

Empati, igletmelerde, farkli bélumlerde calisan tum c¢alisanlar igin
oénemlidir. Ancak, musteri hizmetleri ve musteri sikayetleri bélimiinde galisan

kisilerin empati yeteneklerinin olmasi ¢ok daha biiytk bir snem tagimaktadir?®®.

Ozbiling sahibi ve duygularini yénetmeyi basarabilen bir kisi, empati
yetenegini de kazandi§i zaman duygusal zekd agisindan c¢ok ciddi bir
potansiyele ulasmis demektir.

6.4. is Hayatinda Kiginin Bagkalarinin Duygularini Yonetebilmesi

Bagkalarinin  duygularini  ydnetebilmek igcin &ncelikle baskalarinin
duygularinin farkinda olmak gereklidir. Yoneticisinin, personelinin veya calisma
arkadasinin kizgin, Gizgiin, mutlu, endiseli oldugunun farkinda olan bir kisi, bu
konuda bilgili ve yetenekliyse, bu duygulan istegi sekilde degistirebilir veya bazi

duygularin ortaya ¢ikmasini saglayabilir.

Bir igletme yéneticisi, bir vizyon ve misyon belirleyerek bunu tim
calisanlarina ¢ok iyi anlatabilirse, onlarda vizyona ve misyona yénelik olarak
heyecan olusturabilir. Sargi bezi ireten bir isletmede siradan bir is yapan kigi
icin, isi, gecimini saglamanin 6tesinde bir sey ifade etmeyebilir. Fakat basarili
bir vizyon ve misyon ¢alismasi sayesinde o kisi, isini yapmakla insanlarin
hayatini kurtardigini, gerek Ulkesinin gerekse dinyanin en kaliteli Grunlerini
Uretmeye aday oldugunu dusunebilir ve heyecanlanabilir. Kisinin isi hakkinda
yasadi§i olumiu duygular onun performansinin ylkselmesine katki

saglayacaktir.

Diger taraftan, y6neticinin personeline yénelik olarak genel itibariyla kibar
ve anlayigh yaklasmasi da, olumlu duygularin ortaya ¢ikariimasina katki

saglayacaktir. Isletmede kademesi ve statlsti ne olursa olsun tum calsanlar,

%55 salovey ve Mayer, 1990, a.g.e., 5.194.
% Maryam, a.g.e., s.18.
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yalnizca insan olduklar i¢in saygi gérmeyi hak ederler. Yoéneticilerin yaptigi is
ve kademesi ne olursa olsun tim c¢alisanlara deder vermesi ve problemlerine

duyarli olmasi, yéneticiye onlarin duygularini yénetebilme guict verecektir.

Isletme yoneticileri ile galisanlar arasindaki anlasmazlikiarda, mimkin
oldudu kadariyla herkesi memnun edebilecek ¢éziimlere ulagiimaya caligiimasi,
disiplin ihlallerinde cezasiz ydéntemlerin 6ne ¢ikariimasi, bUtin basarilarin
odullendiriimesine 6zel bir édnem verilmesi, personelin olumsuz duygularini
azaltacak ve olumlu duygulann ortaya c¢ikmasini saglayacaktir. Ozellikle
édullendirmenin kisinin olumlu duygular kazanmasinda &6zel bir 6nemi vardir.
Isini iyi yaptigi igin yéneticisinden dvgii alan bir ¢alisan igin bu gok dnemli bir
oduldur. Bu 6dul sanildidinin aksine, pek ¢ok maddi 6dulden daha biyik
éneme sahip olup, ¢alisanin duygularinin harekete geciriimesinde, olumsuzdan

olumluya gevrilmesinde bilyiik bir role sahiptir®®’.

Personelleri Uzerinde baskl kuran sert yoneticiler, onlarin olumsuz
duygular vyasamalarina sebep olurlar. Ayrica kendi personelleriyle
yabancilasirlar. Cunki insanlar yasadiklan korku sebebiyle ydneticiye yalnizca
iyi haberleri aktarirlar ve iyi yuzlerini gésterirler. Bu durum gerek isletme

acisindan, gerekse calisanlar agisindan nemli sakincalar tasir™®.

s hayatinda baskalarinin  duygularini ‘yénetebilen bir ybénetici
karsisindaki insana énemli katkilar sagladidi gibi, kendisi de énemli kazanglar
elde eder. Bir insan isine, isletmesine, yoéneticisine karsi olumlu duygular
icerisinde ise ve butln giciyle isinin iyi yapmaya ¢alisiyorsa bunun faydasini

hem kendisi, hem yoéneticisi, hem de ¢alisma arkadaslari gorecektir.

6.5. is Hayatinda Yapici Hognutsuzluk
Yapici hosnutsuzluk, bir kisinin, herhangi bir durum veya olay karsisinda,

gercek distincelerini, uygun bir Uslupla oldugu gibi séylemesi, nezaket igin ya

57 Grossman, a.g.e., s.19.
258 | aurie Mason, “Lead the Way to Increased Productivity,” Outlook. Cilt no 67, Sayi no 3: 50-

61, (Guz 1999), s.52.
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da politk sebeplerle gergek disiincelerini gizlememesi veya farkl
gostermemesidir’®®. Bu sekilde diistinen bir kisi, cok sayida insanin karsit fikirde
olmalarina aldirmaksizin kendi fikrini cesurca savunur. Cogu igletmede bu tur
insanlarin, uyumsuz oldudu, strekli muhalefet yaptigi ve isleri aksattig
dusinulur. Fakat bir isletmede bu sekilde farkli diistinebilen kigilerin varligi ¢ok
énemli bir sanstir. Tum g¢alisanlarin strekli olarak ayni fikirde olmalari arzu
edilen bir sey olmamalidir. Bir isletmede ne kadar ¢ok farkli fikir varsa, o
isletmede yaraticilik potansiyeli de o kadar yiiksek demektir.

Yapici hosnutsuzluga sahip olan kisinin 6zelligi, aklina yatmayan
konularda surekli elestiriler getirmesidir. Fakat yapici hosnutsuzlugun
felsefesine gore bu elestirilerin elestiri yapmaktaki yegane amaci daha iyiye ve
daha guzele ulagmaktir. Elestiri yoluyla bir takim insanlarin yipratiimasi, kiigik

diusgurulmesi ve bu sekilde cezalandiriimasi higbir zaman amaglanmaz.

Duygusal zekanin bir parcas! olan yapici hognutsuzluk anlayisina gore,
insanlarin herhangi bir durum hakkinda duslncelerini ifade ederken diger
insanlari kirmamak amaciyla gergcede uygun olmayan bir sekilde konugmalar
dogru degildir’®®. Gergeklerin ifade edilmemesi insanlarin surekli olarak daha
iyiye ve daha glizele ulasma c¢abalarina engel olacaktir. Yapici hognutsuzluk
anlayig! insanin iginden gelen sese kulak vermesi ve bunu ifade etmesi
gerektigini  savunmaktadir. Toplumsal c¢apta vyapici hosnutsuzlugun

yayginlagmasinin toplumsal ilerlemelerin 6niinti agacagi géz ardi edilmemelidir.

Orgit ikliminin baskici bir nitelik tagidig) durumlarda yapici hognutsuziuk
anlayisinin  gelistirilmesi gok zordur®®'. Boéyle bir ortamda insanlar zarara
ugramamak icin gergek duslincelerini ve duygularini gizleyerek, karsi tarafin
bekledigi tarzda duygu ve dustnceler agiklarlar. Baskinin yogun oldugu
ortamlarda insanlarin bagka bir secenegi de yoktur. Oysa bu durum insanlarin
kendilerini ve birbirlerini kandirmalari, gergeklerden uzaklasarak sahte bir dinya

259 Abraham, 1999, a.g.e., s.8.
20 Gooper, 1997, a.g.e., s.4.
281 Abraham, 1999, a.g.e., s.6.
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yaratmalan demektir. Bu durum elbette ¢ok uzun stirmeyecek, belli bir zaman
icerisinde gergekler su yiiziine gikacaktir. Fakat is diinyasinda bazen yaplilan
hatalarin diizeltiimesi mimkun olmaz ve her sey igin ¢ok gec olabilir. Ustelik bir
takim badireler atlatilsa bile anlayis degismedikge problemler de higcbir zaman
bitmez. Bu tarzdaki baskici isletmelerin calisanlarda, tatminsizlik, orgitsel

baglilikta azalma gibi olumsuz durumlara yol agmalari kuvvetle muhtemeldir.

Yapici hosnutsuzluk, igletmeyle ilgili pek ¢ok uygulamada 6nemli yararlar
saglar. Bunlardan bir kismi da, érgiitsel degisim sirasinda elde edilir. Cooper ve
Sawafa gére yapici hosnutsuziuk igletmelerde degisimi saglayan en 6nemli
araclardan birisidir’®. Onlara gore, degisimin gerceklesebilmesi icin oncelikle
hognutsuzlugun olugsmas! gerekir. Herkes her seyden memnunsa degisime
ihtiyag duyulmayacaktir. Hosnutsuzluk olustuktan sonra degisimin yéni ortaya
ctkacak ve degisime yonelik hareket baglayacaktir. Baskici isletmelerde ¢odu
zaman hosnutsuzluk hi¢ ortaya ¢ikmaz. Herkes yonetim kademelerinin bekledigi
tarzda dusinuyormus gibi géruntr. Dolayisiyla yeni fikirlerin ve yaraticiligin
onune set g¢ekilmis olur. Bdyle bir yaklagima sahip olan isletmelerin ginimiz
dinyasinda basari sanslar zayiftir. Ginimiz is dinyasinda, yaraticilidi en ileri
duzeyde olan, g¢aligsanlarinin fikirlerinden en iyi sekilde yararlanabilen, her tirll
degisime hizla adapte olabilen isletmeler basariya yakin olacaktir. Yapilan
arastirmalar, farkh distnebilme ve bunu eyleme dénustirebilme 6zgurltginin

bulundugu isletmelerde orgitsel baghligin da yikseldidini ortaya koymustur.

Yapici hosnutsuzludun odaginda elestiri vardir. Is hayatinda elestiri bir
yoneticinin en o6nemli gorevleri arasindadir. Oysa c¢ogu yonetici “problem
clkmasin” dusiincesiyle elestiriden kacinir’®. Bu yaklagim varolan aksakiiklarin
artarak devam etmesine yol agarak yoneticiyi ¢ok daha zor durumlarla kars!
karsiya birakir. Bazi yoneticiler ise elestiriyi hakaret, asagilama, alay etme,
ofkeyle bagirma gibi yodntemlerle gergeklestirirler. Burada gergek olan,
elestirinin kaginilimadan yapilmasinin gerekliligidir. Fakat elestiri yapiimadan

%62 Abraham, 1999, a.g.e., s.8.
263 Goleman, Duygusal Zek3, a.g.e., s.194.
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once, elestiriyle ulagsilmaya c¢alisilan amag¢ belirlenmelidir. Amac elestirilecek
kigiyi agsagilamak midir, yoksa onu dizeltmek ve gelistirmek midir? Bu ayrim
cok iyi goruldiikten sonra elestirinin yapici olmas! sadlanabilir. Ancak bu sekilde
elegtirilen kiginin kendini gelistirmesi ve isletmeye olan katkisini artirmasi
mimkin olur. Yapilan bir arastirmada, geredi gibi yapilmayan elestirilerin
isletmelerdeki en 6nemli catisma sebebi oldugu ortaya c¢ikmistir. Cok sert
elestirilere maruz kalan kisilerin, bu olaydan sonra kendilerinde islerini basartli
bir sekilde yapacak giicii ve yetenegi gérmedikleri, islerini yapmak igin eskisi

kadar ¢gaba harcamadiklar gérilmustir.

Ulastiklari basanlarla diinyanin énde gelen isletmeleri arasinda adlari
gecen, Hewlett Packard, 3M, Honda, Ford, Motorola, Chrysler, Levi Strauss ve
diger birgok blyuk sirketin yoneticileri yapici hosnutsuzlugun isletmeye olan
yararint kesfetmisler, bu ylizden igletmelerinde yapici hosnutsuzlugun gelismesi
icin gereken tedbirleri almislardir’®. Bu isletmelerde farkl fikirler ve bunlarin
sahipleri 6zellikle desteklenmekte, bdylece yaraticihdi gelistirme konusunda

onemli adimlar atilmaktadir.

Yapici hognutsuzlukta énemli adimlardan birisi de, kisinin kendisindeki
eksik ve zayif yonlere karsi hosnutsuz olmasidir®. Duygusal &zbiling
béluminde agiklandigi Uzere, kisinin kendi eksik ve zayif yonlerini gérebilmesi
dzbiling gerektirir. Oz bilince sahip bir insan, yapici hognutsuzluga da sahipse,
eksik ve zayif yonlerini gizlemeye calismayarak bunlar nasil gidereceginin
arayisina girer. Kisinin eksiklik ve yetersizlik duygularina kapilmadan kendi
eksikliklerinin Gizerine gidebilmesi, kendisini gelistirebilmesi i¢in ¢ok dnemlidir.
Insanlar cogu zaman kendi eksik yonlerinin izerine gitme konusunda gok istekli
ve cok basarili degildir. Bu konuda istekli olmak cesaret gerektirir. Cunki
degisime direnig insanin kendisine yoénelik olarak da gergeklesir. Eski

aliskanliklarin birakilarak yenilerin kazanilmasi kolay bir sey degildir.

%84 Gooper, 2000, a.g.e., s.140.
%% Cooper, 1997, a.g.e., s.5.
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6.6. is Hayatinda Oz Motivasyon

Oz motivasyon, bir kisinin amaglarina yonelik olarak kendisini motive
edebilmesi, bu sekilde kendinde, amaglarina ulagmak igin azim, gayret ve
kararlilik olusturabilmesidir. Oz motivasyona sahip olan kisilerin harekete
gecmek igin bagkalannin yardimina ihtiyaglar yoktur. Kendi kendilerini harekete
gegirebilirler. Kendini harekete gecirebilme yetenegi olan bu kisilerin kisa ve
uzun vadeli amaglari olur ve bu amagclara ulasabilmek i¢in kendilerinde yogun
bir enerji hissederler®®. Bu amaglara ulasabilmek icin hevesle ve gayretle
caligirlar. Kendi alaninda diinya capinda basarilar elde etmis sporcular,
muzisyenler, satran¢ oyunculari gibi kigileri kapsayan bir arastirma, bu kisilerin
cok yilksek dizeyde bir 6z motivasyona sahip olduklarini belirlemistir®’. Bu
kisiler, 6z motivasyonlari sayesinde siradan insanlarin dayanamayacagi
dizeyde ¢ok siki bir ¢alisma programina girebilmekte, bu ¢alisma temposu
sayesinde de basariya ulagmaktadiriar. Bu basarinin igeriginde giclQl bir heves

ve engeller karsisinda yilmama gibi duygusal 6zellikler bulunmaktadir.

Giunumuz is dinyasinin yodun rekabetci ortaminda, kendi kendini motive
edebilen, herhangi bir zorlama veya 6diil s6z konusu olmadan, kendine amaglar
koyarak blyuk bir gayretle bu amaclara ulasmaya ¢alisan kigiler buyik énem
kazanmistir. Oz motivasyon sahibi insanlar bir takim édillere ulasmak veya
cezalardan korunmak amaciyla ise motive olmazlar. Bu kigiler ise yalnizca
bireysel basar duygusu i¢in motive olurlar. Yaptiklan isi severek yaparlar. Bu
onlarin yilksek performans godstermelerini saglar. Calisanlarinin biyik bir kismi
06z motivasyon sahibi kisilerden olusan igletmelerin ¢ok az ydénetim c¢abasiyla
amaglarina ulagsmasi mimkindir. Bu avantaji elde etmek isteyen igletmelerin
personel secerken yalnizca mesleki bilgileri degil, 6z motivasyon yetenegini de
dlgcmeleri gereklidir. Aksi halde yiksek performans elde etmek igin belli bir
maliyete katlanarak calisanlara 6z motivasyon egitiminin veriimesi gerekebilir.
Cok yuiksek diizeyde mesleki bilgiye sahip oldugu halde yalnizca verilen isi
yapmay! dislnen, bir takim amaglara yonelik heyecan duymayan, gayretle

calismayan kisilerin isletmeye katkisi sinirli olacaktir. Bir igsletmede galigsanlarin

6% Dulewicz ve Higgs, 1999, a.g.e., s.5.

%7 Goleman, Duygusal Zek4, a.g.e., s.105.
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blyik bir kismi bu 6zelliklere sahipse siddetli rekabet sartlarinda bu isletmenin

basarili oimasi olduk¢a zordur.

6.7. Is Hayatinda Ozgiiven

Ozguiven insanin, kendi degerlerini ve yeteneklerini gugclil bir sekilde
hissetmesi ve kendisine inanmasidir®®®. Ozgiiven sahibi insanlar kendilerinden
emin bir sekilde begenilmeyen fikirleri ¢ekinmeden dile getirebilirler. Dogru
bildikleri yolda kararli bir sekilde her seyi gbéze alarak ilerleyebilirler. Cesitli
risklerine ragmen insanlarla yuzlesmekten ¢ekinmezier.

Cesitli  dlzeylerdeki yoéneticiler arasinda vyapilan bir arastirmanin
sonuglarina gére yiksek performans gdsteren yoneticileri digerlerinden ayiran
6zelliklerden birinin yiUksek diizeyde bir kendine given duygusu oldugu
belirlenmistir. Insanlar gesitli yeteneklere sahip olabilirler fakat bu yeteneklere
sahip olmak tek basgina basar igin yeterli degildir. Yeteneklere sahip olmak
kadar, onlarin farkinda olmak ve bu yeteneklere inanmak da gereklidir. Bir kisi,
pek ¢ok yetenege sahip olmasina ragmen, beceriksizin biri oldugunu ve higbir
seyi bagsaramayacagdini distunuyorsa, disindigi sey gerceklesir ve higbir sey
basaramaz. Sayilari 112 olan, ise yeni baglamis muhasebeci grubu Uzerindeki
bir arastirmada bu grup icerisinde en yiiksek performans gdsterenlerin kendine

en fazla glivenenler oldugu gériimustar.

Oldukga genis bir hemsire grubu izerinde yapilan baska bir arastirmada
ise, hastalara yoénelik olarak doktorlar tarafindan vyanliglkla yapilan ve
yapilmamasi gereken bir uygulama ile karsilastiklarinda buna karsi ¢ikarak
cogu insanin hayatini kurtaran hemsirelerin, kendine guven dizeyi en yuksek
hemsireler olduklan gorilmustar®. Cogunlukla kendine giiveni olmayan
calisanlara sahip isletmelerde, isletmeyi felakete géturecek duzeyde tehlikeli ve
yanlis bir karar alinsa bile hi¢ kimse ortaya ¢ikarak duruma itiraz etmez. Boyle
isletmelerin yasamlan ¢ok buylk bir risk altindadir. Bu ylzden glnumiz
isletmelerinin kendine glivenen, her seye “evet efendim” demeyen, yeri

%8 Goleman, 2000, a.g.e., s.88.
%9 Ayni, 5.93.
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geldiginde itiraz edebilen, farkli yéntemler &nerebilen, fikirlerini ¢ekinmeden
aciklayabilen galisanlara ihtiyaci vardir. Oyle isletmeler de vardir ki, kendine
gavenli calisanlar bulunsa bile, baskici bir anlayigla ¢alisanlar sindirilerek farkh
fikirler soylemeleri engellenir. insanlara giivenilmez, onlarin fikirlerine deger

veriimez. Bdyle bir isletme, calisanlarinin kendilerine olan giivenlerini azaltir.

Isletmelerde insanlarin kendine giiven duymasinin bir sonraki adimi diger
insanlara giiven duymasidir. Kendine giiven duyan insanlarin diger insanlara da
guven duymasi kolaylasir. insanlarin birbirlerine giiven duyduklar isletmelerde
¢ok buylk kazanglar elde edilir. Tam tersine insanlarin birbirlerine gliven
duymadiklan bir isletmede etkinlik, verimlilik, yaraticihk biyik zarar gérdr.
Edward Deming’e gére, guvenin olmadigi bir ortamda, insanlar, takimlar ve

bslumler arasinda isbirligini saglamak miimkiin degildir®”°.

Isletmelerde insanlar arasinda giivenin olusmasi veya olusmamasi
tamamen insanlar arasinda kurulan duygusal etkilesime baghdir. Duygular
dinyasinda gerceklestiriien given sézlesmesi her zaman igin mantik
diinyasinda ve kagit izerinde yapilan sézlesmeden daha énemlidir. Insanlarin
kendilerini glvende hissetmedikleri ve sirekli olarak kendilerini koruma

gldusuyle hareket ettikleri ortamlarda da yaraticilik tamamen yok olacaktir.

6.8. is Hayatinda iyimserlik

Duygusal zekanin unsurlarindan birisi de iyimserliktir. lyimserlik bir
insanin ne kadar zor sartlar altinda olursa olsun, daha 6nce ne kadar
basarisizliga ugramis olursa olsun, hicbir zaman Umidini kaybetmeyerek,

basariya ulasacagina olan inancini surdirmesidir.

lyimserligin basariya ulasma konusundaki énemi, ¢ok sayida arastirma
tarafindan dogrulanmistir. Stanford arastirma enstitisu tarafindan 250 bin kisiye

ulagan, genis kapsamli bir arastirmaya gére, insanin bagariya ulasacagina

"% Gooper, 1997, a.g.e., s.6.
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inanmasinin, basariya ulasmasinda gok énemli bir rol oynadigi gorulmustar®™”.
Benzer sekilde Tony Buzan ve Raymond Keene'in, Dehanin El Kitabi isimli
kitaplarinda, tarih boyunca gelip ge¢mis ve deha olarak kabul edilen, tarihin
akisint degistirmis kigiler Gizerindeki incelemelerde, bu kisilerin timiinde sasirtici
sekilde ¢ok guglu bir iyimserlige rastlanmistir’”2. Elektrik ampuliini gelistirmeye
calisan Edison’un basgarisizlikla sonuglanan binlerce denemesine ragmen bu isi
basaracagina olan inancinin azalmak yerine gittikce gliclenmesi bunun bir
ornegidir. lyimser bir insan ne kadar zor durumla ve ne kadar basarisizlikla
kargilagirsa karsilagsin pes etmeyerek miicadeleye devam eder®”. lyimser bir
insan is dunyasinda buyik avantajlara sahiptir. Clnka is dinyasi, ne kadar
tedbirli ve planh hareket edilirse edilsin insani her an kétu sdrprizlerle,
basarisizliklarla ve zor durumlarla kargl karglya birakabilir. insanin basarisini
belirleyen ve kontrol altinda olmayan ¢ok sayida degiskenin bulunmasi kétu
surprizlerin temel sebebidir. O halde 6nemli olan, zorluklar, yenilgiler ve
basarisizhklar karsisinda nasil bir tavir alindigidir. Olumsuz gelismeler
kargisinda kétimser bir kisinin durumunun ise daha da koétliye gitmesi
beklenmelidir. Cunkl kisi koéti durumdan kurtularak daha iyi bir duruma

gececedine inanmamaktadir.

Yuzme sporuyla ugrasan kisiler Gzerinde yapilan bir arastirmada, yizme
antrenérii  tUm ytzcilere elde ettikleri derecelerin altina bir derece
soylemistir’’*. Yeni bir ylizme denemesi yapildiginda iyimser olan yiziicilerin
mevcut derecelerini daha da gelistirdikleri, kétumser olan yuziculerin ise daha
kotii bir derece elde ettikleri gorulmistir. Burada iyimser olan yuzicller
basarisizlik karsisinda yilmamiglar ve daha ¢ok gayret géstererek miicadeleye
devam etmiglerdir. Kétiimserlerin ise moralleri bozulmus ve micadele gigclerini
kaybetmiglerdir. Pennsylvania Universitesinde Martin Seligman tarafindan
yapilan ve bes ylz 6Jrenciyi kapsayan baska bir arastirmada &grencilerin
iyvimserlik testinden aldiklar puanla, o yil derslerinden aldiklar puanlar arasinda

" Cooper, 1997, s.9.

272 Tony Buzan ve Raymond Keene, Dehanin El Kitabi. Ceviren: Sinem Gl (Istanbul: Sabah
Yayinlari, 1996), s.6.

23 Goleman, Duygusal Zeka, s.115.

24 ayni, 5.1186.
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¢ok buyik bir benzerlik goérulmustur®®. Yuksek dizeyde iyimserlige sahip
6grenciler yiksek puanlar almig, kétimser olanlar ise diistik puaniar almiglardir.
Duygusal zekanin unsurlarindan olan iyimserligin insanlarin performansini
artirdigini ispatlayan bagka bir calisma da, yine Seligman tarafindan sigorta
poligesi saticilan Uzerde gergeklestiriimistir. lyimser sigorta poligesi saticilari,
kétimserlere oranla ilk iki yil icerisinde % 37 daha fazla satis yapmuslardir.
Ayrica ig basgvurusunda bulunan Kkisiler arasinda iyimserlik dizeyi yiksek

olanlarin daha yliksek oranda ise kabul edildikleri bilinmektedir?’®.

Géraldaga gibi insanlarin iyimser yaklagimlarinin basariya &nemii
katkilari olmaktadir. lyimser insanlarin basarisiziga yaklagimlarn da farkldir.
lyimser insanlar basarisiziiklarini degistirilebilir bir sebebe baglarlar. Kétimser
kisiler ise basarisizliklarinin tek sorumlusu olarak kendilerini suglarlar ve bunun
degistirilemeyecek niteliklerinden kaynaklandigini dasindrler. Bu durum onlarin
basarisizliklarinin  kalict olmasina sebep olur. Duygusal zekasi ylksek
insanlarin  sahip oldugu iyimser bakis agisi, onlann is hayatlarindaki
basarisizliklarinin biytk o6lcide c¢evre sartlarindan kaynaklandigi ve bu

durumun diizeltilebilecegi inancini tagimalarini saglar®’”.

Basariya ulasacagina inanmayan, kendi zayiflk ve vyetersizliklerine
takilip kalan kisilerin amaclarina ulagsmalari zorlagacaktir. insanlar, éncelikle
kendilerinin gigli taraflarini ve yeteneklerini gérerek 6n plana ¢ikarmali ve
gelistirmelidir. Bunu diger insanlarin guglu taraflarnint ve yeteneklerini ortaya
cikarmak ve geligtirmek izlemelidir. Cuinkl her insanin gii¢lil oldugu bir yén ve
bir takim yetenekleri vardir. Oysa ¢ogu zaman bu yetenekler kiginin kendisi
tarafindan bile bilinmez. Toprak altindaki kiymetli bir maden gibi giin sigina
cikariimayi bekler. insanlarin, zayif yonlerinden ziyade, yeteneklerinin ve gigli
yonlerinin 6n plana g¢ikarildigi isletmelerde insan kaynaklarindan en yiiksek

diuzeyde faydalanilir.

% Farnham, a.g.e., S.5.
7% Ayny, s.5.
217 Abraham, 1999, a.g.e., s.3.
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Tabi ki iyimserligin gercekgi olmasi énemlidir. Amaca ulagsma konusunda
iyimser oldugu halde, ulasmak istedigi amaca yonelik en kiigiik bir gayreti
olmayan kisinin iyimserligi bir ise yaramaz®’®. Zaten ¢ogu zaman iyimserlik ile
gayretin paralel hareket ettigi goérilar. Yani iyimserligin oldugu yerde gayret
vardir. Gayretin oldugu yerde de iyimserlik vardir.

lyimserlik konusunda Amerikan Donanmasi’nda yapilan bir calismada
carpici sonuglara ulasiimistir’”®. Bu calismada, donanmadaki ok diisuk
performansl, disiik motivasyonlu ve sorunlu denizciler bir araya toplanmistir.
Komutanlar bu kigilere slrekli olarak, degisebileceklerini, basarili
olabileceklerini ve buna ylrekten inandiklarini anlattilar. Bu ¢alisma sonunda,
sagsirticl bir sekilde kendini dogrulayan kehanet gerceklesti ve bu denizcilerin
performansi inanilmaz bir sekilde yiikseldi. Bu sonuca ulasilmasinda, insanlarin
strekli olarak kendilerine séylenildidi gibi bir kisi olma egiliminde olmalari etkili
olmustur. Bir yonetici caligsanlarini siirekli olarak ise yaramaz, basarisiz, kafasi
calismayan Kisiler olarak degerlendiriyor ve bunu onlara hissettiriyorsa,
calisanlar zaman icgerisinde yodneticinin dustndugiu gibi kisiler olurlar. Diger
taraftan kendilerine inanildigini, givenildigini hisseden calisanlar ise ylksek
performans gosterme egilimine gireceklerdir. Basanli antrendérleri farklilagtiran
ozellik sporcularina inanmasi ve bunu onlara hissettirmesidir. Kendisine
inanilan ve giivenilen Kisiler, bu inanca ve glivene layik olmak icin kapasitelerini
zorlayarak yiiksek performans gésterirler. Yoneticilerin yapmalari gereken sey
de budur. Insanlara olumlu duygular, inang ve guven asilandiginda bunun

yararlari gérulecektir.

Yapilan arastirmalar, iyimserligin insan saghg Uzerinde de olumlu
etkilerinin bulundugunu belirlemistir’®. lyimserlikle saglik arasindaki iligkiyi
tespite yonelik bir arastirmada 25 kétiimser kisiden 271’inin, ilk kalp krizlerinin
ardindan 8 yil sonra 6ldukleri, ayni zaman diliminde kalp krizi gegirmis 25

iyimser kisiden ise yalnizca 6 tanesinin o6ldagi goralmustir. Personelin

278 Goleman, Duygusal Zek4, a.g.e., s.116.
2% Goleman, 2000, a.g.e., s.190.
20 pdelson, a.g.e., s.1.



80

saghginin iyi durumda olmasi bir igletmenin performansi {izerinde &nemli
katkilara sahiptir. Bu yuzden, iyimserligin, diger katkilarinin yani sira,
personelin saghgini koruyarak isletme performansina dolayl bir katkisi da

bulunmaktadir.

6.9. is Hayatinda Akis Hali

Akig hali, bir kisinin, Gstlendigi bir isi, herhangi bir 6diil beklemeksizin ¢ok
severek yapmasi sonucu c¢ok yiiksek dizeyde bir yodunlagmaya ulasarak,
zamandan ve mekandan soyutlanmasi ve yaptigi iste yiksek dizeyde bir
basariy! dogal olarak elde etmesidir. Arastirmaci Adnan Erkus tarafindan akig
hali, “kendini ise kaptirma” olarak ifade edilmi§tir281. Akis haline gegebilmek igin

kiginin duygularini tanimasi ve ¢ok iyi ydnetebilmesi gerekir.

Duygusal zekasini gelistirmis bir kisinin yeteneklerinden birisi de akis
haline gegebilmektir?®2. Duygusal zekasi yiksek olan kisiler akis haline gecme
konusunda ¢ok basarilidirlar. Yapilan arastirmalarda duygusal zeka ile akis
haline gegmek arasinda yiksek dizeyde ve pozitif yonii bir iligki
gorilmustur®®. Diger taraftan, akis haine gecmeyi basarma konusunda analitik
zekanin hicbir ise yaramadidinin belirlenmesi de konu agisindan carpici bir
bulgudur®®,

Akis haline gegebilen kisilerin ¢ok yiiksek diizeyde bir performansa
ulasmalari mimkundir. Akis halinde duygular tamamen yapiimakta olan igin
hizmetine verilir®®. Akis hali yasanirken bir nese duygusu ve kendinden gegme
durumu séz konusudur. Akis halindeki kisi tamamen yapti§ ise dalar, dikkati
yapilan igse odaklanmistir ve asla dagilmaz. Akis haline gegmekte temel
sartlardan birisi yapilmakta olan ise karsi hissedilen gi¢li bir sevgidir.

Sevilmeyen bir is yapilirken akis haline gegmek mumkin degildir. Dinya

%1 Adnan Erkus, “Goleman’in Duygusal Zeka Gorustnin Psikometrik Agidan Elestirisi ve
Dinamik Etkilesimsel Model Onerisi,” Tiirk Psikoloji Yazilar. Cilt no 1, Sayi no 1: 31-40,
(Haziran 1998), s.37.

%82 John Mount Gerald, “What Role Does Emotional Intelligence Play Superior Performance in

the International Business of a Capital-Intensive, Asset-Based Industry.” (Yayinlanmamis

Doktora Tezi, Benedictine University, 2000), s.15.

8 Abraham, 1999, a.g.e., s.2.

284 Salovey ve Mayer, 2000, a.g.e., s.515.

285 Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s.119.
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Glceginde biyuk basgariara imza atmis kisilerin, islerini yaparken siklikla akis
haline gectikleri bilinmektedir.

Akis hali s6z konusu oldugunda insanin yeteneklerinin tumind
kullanmasi, hatta kapasitesinin tstiine gikmasi mimkin olur’®®. Isletmelerde
calisan insanlarin ¢ok yiksek performans gbstermeleri isteniyorsa, geleneksel
tesvik unsurlan yetersiz kalir. Boylesine yiiksek bir performans diizeyine para
veya baska &dlller i¢cin degil, yalnizca isin kendisine olan sevgi sayesinde
ulagilabilir. Bu yluzden isletmelere personel segcilirken ise talip olan kisinin igi
sevmesine 6zel bir 6nem verilmesi geredi agiktir. Ayrica yapilan isin
kontroliiniin tamamiyla isi yapanin elinde bulunmasinin akis haline gegmeyi
kolaylastirdidi bilinmektedir.

Bir isletmede duygusal zekdnin gicinden ne kadar faydalanildigini
anlamak icin, buradaki insanlarin hangi siklikta akis haline gectiklerine bakmak
gereklidir®®. Akis hali duygusal zekanin en ileri diizeyine isaret etmektedir.
Yéneticilerin boyle bir galisma ortami olusturma konusunda yukimlalukleri g6z

ardi edilmemelidir.

8. iS HAYATINDA KISILERIN IQ VE EQ SEVIYELERININ BASARI

UZERINDEKIi AGIRLIKLARI

Gecgmis vyillardan ginimize kadar, hatta gunimuzde halen, 1Q
diizeylerinin, insanlarin is hayatindaki basarilar tGzerindeki &nemi konusunda
abartih yaklasimlar olmakiadir. Cogu isletmede insanlar ise alinirken genel
yetenek testi adi altinda 1Q testleri uygulanmakta, bu testlerden yiksek puan
alanlar ise alinma konusunda 6nemi bir avantaj elde etmektedir. Oysa IQ
konusunda yapilan arastirmalar, IQ dizeyi yiksek insanlarin is hayatinda
mutlaka basanl olacagi iddiasini dogrulamamistir. IQ diizeyi ¢ok yuksek oldugu
halde kisilerarasi iligkilerdeki basarisizliklarindan dolayi islerinde bagarisiz olan

288

cok sayida insan vardir®. Zaten duygusal zekd kavrami da, yiksek [1Q

%6 Goleman, 2000, a.g.e., s.135.
87 Cooper, 1997, a.g.e, s.2.
%88 Goleman, Duygusal Zekd, a.g.e., .50.
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duzeylerine sahip ve mesleki agidan ¢ok yetenekli yoneticilerin neden basarisiz
olabildigini, duslk IQ duzeylerine sahip ve daha az mesleki yetenege sahip

yéneticilerin neden basarili olabildigini agiklamaktadir?®.

Yakin zamana kadar parlak bir akademik gecmise sahip olmanin,
ybksek bir 1Q dizeyinin veya belli bir konuda ¢ok derin bilgi ve tecriibeye sahip
olmanin is hayatindaki basarinin belirleyicisi oldugu dusunuliyordu. Oysa
yapilan bilimsel calismalar, insanlarin is hayatindaki basarisinda duygusal
zekanin bu unsurlardan gok daha 6nemli oldugunu goéstermistir’®. Farkls
meslek dallarinda calismakta olan on binlerce kisi (zerinde yapilan
incelemelerde, Ustiin basarilara imza atarak yildizlasan kisilerin, ylksek bir
duygusal zekaya sahip olduklari géralmistar.

Yine yakin bir gegcmise kadar is hayatindaki insanlardan kendilerini
duygularindan soyutlamalari yalnizca mantiga gore hareket etmeleri tavsiye
ediliyordu. Duygularin ve duygusal zekanin kisi ve grup performansinda,
isbirliginde, motivasyonda, verimlilik ve karlilikta aklin ve mantigin temsilcisi
olan IQ’dan ¢ok daha 6nemli oldugunun bilimsel arastirmalarla kanitlanmasinin

ardindan is diinyasinin konuya bakisi hizla degismistir®®’.

Zaten, her ne kadar insanlar mantik ile duyguyu ayirmaya caligsa da,
insan beyninde mantik ve duygu kesisir. Normal bir insanda, bir kararin
olusturulmasi duygulardan bagimsiz gerceklesemez®®?>. Herhangi bir kararin
isabetliliginde muhakeme ne kadar 6nemliyse duygular da o derecede
dnemlidir. insan makine degildir. Her zaman mantikli tercihler yapmaz ve her
zaman ¢ikarlarini maksimize etmeye ¢alismaz. Cunkul insan duygu yukludar ve
ilk bakista mantikli goérinen bazi kararlarin duygulann slizgecinden

gecirildiginde kisi agisindan dogru olmadig: gérulebilir. Ani bir tehlike kargisinda

289 pebecca, 2002, a.g.e., s.4.
20 Goleman, 2000, a.g.e., s.9.
21 johnson, a.g.e., s.1.
292 Cooper, 2000, s.11.
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bir annenin g¢ocugunu kurtarmak igin kendi canini ortaya koymasi kritik

durumlarda duygularin mantigin 6niine gegtigini géstermektedir®®:.

Unutulmamasi gereken konulardan birisi de, burada IQ'nun gereksiz
veya 6nemsiz oldugu ve EQ'nun 1Q’nun yerine de kullanilabilecegi gibi bir fikrin
savunulmadigidir. 1Q'nun da yararl ve gerekli oldugu alanlar mevcuttur. 1Q ile
EQ insandaki farkli yetenekleri 6lgmektedir. Bir kisinin IQ dizeyi ile EQ dizeyi
birlikte yiiksek olabilir. Bu zeka turlerinden birisi yiksek iken dideri orta veya
dusik diizeyde olabilir’®. Yapilan bir arastirmada duygusal zeka ile IQ arasinda
bir iliski goruimemistir?®®. Dolayisiyla bazi duygusal zeka &lgeklerinde 1Q ile ilgili
sorularin yer almasi duygusal zeka skoru yerine karma bir zeka skoru elde
edilmesine sebep olacaktir. Bu yiizden kisinin hangi zeka turu oélguimek

isteniyorsa buna goére 1Q veya EQ testlerinden birisi segilerek uygulanmalidir.

Duygusal zekanin mimarlari olan Salovey ve Mayer de, duygusal zeka
fikrini ilk olarak gelistirdikleri siradaki niyetlerinin IQ’yu tamamen ortadan
kaldirmak degil, duygu ile akil arasindaki igbirligini sergilemek oldugunu ifade
etmektedirler. Insan ne tamamiyla rasyoneldir, ne de tamamiyla duygusaldir.
Insanda her ikisinin bir karisimi mevcuttur. Kiginin hayatin kargisina gikardigi
durumlarla bas edebilmesi igin, rasyonel ve duygusal kapasitesinin bitunlesik
bir sekilde galismasi gerekir*®®. Bu cergevede, IQ diizeyleri yiksek oldugu halde
sosyal, duygusal ve kisisel problemler yasayabilen insanlara duygusal zekéa

onemli katkilar saglayabilir®®”.

Is hayatinda insanlarin sosyal becerilerinin buyik 6nem tasimasina
ragmen, muhendislik okullarinda 6&grencilere teknik bir takim beceriler
kazandinimakla birlikte sosyal yeteneklerin kazandiimas: dusintimez®®.

Isletmecilik okullarinda da &grencilere 6rgitsel davranig ve davranig bilimleri

% Soleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s.17.

294 Shapiro, a.g.e., s.20.

2% Caputi, a.g.e., s.539.

2% galovey ve Mayer, 2000, s.506.

27 pfgiffer, a.g.e., s.7.

28 Goleman, “Engineers Need Emotional Eq,” a.g.e., s.2.
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gibi dersler veriimesine ragmen, bu derslerin dgrencilerin sosyal bir takim
yeteneklerini ylikselttidi konusunda bir garanti yoktur. Dolayisiyla gerek isletme
okullarinda, gerekse de miuhendislik okullarinda &grencilere duygusal zeka
egitimi verilmesi onlarin is hayatlarindaki performanslarinin yikseltiimesi

acisindan yarar saglayacaktir.

Literatirde, duygusal zekd ile IQ'nun insanlarin is hayatlarindaki
bagarilar Gzerindeki agirliklarini tespite yonelik olarak ¢ok sayida arastirma

yapiimigtir. Burada, bu arastirmalarin bir kismi siralanacaktir.

e Insanlarin sahip olduklan 1Q seviyelerinin is hayatlarindaki basari
duzeylerine nasil yansidigini belirlemek Gzere 450 kisi gibi ¢cok genis bir kitle
tzerinde uzun yillar siiren bir arastirma yapilmistir?®®. Bu arastirmada IQ’nun bu
insanlarin is hayatlarindaki basarilan (zerinde ¢ok az etkisinin oldugu
gérilmistir. Bu insanlarnin is hayatlanndaki basarilarn (zerinde, hayal
kirikhkiariyla nasit miicadele ettikleri, duygularini nasil kontrol altinda tuttuklarn
ve dider insanlarla iligkilerindeki basarilarinin ¢ok daha biyiik bir etkiye sahip

oldugu gérulmastar.

e Vaillant'in yaptigi ve 268 kisinin 35 yil izlenmesine dayanan
arastirmaya goére, 1Q testlerinden yuksek puanlar alan kisilerin, daha disik
puan alan arkadaglariyla kiyaslandiklarinda onlardan daha, basarli, daha
uretken, daha yiksek maasli, daha yiksek yasam tatminli, daha fazla aile

mutluluguna sahip, romantik iliskilerde daha basarili olmadiklar gérualmiistar*®.

e Sternberg’in 1996 yilinda yaptig1 bir arastirmaya gére, bir kiginin

IQ diizeyinin onun is performansi lzerinde % 25 ten fazla etkili olmadigi hatta

bu oranin siklikla % 10 dizeyinde kaldigi belirlenmistir®®”.

29 Cherniss, a.g.e., s.3.
%0 phamachek, a.g.e., s.7.
%' Cherniss.a.g.e., 5.3.
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e David Mc Clelland, uzun yillar stren arastirmalarina dayanarak
IQ’nun kiginin is hayatindaki basarisi tizerinde sinirli bir etkiye sahip oldugu

sonucuna ulasmistir.3%2

e Mc Clelland, Amerikan Disisleri Bakanhdrndaki diplomatlar
Uzerinde yapti§! bir arastirmada, isinde ¢ok basanli diplomatlari digerlerinden
ayiran ozelligin yuksek 1Q duzeyleri degil, yuksek duygusal zeka duzeyleri

oldugunu belirlemistir’®,

e Insanlarin okul hayatlarinda ¢ok yilksek notlar almalarinin, onlarin
okul sonrasindaki hayatlarinda yiksek bir maas, hayattan tatmin olma,
arkadaslik, evlilik ve romantik iliskilerde basarili olmalariyla bir ilgisinin olmadig:

belirlenmistir®,.

e Yapilan bir aragtirmada 6grenme yetersizligi olan 6grencilerle bu
sorunu tagsimayan o&drencilerin duygusal zekalan arasinda bir fark

gorilememistir’®.

e (Cogu British Airways, Lucent Technologies, Credit Suisse gibi
blyuk ve kiresel dlgekte faaliyetini sirdiiren 188 isletme lzerinde yapilan bir
aragtirmada bireysel performans Uzerinde duygusal zek&nin teknik
yeteneklerden veya 1Q’dan en az iki kat daha énemli oldugu belirlenmistir’®®. Bu
aragtirmanin elde ettigi bir bulgu da isletmelerin Ust kademelerinde teknik
bilgiye olan ihtiyag ihmal edilebilirken bu kademelerde duygusal zekanin

-vazgecilmez diizeyde 6nemli oldugudur.

%2 Murensky Catherine Lynn, “The Relationship Between Emotional Intelligence, Personality,
Critical Thinking Ability and Organizational Leadership Performance at Upper Levels of
Management.” (Yayinlanmamis Doktora Tezi, George Mason University, 2000), s.9.

303 Goleman, 2000, a.g.e., s.27.

%4 Thomas Gibbon, “The Relation of Ld and Gender with Emotional Intelligence in College
Students,” Journal of Learning Disabilities. Cilt no 34, Sayi no 1: 65-80, (Ocak 2001), s. 66.

% Ayni, s.14.

3% Goleman, 1998, a.g.e., s.2.
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o Filipinler'de bankacilara yénelik olarak, Bar-on un duygusal zeka
Olcegi kullanilarak yapilan bir arastirmada is basarisinda EQ’'nun 1Q’dan daha

énemli oldugu belirlenmistir®”.

e Damasio isimli bilim adaminin g¢esitli kazalarda beyninin duygu
merkezleri hasar gérmis kisiler Uzerinde yaptigi bir galismada bu kisilerin 1Q
diuizeylerinde higbir degisme olmadigl halde, karar verme kabiliyetlerinde 6nemli

308

bir bozulma tespit etmistir™. Bu durum duygularin insanin karar verme

kabiliyeti Gizerinde ne kadar énemli bir rolti oldugunu géstermektedir.

e Higgs ve Dulewicz'in, Ingiltere’deki 100 yénetici Gzerinde 7 yil
boyunca devam ettirdikleri bir arastirmada, basan Uzerinde duygusal zekanin

IQ'dan daha 6nemli oldugu sonucuna ulagiimistir®®.

e lclerinde IBM, Pepsi ve Volvo gibi 15 kiiresel isletmedeki tepe
ybneticileri Gzerinde yapilan bir arastirmada, is performansi {izerinde duygusal
zekanin teknik yeteneklerden ve 1Q dizeyinden ¢ok daha énemli oldudu ortaya

cikmistir'®.

e Bir arastirmada, duygusal zekanin IQ'nun iki kati kadar buylk

éneme sahip oldugu belirlenmistir®'".

Buraya kadar siralanmis olan arastirmalar, bir insanin is hayatindaki
basarisinda duygusal zekanin 1Q'dan c¢ok daha blyuk bir édnem tasidigini
ispatlamaktadir. Isletmelerde 6zellikle kisilerin yénetim piramidindeki kademeleri
yukseldikge duygusal zekadnin 6éneminin, bunun paralelinde arttigi da dikkat

cekmektedir.

%7 Ergin, a.g.e. s.39.

® Victor Dulewicz, “Emotional Intelligence: The Key to Future Successful Corporate
Leadership,” Journal of Management. Cilt no 25, Sayi no 3: 1-14, (Bahar 2000), s.2.
%% Roger Gill, “Emotional Intelligence: its Role in Organisational Success,” Training Journal.
30-43, (Mayis 2002), s.32.
310 Ayni, s.32.
31 Cynthia L. Kemper, “EQ vs. 1Q,” Communication World. Cilt no 16, Say no 9: 15-22,
(Ekim 1999), s.15.
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GUnimiz ig dinyasinda cesitli baskilar, belirsizlikier hizli degigim,
insaniarin  yikselen beklentileri, insan unsurunun 6nem kazanmas! gibi
gelismeler kargisinda yalnizca aklin énderligiyle basariya ulasmak zordur®'2.
Tanimlanan bu ortamda duygusal zekanin basari yolunda yeni kapilar actidi

gorilmelidir.

9. DUYGUSAL ZEKANIN BAZI ORGUTSEL DAVRANIS KONULARIYLA
iLiSKisI
Yeni bir konu olan Duygusal zeka, yénetim biliminin &érgitsel davranislar
disiplini icerisinde yerini almistir. Bu noktada duygusal zeka konusunun diger
davranis bilimleri konulariyla iliskisinin merak konusu olmasi bekienen bir
durumdur. Bu yizden, duygusal zekd hakkinda verilen bilgilerin ardindan
burada duygusal zekanin baz érgutsel davranig konulariyla iligkileri, bu

konularda yapilmis arastirmalar paralelinde incelenecektir.

9.1. Catisma

Duygusal zeka ile érgutsel ¢atigmalar arasindaki iligkiyi tespite yonelik
olarak yapilan arastirmalann bulgulan, duygusal zekési yuksek kisilerin
digerleriyle daha az catisma yasadiklari ve ¢catisma ¢dziimiinde daha basaril

olduklari yénindedir.

Konu (izerinde c¢alisan bilim adamlar, duygusal zeka sayesinde
karsisindaki kisinin hangi duygular icerisinde oldugunun farkinda olan insanlarin
cesitli anlagsmazliklarin ¢d6ziimii konusunda c¢ok daha basganlt olmalarinin

beklenmesi gerektigini ifade etmislerdir’'?.

Baron, 108 vyonetici Uzerinde, isletmelerdeki catigmalarin temel
sebeplerini bulmaya yénelik olarak bir arastirma gergeklestirmistir. Aragtirmada,

duygusuzca, acimasizca ve insanlan kigtk distiriict tarzda yapilan elegtirilerin

314

en o6nemli catisma sebebi oldudunu belirlemigtir Bu sekildeki yikici

12 Cooper, 1997, a.g.e., s.12.
13 Cherniss, a.g.e., s.4.
14 Abraham, 1999, a.g.e., s.3.
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elestirilerin kaynagi duygusal zeka vyetersizlikleridir. Elestiri insanlara geri
bildirim saglamak, kendilerini gelistirmelerine imkan vermek acisindan tabi ki
gereklidir. Ancak elestirinin yéntemi ¢ok 6nemlidir. Duygusal zekasi yiksek
insanlar, elestiriyi karsidaki insanin duygularini dikkate alarak yani empati
kurarak yaparlar. Elestirileri olumlu bir bakig agisina sahiptir ve amagclar
insanlari cezalandirmak degil, gelistirmek ve daha ileriye gétiirmektir. Boyle
yaklasildiginda isletme ¢alisanlan elestiriler karsisinda savunmaya
gegmeyecek, bu elestirileri kendilerini gelistirmek igin bir firsat olarak
goreceklerdir. Béylece duygusal zeka cercevesinde yapilan elestirilerden hem

calisanlar, hem de isletme yarar saglayacak, ¢atismalar da en aza indirilecektir.

Goruldugla gibi, duygusal zekanin isletmelerdeki catismalar Gzerinde
énemli etkileri vardir. Bu konudaki arastirmalarin ¢ogalmasi 6nemli yararlar

saglayacaktir.

9.2. Orgiitsel Baghlik
Orgutsel baglilik, son yillarda tzerinde ilginin yogunlastigi konulardan
birisidir. Yapilan bir arastirmada, duygusal zeka ile érgutsel baglilik arasinda

pozitif yonlu bir iliski tespit edilmistir*'®.

Abraham’in 1999 yilinda yaptigi bir ¢alismaya goére, duygusal zeka
personelin performansini yukselttigi gibi orgiitsel baghhg da artirmaktadir®™®.
Baska bir arastirmada yine duygusal zekasi yuksek calisanlarin orgitsel

bagliliklarinin ve is tatminlerinin daha yiiksek oldugu goralmustir®*’.

Bu arastirmalardan yola ¢ikildiginda, érgiit mensuplarinin duygusal zeka
dizeyleri yikseldikce o6rgutsel bagliliklarinin da bunun paralelinde artmasi

beklenebilir. Duygusal zekdnin temel taslarindan olan empati sayesinde

15 Abraham, 1999, a.g.e., s.5.

%18 Jane Z. Sojka, “Enhancing the Emotional Intelligence of Salespeople,” American Journal of
Business. Cilt no 17, Sayi no 1: 43-51, (Bahar 2002), s.44.

317 Rebecca Abraham, “The Role of Job Control as a Moderator of Emotional Dissonance and
Emotional Intelligence—~Outcome Relationships,” The Journal of Psychology. Cilt no 134, Sayi
no 2: 169-187, (Mart 2000), s.182.
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personelin, igletmedeki olaylan ydneticilerin bakis agisiyla gérebilmesi ve bu
sayede igletmeye olan baghhginin yiukselmesi sasirtici degildir. Yine duygusal
zekadnin unsurlarindan biri olan iyimserligin de d&rgutsel baglihga ciddi

katkilarinin olmasi beklenmelidir.

9.3. Liderlik

GlUnumizde basarih bir liderin tanimi gegmistekinden ¢ok farkhdir.
Gecgmiste bir liderden beklenen yegane 6zellik akla dayanan yeteneklerinin
gelismis olmasiydi. Ginumuzde ise duygusal zekad ve yaraticilik bir lider igin
olmazsa olmaz 6zellikler olarak kabul edilmektedir®'®. Yapilan bir aragtirmada,
duygusal zeka ile liderlik arasinda, duygusal zeka ile yaraticilik arasinda ve
yaraticilikla liderlik arasinda pozitif yonlii ve gucl bir iliski belirlenmistir’®. Bu

bulgular, liderlik egitimi veren programlar acisindan son derece énemlidir.

Cogu basarnh lider, liderlikte basarih olmanin formulind insanlarin
duygularini  okumak ve bunlara uygun Kkarstliklar vermek olarak
aciklamislardir’®®. David Mc Clelland duygusal zekas: yiksek liderlerin diger
liderlerden daha basarili olacaklarini ifade eden ilk bilim adamlarindan
321

birisidir*“". Konuyla ilgili olarak yapilan bir arastirmada duygusal zekanin etkili

liderlige 6nemli katkilar sagladigi belirlenmistir®?2.

Duygusal zekanin liderlik yeteneklerine etkileri konusunda yapilan baska
bir arastirmada, duygusal zekad diizeyi yiukseldikgce bunun liderin etkinligini
artirdigi  dogrulamistir’®®. Cunku lider duygusal zekd sayesinde kendi
duygularini kontrol altinda tutabilmekte, izleyicilerinin duygularinin farkinda

olarak onlarin duygularini yonetebilmekte ve onlar harekete gegirebilmektedir.

%18 Susan Dutch Batastini, “The Relationship Among Students Emotional Intelligence, Creativity
and Leadership.” (Yayinlanmamig Doktora Tezi, Drexel University, 2001), s.12.
19 Ayni, 5.11.
320 Bodtker, a.g.e., s.259.
¥ Freshman, a.g.e., s.4.

2 Benjamin Palmer, “Emotional Intelligence and Effective Leadership,” Leadership &
Organization Development Journal. Cilt no 22, Sayi no 1: 5-10, ( Ocak 2001), s.6.
323 Kevin Kelloway, “Transformational Leadership and Emotional Intelligence: An Exploratory
Study,” Leadership & Organization Development Journal. Cilt no 21, Sayi no 3: 157-161,
(Mayis 2000), s.158.
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Gardner da basarili ve basarisiz liderleri ayiran en énemli ézelligin, bu
kisilerin basarisizhd) kargilama bicimleri oldugunu géziemlemistir. Basarisiz
liderlerin, cesitli basarisizliklar karsisinda amaglarina ulasma konusunda
motivasyonlari ve moralleri bozulmaktadir. Fakat basarih liderlerin, batin
basarisizliklart kendilerini basariya gétiren kilometre taslari gibi goérdikleri,
amaglarina ulasma konusunda hirslarindan ve gayretlerinden higbir sey
kaybetmedikleri gdézlenmistir. Basarili liderlerin sergiledikleri bu davranigin
duygusal zekanin ilkeleriyle birebir uyumlu oldugu gérulmektedir. Goleman ve
calisma arkadaglarinin, duygusal zeka ve liderlik arasindaki iligkiyi belirlemek
amaciyla yaptiklari arastirmalar da, diger calismalar destekler nitelikte
sonuglara ulasarak, etkili liderlik davraniglarinin biiyik élgclide duygusal zekaya

bagh oldugunu géstermistir®**.

Duygusal zekasi yiksek kisilerin, etkilesimci liderligi mi veya dénustimcii
liderligi mi tercih ettikleri konusundaki arastirmalarda bu kisilerin dénlisimci

325

liderlik davraniglan sergiledikleri ortaya c¢ikmigtir Duygusal zeka ile

donusimci  liderlik arasindaki iliskiyi arastiran baska arastirmalar da

326 Bu arastirmalarda da donusumct liderlik ile duygusal zeka

yapimistir
arasinda pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Bennis, Magerian, Sosik gibi
arastirmacilar 6zellikle kendi duygularninin farkinda olma niteliginin dénugumci
liderligin ayrilmaz bir pargas! oldugunu ifade etmiglerdir. Bu sonuglar bize,
isletmesi icin doéniisimct liderler arayan bir yoneticinin, lider adaylarinin
oncelikle duygusal zekd dizeylerine bakmasinin akillica olacagini

gbstermektedir.

Liderlikle duygusal zeka arasindaki iligkileri tespit etmek lizere Turkiye'de
de bir arastirma yapilmistir. Fisun Tekin Acar tarafindan Turkiye’'deki banka
ydneticilerini kapsayan ve duygusal zekanin liderlik davraniglarina etkisini konu

alan arastirmada duygusal zekas! yiksek yoneticilerin, ise ydnelik liderlik tarzi

24| ynn, a.g.e., s.13.
325
Kelloway, a.g.e., s.5.
328 Megerian Sosik, “Understanding Leader Emotional Intelligence and Performance,” Group &

Organization Management. Cilt no 24, Sayi no 3: 367-391, (Ekim 1999), s.367.
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yerine, insana yonelik liderlik tarzini benimsedikleri istatistiksel olarak

dogrulanmigtir®’.

9.4. Orgiitsel Degisim

Cevresel degisimin bir geregi olarak sik sik degisim yasamak zorunda
olan igletmelerde en &6nemli sorunlardan birisi de isletme mensuplarinin
degisime karsi gosterdigi direnistir. Yapilan arastirmalarda duygusal zekasi
yiksek calisanlarin degisime daha kolay uyum sagladiklar gortlmustur®Z.
Duygusal zekd sayesinde, yoneticilerin, caliganlarin degisim karsisinda
hissedebilecekleri duygulara karsl empatik bir anlayiga sahip olmalari ve onlarin
degisime yénelik olarak yasayabilecekleri endise ve korku gibi duygularini daha
kolay yénetmeleri dodaldir. Dider taraftan c¢alisanlarin da yoneticilerle empati
kurmalari, onlarin degisimi gerceklestirme zorunluluklarini gérmeleri, kendi
duygulanni ydneterek endise ve korkularindan kurtulmalart beklenir. Boylece
isletme ydnetiminin yapmak zorunda oldugu en zor iglerden birisi olan érgitsel

degisim ¢ok daha problemsiz bir sekilde gergeklestirilebilir.

9.5. Bireysel ve Orgiitsel Performans

Bireysel ve orgusel performans ile duygusal zek& arasindaki iligkiyi
belirleme amacini tasiyan en ilging arastirma, isletme biliminin 6nde gelen
isimlerinden Mc Clelland tarafindan gerceklestiriimistir. Arastirmanin hikayesi
ise su sekildedir; Birlesik Devletler Digisleri Bakanhgi ¢ok ciddi bir problemle
karsi karsiyaydi. Digisleri bakanliina genel bilgi testi yapilarak eleman
alintyordu ve alinan elemanlarnin performanslart dasdktd. Bunun {zerine
bakanlik vyetkilileri problemi ¢dzmesi icin David Mc Clelland'in yardimina
bagvurdular. Mc Clelland bu problemi ¢dzebilmek icin 6ncelikle bakanlikta
calisan ve ¢ok yilksek performansa sahip kisileri incelemeye aldi. Bu inceleme
sonucunda en basarili kigilerin ayirt edici o6zelliklerinin, 1Q'ya da bilgi

dizeylerinin yuksekligi olmadigini gérdi. Bu insanlarin basarilarinin ardindaki

%7 Fgsun Tekin Acar, “Duygusal Zeka Yeteneklerinin Géreve Yénelik ve Insana Yonelik

Davraniglar lle lligkisi: Banka Sube Mudirleri Uzerinde Bir Alan Arastirmasi.” (Yayinlanmamis
Doktora Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitist, 2001), s.138.

*% Huy Quy Nguyen, “Emotional Capability Emotional Intelligence, and Radical Change,”
Academy of Management Review. Cilt no 24, Sayi no 2: 325-345, (Nisan 1999), s.325.
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sir, duygusal zeka ile ilgili yeteneklerdi. Bunun Uzerinde Mc Clelland, 1Q’yu

degil, duygusal zeka ile ilgili 6zellikleri dlgen yeni bir secim sireci gelistirdi®?°.

Mc Clelland''n yaptigi bu c¢ahsma, sahip oldugu personelin
performansindan memnun olmayan isletmelere i1sik tutabilir. Gunimiuz
dinyasinda faaliyet gdsteren igletmelerin yalnizca mesleki bilgi birikimine
dayanan personel sec¢im sistemleri kullanmalarinin énemli sakincalar tasidi§i
acikga goérulmektedir. CUnkl bir insanin isletme igerisindeki performansi
yalnizca mesleki bilgi diizeyine baglh degildir. Konuyla ilgili olarak Mc Clelland’in
yaptigt arastirmanin disinda baska arastirmalar da vardir. Bu arastirmalar

asagida siralanacaktir.

e Basarisiz y6neticiler Gizerinde yapilan bir arastirmanin sonuglarina
gbre bu yéneticilerin basarisizliklarinin arkasinda, ¢ogu kisinin bekledigi gibi
teknik bilgisizlik veya egitim yetersizliklerine rastlanmamigtir. Basarisizhgin
sebebi olarak kendilerinin ve bagskalarinin duygulanni etkili bir sekilde

yénetememe yani duygusal zeka yetersizlikleri belirlenmigtir®*°.

e Amerika’da bulunan kirk sirketi kapsayan baska bir arastirmada
yildiz elemanlarn ortalama performans goésterenlerden ayiran niteliklerin biyik

slctide duygusal zeka ile ilgili oldugu gérulmustur®’.

e Bu arastirmanin bir benzerini ¢cok daha genis bir kitle tizerinde
(286 isletme) gerceklestiren Lyle Spencer is hayatinda yiksek performans
gosteren kisilerde yliksek dizeyde duygusal zeka tespit etmistir.

9 Cherniss. a.g.e., s.8.

%0 Mary L. Tucker, “Training Tomorrow’s Leaders: Enhancing the Emotional Intelligence of
Business Graduates,” Journal of Education for Business. Cilt no 75, Sayl no 6: 331-345,
gTemmuz 2000), s.332.

*! Goleman, 2000, a.g.e., 5.396.



93

e Freedman da, yapti§i arastirmalarda, bireylerin duygusal zekalari
ile gerek bireysel gerekse grup icindeki performanslari arasinda bir iliski

oldugunu belirlemistir®*2,

o Konuyla ilgili aragtirmalardan birisi, satis performansi ile duygusal
zeka arasindaki iligkiyi degerlendirmistir. Sonug olarak duygusal zekas yiksek
satis elemanlarinin, diger elemanlara gére daha yilksek performans

gosterdikleri belirlenmistir®>>.

e Duygusal zekanin is performansini yikseltme konusundaki katkisi
bazi durumlarda 6lim kalim meselesi dizeyinde bir 6neme sahip olmaktadir.
New York sehrindeki trafik polisleri Gzerinde yapilan bir arastirmada, sinirli
surlictlerle  etkilesime girdiklerinde duygularinin  kontrolini  ellerinde
bulundurarak sakin karsiliklar verebilen polislerin siddet iceren olaylart cok daha

az yasadiklari gorulmistiir>,

e Duygusal zeka ile performans arasindaki iliskinin, spor diinyasi
agisindan blyik 6nem tasidigi gérilmustir. Amerikan beyzbol ligi olan NCA’ de
genis bir beyzbol oyuncusu kitlesi {zerinde yapilan bir ¢alismada bu
oyuncularin basar istatistikleriyle duygusal zekalan arasinda pozitif yénli ve

guiclu bir iligki tespit edilmistir®®®.

e Basarisiz yoneticilerin, arastirmalarla belirlenmis karakteristik
Ozelliklerinden birisi de personeline sirekli olarak koéti davranmalaridir.
Personelini devamli olarak ezmeye ¢aligan, onlari sirrekli olarak elestiren, isten
cikarma tehdidini gindemde tutan yoneticiler duygusal zekasi dusik

336

yOneticilerdir’®. Bu davraniglara maruz kalan personelin midelerine giren

%32 Grensing Pophal, “Plays Well With Others,” Credit Union Management. Cilt no 21, Sayi no
5: 52-67, (Mayis 1998), 5.53.

%3 Sojka, a.g.e., 5.44.

%% Cherniss, a.g.e., s.4.

%35 Kamin, a.g.e., s.4.

%% Bagshaw, a.g.e., s.2.
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kramplaria ve endiseli bekleyislerle kendilerini islerine vermeleri ve basarili

olmalari mimkin degildir.

Tum bu arastirmalar duygusal zekanin performans (zerindeki etkisini
kesin ve acgik bir sekilde ortaya koymaktadir. Buradan yola cikilarak,
isletmelerde gerek bireysel, gerekse tum isletme dizeyinde performansin
yukseltiimesi amaglaniyorsa personel segilirken ve egitim faaliyetleri organize

edilirken duygusal zekaya 6nem verilmesinin gerekliligi agiktir.

9.6. Kendilik Kontrolii

Kendilik kontrolli, bir insanin herhangi bir davranisinin ortaya ¢ikmasinda
veya sonuglarinda, kendisinin katkisinin ne o6lgiide olduduna iligkin
dustincesidir. Bir birey, karsilagtigi olaylar kendisinin hazirladigina inaniyorsa
icsel kendilik kontrolii yuksek, karsilastigi olaylar sans ve kader gibi kendi
disindaki faktdrlere baglhyorsa digsal kendilik kontrolli yilksek bir insanla karsi

karsiyayiz demektir®’,

Duygusal zekési yiksek insanlar, gerek kendi
duygularinin ve gerekse iletisim kurduklari insanlarin duygularinin farkinda
oldukiari ve bunlan yénlendirebildikieri, kendilerini ve baskalarini motive
edebildikleri, iyimser bir anlayisa sahip olduklart ve kendilerine guven
duyduklart igin hayatlarinin kontrollerini buyiuk 6él¢cide kendi ellerinde
hissederler. Bu yeteneklerini kullanarak hayatlarini yénlendirirler. Dolayisiyla
duygusal zekas! yiiksek insanlarin ayni zamanda i¢csel kendilik kontrolierinin

yuksek olmas! beklenebilir.

10. DUYGUSAL ZEKANIN OLCUMU

Duygusal zekd kavraminin ortaya c¢ikmasiyla birlikte dogal olarak
duygusal zekayr olgcmeye yonelik Olgekler de geligtiriimeye baglanmistir.
Duygusal zekanin 6lcimi konusunda kapsaml bir 6lgek Cooper ve Sawaf’in
(1997) Liderlikte Duygusal Zeka isimli kitabinda yer almistir. Bu testte 21 farkli
kategoride 249 soru sorulmakta ve bir puanlandirma sistemine gére duygusal
zeka olclimektedir. Bu test, cok sayida sorudan olugsmasi ve cevaplamasinin

337 Enver Ozkalp ve Cigdem Kirel, Orgiitsel Davranis (Eskisehir: Anadolu Universitesi AOF
Yayinlar Sayi no: 496, 1999), s.55.
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cok uzun zaman almasindan dolay! elestiri almigtir. Testin bu derecede uzun

olmasi c¢esitli arastirmalarda kullaniimasini engellemektedir.

Mayer ve Salovey’in gelistirdigi cok faktérlli duygusal zeka 6lgegi ise, dort
farkll kabiliyeti dlgerek insanlarin duygusal zeka puanini belirlemektedir®®,
Yapilan arastirmalarda ¢ok faktérli duygusal zeka olgeg@inin glvenilirliginin
% 70 oldugu tespit ediimistir®*. Bu élgegin degerlendirdigi yetenekler, duygular:
algilama, 6zimseme, anlama ve ydnetmedir. Bu 6lgek, cogu test ydnteminde
rastlanmadik sekilde, kisilere fotograf gdsterilmesi, mizik dinletilmesi ve hikaye
okunmasi gibi faaliyetleri icermektedir. Kisinin karsilastigi cesitli olaylar
kargisinda nasil tepkiler verdigini gézlem altina alan bu yéntem, katilimcilarin
duygusal diunyalarinin daha ayrintili ve gergekgi bir sekilde aydinlatiimasi
amaciyla gelistirilmistir. Takdir edilece@i Gizere bu sekilde farkli boyutlara sahip
bir 6lcegin uygulanmasi olduk¢ga zor ve maliyetlidir. Bu ylzden Mayer ve
Salovey’in gelistirdigi testin cesitli arastirmalarda kullanilma sikhdi oldukca

distiktir.

Schuttle’in (1998) 33 sorudan olusan ve Salovey — Mayer'in duygusal

340

zekd modeline dayanan bir 6&lgedi bulunmaktadir’™. Schuttle'in gelistirdigi

duygusal zeka testinin yiuksek dizeyde gecerlilige ve givenilirlige sahip oldugu

341

arastirmalarla kanitlanmigtir™'. Schuttle’in gelistirdigi orijinal duygusal zekéa

Olcegi 62 sorudan olugsmakta iken, yapilan faktér analizi ¢alismasi sonucu

342

Olcekteki soru sayisi 33’e indirilmistir Yapilan c¢alismalarda 6lgegin

glvenilirlik katsayisi1 % 78 olarak belirlenmistir. Batiin iyi ydnlerine ragmen sahip
oldugu psikometrik problemler ve duygusal zekayi lcmekte yetersiz kalan soru

sayisi itibartyla elestiri gérmustur®®.

% Moon, a.g.e., s.4.

% Caputi, a.g.e., s.542.

%% Moon, a.g.e., s.10.

! Abraham, 1999, a.g.e., s.9.

*2 Allan, a.g.e., s.14.

33 Adrian Furnham, “On the Dimensional Structure of Emotional Intelligence,” Personality and
Individual Differences. Cilt no 29, Sayi no 2: 313-320, (Agustos 2000), s.315.
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Boyatzis ve Goleman tarafindan gelistirilen bir duygusal zeka 6l¢cegi 360

derecelik bir degerlendirmeyi igermektedir**

. Bu sistemde, igletmedeki bir
calisanin duygusal zekasinin belilenmesi igin kisinin Ustleri, astlari ve ¢alisma
arkadaglan degerlendirme yapmaktadir. Bu ydntemin avantaj ¢ok daha
gercekgi sonuglara ulasiimasini saglayabilmesidir. Cankd insanlar kendileri
hakkinda bazen bilerek, bazen de dyle zannederek yanlis bilgi verebilmektedir.
Ozellikle insanin kendi zayif taraflarinin farkinda oilmamalari ve bunlar kabul
etme konusundaki zafiyetleri bu 6lgegin énemini artirmaktadir. Bu ydntemde
kisinin kendisinden, ¢alisma arkadaslarindan, astlarindan ve Ustlerinden alinan
degerlendirme sonuglari birlestirilerek karma bir zeka puant elde edilir. Olgegin

uygulama zorlugu arastirmalarda kullanimini azaltmaktadir.

Baron’'un duygusal zekd o&lgegi 17 vyilik bir bilimsel c¢alismanin

38 jsveg'ten

riinadur**. Cesitli tlkelerde 10 bin kisi {izerinde denenmistir
Kore'ye kadar ¢ok farkli tlkelerde yapilan ¢alismalar sonucunda 6lgegin farkli
kilttrlere uyumu saglanmistir. Bu test bugiin itibariyle duygusal zekay: élgen ve
ticari olarak elde edilebilen ilk testtir. Baron’'un duygusal zeka testi ylksek
derecede bir gegerlilie ve guvenilirlige sahiptir*’. Baron’un duygusal zeka testi

bilimsel arastirmalarda yodun olarak kullaniimaktadir.

11. DUYGUSAL ZEKA EGITiMmi

Gunumiiz is diinyasinda duygusal zekanin éneminin ispatlanmasiyla
birlikte duygusal zekaya olan ilgi artmis ve duygusal zekd egitim programlari
dizenlenmeye baslanmistir. Ayrica isletmecilik egitiminin verildigi okullarda da
duygusal zeka egitiminin veriimesi giindeme gelmistir**®, Yakin bir gelecekte
isletmecilik okullarinda duygusal zeka egitiminin verilmesinin s6z konusu

olacagi konusunda farkli arastirmacilarin gériis birligi vardir®*.

34 Schwartz, a.g.e., 5.126.

%5 Ira J. Hadnot, “Emotional IQ Tests,” Dallas Morning News, (11 Ocak 1998), s.3.

%5 Freshman, a.g.e., .5.

%7 Darek Dawda, “Assessing Emotional Intelligence: Reliability and Validity of the Bar-On
Emotional Quotient Inventory in University Students,” Personality and Individual Differences.
Cilt no 28, Say1 no 4: 797-812, (Nisan 2000), s.797.

8 Mary L. Tucker, 2000, a.g.e., s.3.

39 Goleman, Duygusal Zeka, a.g.e., s.13.
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Duygusal zeka egitimiyle ilgili ilk ¢alismalar, duygusal zekanin egitim
yoluyla yikseltilebilmesinin  mimkin olup olmadidini belirlemeye yo6nelik

olmustur®®°

. Bir galismada, benzeri &zelliklere sahip 200 kisiden 100G bir
duygusal zekad egitim programina alinmig, diger 100 kisi ise kontrol grubu
olmustur. Egitim programinin sonunda duygusal zeka egitimi alan kisilerin
kontrol grubuna nispetle duygusal zekalarinin yikseldigi gértlmuastar. Bu
caligma duygusal zekénin egitim programiariyla yikseltilebilecegini acik bir
sekilde ispatlamistir. Duygusal zekanin bir egitim programiyla kalici olarak
yikseltilebilecedi, Western Reserve University’nin gergeklestirdigi bir duygusal
zeka egitim programiyla da kanitlanmistir. Bu egitim programina katilanlarin
duygusal zekalarinda baslangica oranla % 86’lik bir artis goriilmus, aradan (g
yil gegtikten sonra bile gelismenin muhafaza edildigine sahit olunmustur®".
Konuyla ilgili olarak yapilan diger arastirmalarda da duygusal zekanin egitim
yoluyla gelistirilebildigi, ancak c¢ok kisa sureli egitim programlarinin duygusal

zekay! gelistirmekte etkili olmadigi belirlenmistir*®2.

Ik duygusal zeka egitiminin verildigi kurumun aile oldugu ve bu egitimin
bebeklikten itibaren basladi§i uzmanlarca kabul edilmektedir. Annelerin ve
babalarin bebeklerine gllimsemeleri ve ona sariimalan ilk duygusal zeka

353

editimi olarak degerlendirilebilir Bu sekilde bebedin diger insaniarin

duygularinin farkina varmasi 6gretiimektedir. Duygusal zeka egitiminde okul

%4 Duygusal yeteneklerin ve

Oncesi donem bilyuk o6nem tasimaktadir
Ozelliklerin temelleri bu dénemde atiir. Bu egitim, ailenin konunun bilincinde
olmasi nispetinde duygusal zekayi gelistirici veya azaltici nitelikte olabilir. Anne
babanin cesitli durumlar kargisinda kendi duygularini gizlemeden cocuga
gbstermeleri, ¢cocugun dikkatini bagkalarinin duygularina gekmeleri ve gocugun

duygularini géstermesini tesvik etmeleri halinde ¢ocuktaki empati yeteneginin

350 > Gill, a.g.e., 5.32.
Flsher Damel a.g.e., s.4.
DuIeW|cz a.g.e., s. 13
Dumas Lynne “IQ vs. EQ,” Parents. Cilt no 73, Sayi no 8: 140-142, (Agustos 1998), s.143.
%4 Jane Shorer, “Emotional Intelligence,” Better Homes & Gardens. C|lt no 76, Sayi no 5: 102-
106, (Mayis 1998), s.103.
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gelistigi gorulmustur’®®. Benzeri sekilde iyimser disiincenin egemen oldugu

ailelerde ¢ocuklarin da iyimser distiinme aliskanligi kazandiklari géralmustor.

Resimli bir hikayede yer alan bir karakterin resimde gériindtigt kadariyla
hangi duygular i¢erisinde oldugunun sorularak dikkatinin bu yéne ¢ekilmesi ve
aciklayict bilgiler yardimiyla bu calismaya devam edilmesi ¢ocugun empati
yetenegini gelistirecektir. Duygusal zeka ile ilgili pek ¢ok yetersizlik, hayatin
erken doénemlerinde &grenilmis ve derin bir sekilde koklesmis zihinsel
aliskanliklardir®®. Mesela bir cocuga strekli olarak yeni seylerin tehlikeli ve
riskli oldudu izlenimi verilirse gocuk yeni fikirler gelistirme konusunda kalici

olarak isteksiz bir davranis kazanacaktir.

Cocugun okul dénemi de duygusal zekanin gelisimi agisindan énemlidir.
Fakat okullar ¢ogu zaman o6grencilerin duygularini ifade etmelerine imkén
verecek sartlara sahip degildir’®. Bu durum o6grencilerin duygusal gelisimini
olumsuz ybénde etkilemektedir. Son zamanlarda, okullarda duygusal zekéya
verilen 6énemin arttiyt ve bu konuda egitim programlarinin yayginlagsmaya
basladigi  gorilmektedir. 1996 Ocak ayindan itibaren Minneapolis
Universitesi'nden mezun olmak isteyen her finans danigmani adayinin duygusal
yeterlilik programint basariyla tamamlamasi zorunlu tutulmustur®®®. Yakin bir
gelecekte, farkli mesleklere yonelik okullarda da, duygusal zeka egitimine yer
veriimesi beklenmelidir. Okul déneminde duygusal zeka egitimi alma imkani

bulan kisiler, is hayatina dnemli bir avantaj ile baslama sansina sahiptirler.

Bir isletmede calismaya baslayan kisi eger ailesinde okul &6ncesi
donemde veya okul déneminde gereken egitimi alamadiysa ve duygusal zekasi
istenilen duzeyde degilse, bu egitimin isletmede verilmesinde buyuk yarar
vardir. Yapilan arastirmalar, duygusal zeka egitim programinin igletmelerin

egitimin programlari arasinda yer almasinin 6énemli yararlar saglayacagini

%5 ynne, a.g.e., s.3.

%% Fisher, a.g.e., s.3.

57 Novick, a.g.e., s.4.

%8 gcott Hays, “American Express Taps Into the Power of Emotional Intelligence,” Workforce.
Cilt no 78, Sayi no 7: 72-85, (Temmuz 99), s.73.
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ispatlamistir®®®.

Dinyanin en blyik isletmeleri arasinda yer alan Chrysler,
Hewlett Packard, Metlife, Canon gibi isletmeler konunun bilincinde olduklar igin
personellerine  ydénelik olarak duygusal zekd egitim programlar

360

dizenlemiglerdir™ . Canon isletmesinde duygusal zeka egitimi alan satis

elemanlarinin  %90’inin  satis performanslarinda anlamh  yiikselmeler

goralmusturs®’.

Ancak igletmelerdeki tim duygusal zekad egitim programiar bu
6rneklerdeki gibi basariya ulagsmamaktadir. Yapilan arastirmalar, etkin olmayan
egitim programlar sebebiyle igletmelerin her yil milyonlarca dolan bosa
harcadiklarini belirlemistir®®®. Bu ylzden Isletmelerin duygusal zeka egitimi
alirken, egitimin yéntemi ve sonuglarin digulebilir oldugu konularinda emin

olmalari gereklidir.

Duygusal zekanin yiikseltilebilmesi igin ¢esitli editim programlari ve gesitli

363

egitim yodntemleri geligtiriimistir™". Yéntem sec¢iminden ve duygusal zeka

editimine baglanmadan 6nce egitimi alacak kisilerin, duygusal zeka egitiminin

%4 Insanlar bu egitimin

yararl ve 6nemi konusunda ikna edilmesi gerekir
yararina, geregine ve 6nemine inanmadik¢a egitim programlari higbir yarar

saglayamaz.

Egitimi alacak kisiler, duygusal zekanin yarari ve geregi konusunda ikna
edildikten sonra, duygusal zeka egitiminin hangi yontemlerle verilecegi konusu
giindeme gelecektir. Duygusal zeké egitimi beynin limbik sistemine yonelik
olarak gerceklestiriimelidir. Cunkl beynin duygularla ilgili bdlimd limbik
sistemdir. Arastirmalar beynin limbik sistemindeki 63renmenin, motivasyona,

cok sayida uygulamaya ve geri beslemeye dayall oldugunu géstermektedir®®.

359 > Sojka, a.g.e., 5.44.
%0 Jeffrey Davus “The Economic Value of Emotional Intelligence,” Mass High Tech. Cilt no 16,
Sayl no 14: 10-18, (Aralk 1998) s.10.
%1 > Bodtker, a.g.e., 5.114.
Flsher a.g.e., s 4.
% Seth, a.g.e., s.9.
304 > Goleman, 2000, a.g.e., 5.331.
® Goleman, 1998, a.g.e., s.17.
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Bu durum duygusal zekd egitiminde dikkat edilmesi gereken konulara isaret
etmektedir. Beynin analitk ve teknik yeteneklerini ydneten b&limi
neokortekstir. Sosyal ve duygusal 63renme, neokortekse yénelik olarak
gerceklestirilen biligsel ve teknik 6grenmeden ¢ok farklidir. Bu ylizden duygusal

zeka egitiminde farkli ydntemlerin kullanilmasi gereklidir.

Duygusal zeka egitimi haftalarca sliren, zaman alan, sabir, gayret ve
yodun rehberlik gerektiren bir calismadir’®®. Duygusal zeka egitiminin ilk ve en
6nemli adimi kisiye duygusal zekanin temel tasi ve en énemli unsuru olan 6z
bilinicin kazandiriimasidir. Ozbiling kazandirldiktan sonra, kisinin sahip oldugu
ve duygusal gelisim acgisindan zararh olan alskanikiar, duslince ve
davraniglardan kurtulmas icin g¢aba gosterilir. Kisinin eski aligkanhklarindan
kurtariimasi ise bazi durumlarda yeni aligkanliklar kazandirmaktan ¢ok daha zor
olabilir. Duygusal zeké egitiminde, eski aliskanlikiarin degistiriimesi s6z konusu
oldugundan azim, uygulama ve geri beslemeye ihtiyac vardir’®. Zaman alir ve
destede ihtiyac duyulur. Cinki vyillar boyunca kazaniimig aliskanlkliarin
degistiriimesi kigiye zor gelir ve degisime direnis ortaya cikar. Bu ytzden
duygusal zeka egitimi almak isteyen kisilerin kararli ve micadeleci bir 6zellige
sahip olmasi gerekir. lyi bir duygusal zeka egitim programi, gérme ve igitme gibi
mimkin oldugunca ¢ok duyu organina hitap etmenin yani sira, rol oynama ve

grup tartismalari gibi etkilesimli yéntemleri de icermelidir.

Duygusal zeka egitiminde dikkate alinmasi gereken konulardan birisi de

%8 Grup

duygusal zeka egitiminin kigik gruplarda daha etkili oldugudur
buyuklugunin 15 ile 25 arasinda olmasinin ideal olacadi arastirmalarla ve
tecriibelerle kanitlanmistir. Duygusal zeka egitiminde o&zellikle gerekli olan
yodun grup etkilesiminin, bu sayinin zerine cikildiginda gerceklestiriimesi

zorlasacaktir.

%6 Jennifer Laabs, “Emotional Intelligence At Work,” Workforce. Cilt no 78, Sayi no 7: 68-81,
g;l;emmuz 1999), s.68.

Bourey, a.g.e., s.8.
%8 | aabs, a.g.e., 5.2.
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Duygusal zeka egitimi teorik ve pratik olmak tizere iki asamada verilir*®®.

Teorik agamada duygusal zeka katilimcilara tanitilir. Ne zaman ve nasii ortaya
ciktigr nasil gelistidi anlatilir. Duygusal zek&nin giniimiz is diinyasindaki énemi
ve bu yeteneklere sahip olanlarin elde edecekleri avantajlar vurgulanarak
katihmcilar 6grenme konusunda motive edilir. Daha sonra katilimcilara cesitli
teknikler ogretilerek is hayatinda duygulari yénetme konusunda yetenekler
kazandirimaya calisilir. Uzerinde en ¢ok durulan konulardan birisi de olumsuz
duygularla baga ¢ikma teknikleridir. Olumsuz duygularla basa ¢ikmada oldukga
etkili olan “cergeve igerisine alip dondurma” yéntemi ¢ok iyi 6grenilirse insanlara
olumsuz duygulardan ve endiseden kurtulma konusunda yardimci olabilir.
Yoéntemin dort asamasi vardir. 1. Endise verici duyguyu tanimak 2. Dikkati,
rahatsiz edici duygudan farkh bir yéne ve konuya kaydirmak 3. Sakinlesmek ve
hayatimizda daha 6nce yasadigimiz olumlu bir duyguyu tekrar yasamak 4.
Yasadigimiz endise verici duruma en etkili kargiligin ne olmasi gerektidini

bulmak ve uygulamak.

Duygusal zekd egitiminde kabul gérmis yaklagimlardan birisi de
Cherniss ve Goleman’in gelistirdikleri iki asamali duygusal zekd egitim

modelidir”®

. Asagida bu model tanitilmistir.

1. ASAMA HAZIRLIK: Hazirhk asamasinda, duygusal zeka egitimi alacak
kisilerin guicli ve zayif yonleri belilenmeye calisilir. Bu 6zellikler kisiye dikkatli
bir geri beslemeyle aktarilir. Odrencinin katihmi saglanir ve tercihleri dikkate
alinir, 6grenme amaglari 6grencinin kisisel degerlerleriyle butunlestirilir ve
egitim icin isteklilik olctlir. Egitimden 6nce 6gdrencilere sahip oldukian koklh
aliskanhklan degistirme konusunda kararlihk kazandirmak i¢in bir motivasyon
siireci devam etmelidir. Insanlarin ¢odu teknik konulardaki eksikliklerini
gérebilmelerine ragmen  kendilerinin  duygusal zayifliklarinin  farkinda
olamamaktadirlar. Bu ylizden teknik konulardaki egitimlere yénelik talep daha
yogundur. Oysa insanlara duygusal zayifliklari, uygun bir Gslupla gésterilebilirse

bu konudaki egitime ydnelik guglii bir motivasyon saglanabilir. Bunun diginda

%9 aabs, a.g.e., s.2.
370 Tucker, 2000, a.g.e., s.4.
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her bir katihmcinin sirekli olarak kendi kendini dederlendirme yani Ustiin ve
zayif taraflarini gérebilme aliskanhdint kazanmasi konusunda gereken

yapiimahdir.

2. ASAMA EGITIM: ikinci asama olan egitim asamasina gecildiginde
sdylenecek en énemili séz, katimcilarin motivasyonunun egitimin sonuna kadar
surdurilmesinin  gerekliligidir. Duygusal zekd egitiminin  vazgegilmez
gereklerinden birisi de hoca ile 6drenci arasinda olumiu bir etkilesimin
saglanmasidir. Davranis degisiminde aitin yéntem, emir vermek ve zitlagsmak
yerine empatik, sicak ve samimi bir sekilde yaklagmaktir. Ayrica egitimci, egitim
programini her bir 6grencinin ihtiyaglarina, amaglarina ve 6grenme 6zelliklerine
gore sekillendirmeyi becerebilmelidir. Clnkd her bir 6grencinin gegcmis yasantisi

hayattan beklentileri Gstiin ve zayif taraflar digerlerinden farklidir.

Acik amaglarin ortaya konulmasi, bu amaglara ulastiracak alt amaglarin
belirlenmesi, uygulama firsatlarinin artinimasi, eski aliskaniiklara dénmeyi
Onleyici tedbirlerin alinmasi ise diger 6nemli konulardir. Diger egitim turlerinden
farkli olarak, davranis degisimini iceren egitim metotlarinda ¢ok daha fazla

uygulamaya ihtiya¢ oldugu hi¢bir zaman unutulmamalidir.

Duygusal zekad egitiminde kisinin kendisine ydnelik ve Kigilerarasi
iliskilere yo6nelik uygulamalar yogunlasmaktadir. Kisiye yoénelik uygulamalar,
duygularinin farkinda olma, duygularini yénetme ve 6z motivasyon yeteneklerini
kazandirmaya yonelikti. Bu yetenekleri kazandirabilmek igin egitimci
katilimcilara isimlendirebildikleri biitin duygularin bir listesini ¢ikarmalarin ister.
Daha sonra bu duygulardan hangilerini ne kadar siklikla ve hangi zamanlarda
yasadiklarini hatirlamalarini  bekler. Ayrica iginde bulunduklari anda bu
duygulardan hangisini yasadiklari ve guniin geriye kalan kisminda hangilerini
yasamay! beklediklerini soracaktir. Bu yaklasim katilimcilarin yasadiklari
duygularin bilincine varmalarini sadlayacaktir. Bir sonraki adimda, grup
ortaminda her bir kisinin yasadigi duygular tartigilir. Bu yolla ortamin ayni
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olmasina ragmen her insanin duygularinin digerlerinden nasil farklilagtigi da

goérulmus olacaktir.

Duygularin bilincine vardiktan sonra, bu duygulari yénetme yetenegi
kazandirmaya yoénelik bir teknikte, katihmcilardan yasadiklarni olumsuz bir
duyguyu mimkiin oldugunca aynintili bir sekilde yazmalan istenir. Ardindan
kisinin bu olumsuz duygudan nasil kurtulabilecegi konusunda beyin firtinasi
yéntemiyle fikirler Gretmesi beklenir. Bu yontem bireysel olarak uygulanabildigi
gibi kiiglk bir grup g¢alismasi seklinde de olabilir. Grup ¢alismasi yapilirsa ¢ok
daha farkli ve orijinal fikirlerin Gretilmesi mimkin olabilir. Daha sonra
olusturulan fikirlerden en uygun olanlar segilir. Bu agsamada kisinin olumsuz
duyguyu tekrar yasamasi saglanarak bu duygudan kurtulma konusundaki
basarisi degerlendirilir. Bu sekilde kisinin kiugik adimlarla ve kontrolli
alistirmalarla olumsuz bir duygudan kurtulmayi é6grenmesi saglanir. Daha sonra
uygulamanin kapsami genisletilerek tam anlamiyla duygularin yonetilmesi

yetenegdi kisiye kazandirilir.

Duygusal zekd egitimi bunyesinde katilimcilarin 6z motivasyon
yetenegini gelistirici yéntemler égretilir. Oz motivasyonu gelistirme konusunda
etkili ydontemlerden birisi insanlarin amaglarini bir akis diyagrami kullanarak alt
amacglara ayirmalandir. Kigilkk zaman dilimlerinde ulasilan alt amaglar
sayesinde adim adim ana amaca yaklasmak mimkin olacaktir. Bu sekilde kisa
stirelerde ulasilan alt amaglar kigide olumlu duygular olusturacak ve kendine
guvenini gugclendirecektir. Bu sekilde motive olan kisi ana amaca ulasma
konusunda kendisinde daha fazla gl¢ bulacaktir. Bir duygusal zekéa 6zelligini
gelistirmek isteyen kisinin basvurabilecegi yontemlerden birisi de, bu 6zellidin
cok guclii oldugu bir calisma arkadas! bulmaktir®”’. Boyle bir kisi bulunduktan
sonra, bu kisi (zerinde yapilan gbézlemler ve onun yaklagim tarzinin

uygulanmaya c¢aligiimasi bu konuda buyiik yarar saglayabilir.

71 Fisher, a.g.e., s.4.
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Duygusal zeka egitiminde kazandirilan énemli aliskanliklardan birisi de
iglerin kétlye gittigi zamanlarda umudunu kaybetmeme ve gayreti stirdiirmeye
devam etme anlayisidir’’2. Bu 6zelligin kazandirilabilmesi icin, egitim sirasinda
katihmcilar zaman zaman kasith olarak olumsuz durumlarla kargi karsiya

birakilarak olumsuzluklara mukavemetleri artirilir.

Duygusal zekay gelistirmek igin dnerilen bir yontem de duygu gunlugu
tutmaktir*™. Bu yéntemde kisi, giiniin degisik zamanlarinda veya is giininin
sonunda, gin boyunca yasadigi duygulan ve bunlarin sebeplerini bir deftere
yazar. Yazilanlarnn tesadufi, siralanmamis ve islenmemis nitelikte olmasinin
fazla bir énemi yoktur. Onemli olan aklin sansiir ve elestirilerinden siyrilarak
yalnizca duygulan yazmaktir. Bir slre sonra duygu gunluga defteri
incelendiginde hangi duygularin hangi siklikta yasandigi ve bunlarin sebepleri
gorulebilir. Bu sekilde endise gibi olumsuz duygularin neden siklikla yasandigi
veya seving gibi olumlu duygularin neden hi¢ yagsanmadig! sorgulanabilir.

Duygu gunliugu tutan kisiler tzerinde yapilan arastirmaya goére, ilk
haftanin sonunda bu uygulamayi gergeklestiren kisilerin olumlu duygularinin

gliclendigi ve enerii diizeyinin yiikseldigi gézlenmistir®™

. Yaklasik U¢ hafta sonra
ise bu uygulamayi sirdiren kisilerin duygusal zekalarinda anlamii bir yiikselis

g6ralmustar.

Yaygin olarak sinif ortaminda gergeklestirilen duygusal zeka egitimine
internet ortamina da rastlamak mimkindir. internet yoluyla gesitli egitim
programlarinin hatta lisans ve yiiksek lisans egitimlerinin giindeme geldidi bir
dinyada duygusal zeka egitiminin de internetten verilmesi bu gelismelere yeni
bir boyut getirmistir’’®. Tabi ki duygusal zeka egitiminin yogun uygulamalar ve
grup calismalari gerektirdigi hesaba katildiginda bu egitimin yalnizca teorik

kisminin internetten verilebilmesi mumkindir. Hong Kong'da hikimetin

372 Tcker, 2000, a.g.e., s.11.

%73 \Weisinger, a.g.e., .37.

e Cooper, 1997, a.g.e., s.5.

375 Joanna Slater, “That Winning Feeling,” Far Eastern Economic Review. Cilt no 162,
Sayi no 39: 68-82, (Ekim 1999), s.69.
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tesvikiyle 2000’ den fazla memur génulli olarak, internette verilen ve 16 hafta
streli duygusal zeka egitimine katilmiglardir. Verilen egitim daha sonra sinif
ortaminda devam etmis ve tamamlanmistir. internet tizerinden duygusal zeka
egitimi konusunda bir girisim de Handley tarafindan gergeklestirilmistir®’®.
www.equniversity.com adresinde 100 $ karsilidi verilen egitim 30 dakikalik bir
telefon goérismesiyle desteklenmektedir. Duygusal zeka egitimi her ne kadar
internetten veriliyorsa da, duygusal zeka egitiminde, sinif ortaminda ve ylz
yluze etkilesimin en ideal yd6ntem oldugunu vurgulamakta yarar vardir.
Internetten verilen duygusal zekad egitimi programlarinin glvenilirliginin

aragtinimasi da buyuk yarar sadlayacaktir.

Duygusal zeka egitim programlarinin vazgegilmez bir asamas! da
sonuglarin degerlendiriimesidir. Bir egitim programinin basarisindan s6z
edebilmek i¢in, programin ardindan somut sonuglara ulasiimis olmas! blyik
énem tasir. Duygusal zeka egitim programlarinin sonuglari Gzerinde yapilan
degerlendirmelere bakildiginda carpici sonuglarla karsilasiimistir. Duygusal
zeka egitimi alan kisilerin verimliliklerinin blylk él¢tide yikseldigi, kendilerine
ve calisma arkadaslarina yonelik olarak memnuniyet dizeylerinin yikseldigi
bulgulanmistir’”’. Benzer sekilde baska bir arastirmada, personele duygusal
zekd egitimi verimesinin ardindan, personelin daha uyumlu c¢ahlistiklar,

motivasyonlarinin arttigi, verimliligin ve karlihgin yukseldigi goralmustur®®.

Duygusal zeka egitimi almadan 6nce yodun bir sekilde endise duygusu
icerisinde olan bir grubun egitimden sonra endise duygularinda carpici bir
sekilde azalis gorilmustur’”. Egitim alan kisilerin ayni zamanda kendilerini
daha huzurlu, daha gucli hissettikleri ve daha az uykusuzluk ve bag agrisi
yasadiklar bulgulanmigtir. Benzeri bir sekilde personeli duygusal zeka egitimi
alan igletmelerin, personelleri icin yaptiklar saglk harcamalarinin azaldig: ve

personel devir hizinin da distigu goézlenmistir. Egitimin ardindan, satig

%78 Bodtker, a.g.e., s.118.
7 | aabs, a.g.e., s.2.

%78 johnson, a.g.e., s.3.
7% | aabs, a.g.e., s.3.
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elemanlarinin musterilerle daha lyi iligkiler gelistirdikleri, musteri temsilcilerinin
sinirli musterilerle daha iyi basa ciktiklari, mihendislerin yalnizca isin teknik
taraflariyla ilgilenmenin &tesine gecgerek insanlarin duygularini da hesaba

katmaya basladiklar tespit edilmistir.



IKINCi BOLUM
ISLETMELERDE CATISMA

Catisma, gerek is hayatimizin, gerekse 6zel hayatimizin kaginilmaz bir
gergegidir.  insanlar, kendi aralarinda, aile Uyeleriyle, calisma arkadaslariyla,
yoneticileriyle, komsulariyla ve vyabancilarla c¢atisabilirler. Isletmelerde
catismalar siklikla gorilir. Igletmelerdeki catismalar bazen yapici, bazen de
yikict bir nitelige sahip olurlar. Bir ¢atismanin yapici veya yikici bir nitelik
kazanmasi, catigan taraflarin gatismaya nasil yaklastiklarina ve ¢atismayi nasil
yonettiklerine bagli olarak degisecektir. Isletmelerdeki catismalar iyi
yonetilemezse, hayal kirikligina, saldirganiiga, moral bozukiuguna,
guvensizlige yol acabilir. Bu ylzden isletme yéneticileri mimkin olan tim
tedbirleri alarak isletmelerini c¢atismalarin olumsuzluklarindan korumaya

calismalidiriar.

Bu bélumde, .igletmeler icin buyuk énem tasiyan c¢atisma konusu
tanitilacak, catismanin tanimi, isletme ydnetimindeki yeri, sebepleri ve sonuglari

degerlendirme kapsamina alinacaktir.

1. CATISMANIN TANIMI

Catismanin Latince koku “conflictus” tur’®®. Giig kullanarak karsilikli
vurusmak anlamina gelmektedir. Catisma, bir kisinin amacina ulagmaya
calisirken baskasi tarafindan engellenmesiyle ortaya ¢ikar. Daha genis bir bakis
acisiyla catismanin bir faaliyet, fikir veya amacin, baska bir fikir, faaliyet veya
amag tarafindan engellenmesiyle ortaya ¢iktigi soylenebilir.  Cesitli
arastirmacilarin®®' yaptig, farkli bakis agilarina sahip gok sayida catisma tanimi

vermek mimkindir:

%% Maryam, a.g.e., s.13.
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Debra Nelson’a gére catisma, iki veya daha fazla taraf arasinda,
amagclar, tutumlar, duygular veya davraniglarin uyumsuz olmasindan

kaynaklanan bir anlasmazliktir®®’.

Carvell e gbére catisma, bir kisinin bir ihtiyacini tatmin etmesinin

engellenmesi sonucu ortaya ¢ikan bir davranis tarzidir*®2.

Tosi, Rizzo ve Caroll'a gore ¢atisma, iki veya daha fazla taraf arasinda

bir anlasmazligin, gerilim durumunun veya bir problemin bulunmasidir’®.

Thomas’a gére ¢atisma, iki kiginin herhangi bir konu hakkinda ayni fikirde

olmamasidir’®.

Tam bu tanimlardan yola ¢ikilarak ortak bir tanima ulasilmaya ¢aligilirsa
catisma, iki veya daha fazla kisi veya grup arasinda c¢esitli sebeplerden ortaya

ctkan bir anlasmazlik durumu olarak ifade edilebilir*®®.

Catisma s6z konusu oldugunda ¢ogu zaman akla saldirganlik igeren
davraniglar gelir. Oysa yukaridaki tanimlar incelendiginde c¢atisma sdziyle
kastedilen seyin, iki kisinin herhangi bir konu hakkinda farkli géruglere sahip
olmalarini kapsayabilecek kadar genis oldugu gérilir. Catigmalar yapici veya
yikici bir nitelik tasiyabilirler. Catismanin yapici veya vyikicl bir nitelik
kazanmasinda ¢atigsmanin nasil yonetildigi belirleyici bir rol oynamaktadir.

Isletmelerdeki catismalarin tamaminin  zararli oldugu ve mutlaka
onlenmeleri gerektidi fikri yanhstir. Catismalarin, duruma ve c¢atismanin
niteligine goére isletmelere yararli olabilecegi unutulmamalidir. Ozellikle takim

caligmalarinda gatigmanin énemli yararlar saglayabildigi bilinmektedir. Catisma

%81 > Debra Nelson, Organizational Behavior (New York: West Publishing, 1994), 5.390.

%2 Maryam, a.g.e., s.14.
%3 E|la lvshin, “The Study of the Meaning of Work, Emotional Intelligence and Conflict Styles in
the Workplace in the 21st Century.” (Yayinlanmamis Doktora Tezi, California School of
Professmnal Psychology, 2001), s.15.

Maryam a.g.e., s.14.

® Tamer Kogel, Isletme Yéneticiligi (Istanbul: Beta Yayincilik, 1998), s.459.
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konusunda yapilacak ¢alismalarin amaci, catismalarin zararlarindan korunmak

ve ¢atismalardan nasil yarar sadlanabilecegi Gizerine odaklagmalidir.

Catisma, isletme icerisinde her zaman ve her yerde ortaya ¢ikabilir. Bir
kisinin diger bir kisi veya grup tarafindan engellenmesi veya sinirlendiriimesi

catismanin ortaya ¢ikmast icin yeterlidir®®.

2. CATISMANIN iSLETME YONETIMINDEKI YERI

Sanayi devriminden &énce insanlar ihtiyag duyduklari Grtnleri bireysel
olarak ve ¢ok kiiglik isletmelerde Uretiyorlardi. Sanayi devrimiyle birlikte sayilari
yuzlerle hatta binlerle ifade edilen sayidaki insanlar bulylk isletmelerde
calismaya basglayinca ¢esitli problemler kendiliginden ortaya ¢ikmistir. Hayata
bakigl, hayattan beklentileri, amaglari, gegmis yasamlar, duygulari, dugtinceleri
birbirinden farkli ¢ok sayida insanin bir arada ve tek bir amaca yénelik olarak
calistinllabilmesi 6nemli zorluklar tagimigtir. Bu derecede farkli insanlar arasinda
anlagsmazliklar ve c¢atismalar ortaya g¢ikmistir. Bu catismalar igletme
ybneticilerinin ¢ok fazla ¢aba sarf etmelerini ve ¢ok fazla zaman ayirmalarini

gerektirecek kadar ciddi bir durumdur.

Yapilan arastirmalar yéneticilerin gatismaya buyik 6nem verdikierini,
zamanlarinin ortalama % 20’sini c¢atisamaya ayirdiklarini belirlemistir*®’.
Yoneticilerin zamanlarinin énemli bir bélimini ayirdiklart ¢atisma konusu
Uzerinde arastirma yapilmasi anlamli olacaktir. Gunkil bu konuda saglanacak
ilerlemeler bilytuk verimlilik artislarina sebep olarak isletmeye énemli katkilar
saglayabilir. Ayrica bir yo6neticinin isletmesindeki c¢atismalar Uzerindeki
basarisinin, onun y6énetimdeki basarisini belilemekte ¢ok énemli bir role sahip

r°®8. Catismalar yogunlastiginda, genel

oldugu genel olarak kabul gérmustu
olarak yoneticilerin yaptiklan sey, daha otoriter bir yodnetim tarzina

yonelmektir®®. Bazi istisnai durumlarda bu yaklagim gerekli olsa da, genel

%6 Evert Van De Viliert, “Constructive Conflict At Work,” Journal of Organizational Behavior.
Cilt no 20, Sayi no 4: 475-491, (Temmuz 1999), s.475.

%7 Nelson, a.g.e., 5.390.

%8 Sweeney, a.g.e., 5.242.

39 Ayni, 5.242.
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olarak otoriterlik ve kendini begenme kéth yoneticiligin isaretleridir. Bu tur

insanlar Amerika’da genellikle en k&t ydneticiler listesinde yer alirlar.

Yonetim literatlird  incelendiginde, klasik yoénetim anlayisinda,
isletmelerdeki gatismalarin 6nlenmesinin gerekliliginin savunuldugu géralur®®.
Klasik yénetim anlayigi ¢atismayl siddet, yikim ve mantiksizlik kelimeleriyle
esdeger olarak algilamistir. Klasik ydnetim distncesinin teorisyenleri olan
Weber ve Taylora goére isletmelerin faaliyetlerini geregi gibi strdirebilmeleri

391

icin, catismalarin tamamen énlenmesi bir zorunluluktur®". Aksi halde ¢atigmalar

etkinligi azaltarak isletmeye zarar verirler®*?.

Klasik y6netim dislncesiyle birlikte ortaya atilan bu fikirler zaman
icerisinde degismistir. Insan iligkileri yaklagimi, isletmelerdeki catismalarin dogal
ve kacinilmaz oldugunu kabul etmisti. Bu anlayisa goére ¢atisma mutlaka
olumsuz sonuglara yol agmaz. Yerine gore ¢atismalarin yararlari da vardir. Bu
konuda galismalar yapan Follet ve Deutsh da ¢atismalarin isletmeler i¢in yapici
ve yararl olabilecegi yéninde fikir beyan etmislerdir. Bu anlayisa goére, belirli bir
cerceve igerisinde gerceklestigi ve basanli bir sekilde yonetilebildigi takdirde

catismalarin isletmelere 6nemli katkilar saglayabilecegdi kabul edilmektedir.

Konu Uzerinde yapilan pek ¢ok arastirmaya ve bulguya ragmen halen
catismalarin isletmeler (zerinde vyalnizca olumsuz etkilere sahip olacagi
yénundeki kanaat pek ¢ok kisi tarafindan tagsinmaktadir. Catismalar konusunda
insanlarin sahip oldugu bu yanlis kanaat isletmelerdeki ¢catigmalarin tamamen
Onlenmesi gerektidi fikrini de beraberinde getirmektedir. Oysa insanlarin ilgi ve
amagclarinin  farkli olmasindan dolayr c¢atismalarin kaginilmazhdr kabul
edilmelidir®®. Bazi catismalarin yeni c¢éziumler saglayarak, yaraticihg
gelistirerek igletmelere olumlu yénde katkilar saglayacaklan unutulmamaldir.

isletmelerde meydana gelen catismalar ne bitiiniiyle kétl, ne de butuntyle

3% stephen P. Robbins, Organizational Behavior ( New Jersey: Prentice Hall, 1989), s.369.
%1 |yshin, a.g.e., .35.

%2 geth, a.g.e., s.13.

%3 |yshin, a.g.e., s.15.
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iyidir®®. Sartlara gére ve gatismaya nasil yaklasidigina bagl olarak gatisma
isletmenin amaglarina ulasmasina katki saglayabilir. Bu sekilde isletmeye yarar
saglayan catismalar fonksiyonel ¢atisma olarak isimlendirilir. Eger fonksiyonel
bir nitelik tasiyorsa, orta diizeydeki ¢atigsmalarin grup etkinligine énemli katkilar
sagladigi arastirmalarla tespit edilmistir*®. iki veya daha fazla kisi veya grup
arasindaki saglksiz ve yikici tarzdaki anlagsmazliklar ise fonksiyonel olmayan
catisma olarak tanimlanmaktadir*®®. Fonksiyonel olmayan catismalarda tehdit
ve sOzli hakaretler gibi olumsuz davraniglar ortaya ¢ikabili. Bu durum
calisanlarin morallerini bozarak, verimliliklerini dislrerek, isletmeyi olumsuz
ybnde etkiler. Bir ¢atismanin turiini belirleyebilmek igin, taraflarin birbirlerine
dusmanca yaklasip yaklagsmadigina, catisma sonuglarinin isletmenin zararina
olup olmadigina, enerjinin amaglara ulagsmaya odakll mi yoksa amaclardan
uzaklastirict bir nitelikte olup olmadidina bakilmahdir. Bir catismanin
fonksiyonel veya fonksiyonel olmayan bir nitelik kazanmasinda durumsal
faktorler 6nemli bir role sahiptir. Dolayisiyla isletmedeki bir grupta bir konu
Uzerinde ortaya cikan bir ¢atisma fonksiyonel bir ¢izgide kalirken, baska bir
grupta ayni konu U(zerindeki catisma fonksiyonel olmayan bir cizgiye

kayabilir®®’.

Insanlarin birbirleriyle catisma tarzlari, aralarindaki iliskiden memnuniyet
dizeylerini belirleyici bir etkiye sahiptir. Olumsuz bir c¢atisma tarzi veya
catismanin ¢6ziimlenmemis bir sekilde bekletiimesi iligkideki tatmin dizeyini
olumsuz yénde etkiler®®. Bir yoéneticiye disen gérev, éncelikle catismanin
fonksiyonel olup olmadigini belirlemektir. Ardindan, eger ¢atisma fonksiyonel
ise onu tesvik etmeli, aksi halde c¢atismanin ¢éziimlenmesi igin adimlar

atmalidir.

%4 Robbins, a.g.e., s.370.

5 Ayni, s.379.

%% Nelson, a.g.e., .391.

%7 Enver Ozkalp ve Cigdem Kirel, Orgiitsel Davranig (Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayin
No: 149, 2001), s.391.

3% Christine A. Rudnicki, “Emotion Based Personality Traits and Associations with Conflict
Tactics and Relationship Satisfaction in Romantic Relationships.” (Yayinlanmamig Yuksek
Lisans Tezi, University of West Virginia, 2002), s.22.
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GUnuimiz dianyasindaki isletmeler, 6nceki yillarda faaliyet gdsteren
isletmelere gére daha fazla ¢catisma potansiyeli tagimaktadir. Kuresellesme ve
gicli rekabet isletmelerdeki birimlerin ve kisilerin birbirleriyle daha siki bagh
olmalarini gerektirecek uygulamalarn beraberinde getirmistir. Bu durum pek ¢ok

catismanin kaynagini olusturmaktadir®®®

. Ayrica kuresellesmenin dodal sonucu
olarak, isletmelerdeki iggtctnun farkh uyruklara ve kiltirlere sahip insanlardan
olusmasi c¢atisma potansiyelini artirmistir., Tamamen badimsiz ekiplerin
gindeme gelmesi, basar tizerindeki baskilarin artmasi, kaynaklarin kitlasmasi

gibi sebepler de gatisma potansiyelini yikseltmektedir*®

. Catisma potansiyelini
arttiran faktérlerden birisi de zaman baskisidir. igletme igerisindeki kigiler veya
gruplar Gzerindeki zaman baskisi artttkga catisma ¢ikma ihtimali
ylikselmektedir*®'. Kiresellesme ve yogun rekabet isletmeler tizerindeki zaman

baskisini artirmistir.

Gunimuiz isletmelerinde siklikla rastlanabilen fonksiyonel olmayan
catismalar eger basarili bir sekilde ¢6zimlenemezse verimliligi azaltarak
isletmeyi cok zor durumlara dU§Urecektir4°2. Bu yizden gatisma ydnetiminin
isletmeler icin stratejik 6neme sahip bir konu oldudu kabul edilmektedir. Bu
derecede o6nemli olan catigmalarin isletmelere ¢ok 6nemli yararlar veya
zararlan olabilir. Burada ayirt edici konu catisma hakkinda sahip olunan bilgi

diizeyi ve gatisma yodnetimindeki basaridir.

Bir igletmenin basariya ulagabilmesinde calisanlar arasindaki uyum
biylk 6énem tasimaktadir. Bu ylzden uyum Uzerinde tehdit olusturan ¢atigsma

", isletmelerde catismalar

konusu isletmeler agisindan ¢ok 6nemlidi
onlemenin 6nemli yollarindan birisi, tium isletme c¢alisanlarini ortak amaglar

etrafinda toplamaktir®®. Bu gerceklestirilebilirse, catismanin yerini igbirliginin

%9 James A. Wall, “Conflict and its Management,” Journal of Management. Cilt no 21,
Sayi no 3: 515-558, (1995), 5.548.

0" Maryam, a.g.e., s.99.

40" Randall B. Dunham, Organizational Behavior (lilinois: Irwin, 1984), s.345.

402 lvshin, a.g.e., s.36.

403 Bzkalp ve Kirel, 1999, a.g.e., s.204. )

4 flhan Erdogan, isletme Yoénetiminde Orgiitsel Davramis (Istanbul: Istanbul Universitesi
Isletme iktisadi Enstitist Yayinlari Sayi no: 5, 1999), s.194.
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almasi saglanabilir. Dolayisiyla igletmelerdeki vizyon, misyon ve strateji
calismalarinin geregdi gibi yapilmasi ¢atigmalarin azalmasinda énemli bir role

sahiptir.

Catismalarin azaltiimasinda ©nemli ipuclarindan birisi de, isletme
personelinin, is tecribeleri arttikga ve yaslan ilerledikge daha az catisma
yasadiklarinin tespit edilmis olmasidir®®®. Bu veri 1s1ginda, catisma c¢ikmasinin
kesinlikle istenmedigi bir ekibin olusturulmasi gerektiginde, yaslari nispeten

blyiik kisilerin tercih edilmesi yarar sagdlayabilir.

3. ISLETMELERDE GATISMA SEBEPLERI

Catismayla ilgili stratejiler belirlenirken dikkate alinmasi gereken
unsurlardan birisi de, ¢catismanin hangi sebepten kaynaklandididir. Catismalarin
sebeplerini belirleme konusunda ne derecede basarili olunabilirse, ¢atismalarin
gerek Onlenmesi, gerekse yonetiimesi konularinda da o dizeyde basanl
olunabilir. Catismalar séz konusu oldugunda bazi zamanlarda, gorinurdeki

sebebin altinda bagka bir sebebin bulunabilecegi de gézden kagiriimamalidir*®.

Catismalara en ¢ok yol agan ve literatiire girmis bazi ¢catisma sebepleri

asagida degerlendirilecektir.

3.1. iglerin Birbirini Tamamlayici Nitelikte Olmasi

[slerin birbirine baglh olmasi demek, bir isin yapilabilmesi igin daha evvel
bagka iglerin tamamlanmig olmasinin gerekmesi demektir. Boyle bir bagimlilik
kuvvetli bir catisma potansiyeli tasir*®’. Isletme icerisindeki iglerin birbirine olan
bagimhihginin catismalara sebep olmaktaki roli ¢ogu bilim adami tarafindan

r408

ifade edilmistir®®. Islerin birbirine olan baghhg farkli sekillerde olabilir. Bu

bagliligin en ¢ok géze garpan iki tirt ardigik bagimlilik ve iki tarafli bagimhiliktir.

4% Robbins, a.g.e., s.372.
4% Rudnicki, a.g.e., s.19.

47 Nelson, a.g.e., s.392.

“% Wall, a.g.e., s.519.
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3.1.1. Ardistk Bagimhilik

Ardigik bagdimlhihkta, isletmedeki bir birimin ¢iktisi diger birimin
girdisi olur*®. Boylece yapilan islerin birbirini takip eden bir bagimhligr vardr.
Uretim bélumunin ciktilarinin pazarlama béliminin girdisi olmasi gibi. Eger
Gretim bélumQ drinlerin uygun kalitede, uygun zamanda ve uygun sayida
Uretiimesini saglayamazsa bu durum pazarlama béluminin faaliyetlerini
olumsuz yénde etkiler. Bu durumda pazarlama bélimi kendisinin herhangi bir
hatasi olmadigi halde basarisiz duruma duser. Béylece Uretim ve pazarlama

bélumleri arasinda g¢atisma ¢ikma ihtimali yikselir.

3.1.2. iki Tarafli Bagimhihik

iki tarafli veya kargilikh bagimlilik tirinde her iki tarafin giktisi
digerinin girdisi olur*'®. Isletmelerdeki pazarlama ve arastirma gelistirme
bélumleri bu niteligi tasir. Arastirma gelistirme biriminin gelistirdigi Urtnler
pazarlama boéliminian girdisidir. Pazarlama bélimin mdasterilerle kurdugu
temas sonucu elde ettigi yeni Griin fikirleri de arastirma gelistirme béliminin
girdisidir. Boylece iki bolim arasinda iki tarafli bir bagimlihk séz konusudur.
Bdyle bir bagimlilik, sirali bagimlihga gére daha yiksek bir gatisma potansiyeli

tasir.

3.2. Sinirh Kaynaklarin Paylagiimasi

insan ihtiyaclarinin sinirsiz, buna karsilik kaynaklarin sinirli olmasina
iliskin temel iktisat kurali igsletmeler icin de gecerlidir. insanlar igletmelerden,
hayatlarini istedikleri gibi siirdirebilmek igin yeterli Qicret, is glvencesi, sosyal
givence, islerini givenli ve rahat bir sekilde yapabilmek icin de gerekii
donanimin saglanmasini beklerler. isletmelerin, imkanlan 6lglstinde ve
calisanlarin igletmeye katkilarini dikkate alarak mimkin oldugu kadar iyi Gcret
ve calisma sartlari saglamaya calismalari gereklidir. Fakat ¢ogu zaman
caligsanlarin beklentilerinin butiintyle kargilanmasi mimkin olmaz. Cogu zaman

da cesitli gruplar ve taraflar ortak kaynaklardan yararlanmak zorundadir. Bu

499 Robbins, a.g.e., s.381.
419 Ayni, 5.382.
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durum buytk bir catisma potansiyeli tasir*''. Ozellikle kaynaklar ihtiyacin

altindaysa gatisma potansiyeli yikselir.

Catismalarin 6nlenebilmesi i¢in, isletme yodneticilerine dusen gérev,
calisanlarin beklentilerinin tamami karsilanamasa bile, kaynak dagitiminin hig
kimsenin slphesine sebep olmayacak sekilde adil ve ag¢ik bir sekilde
gergeklestirimesidir. Isletme icerisinde farkl bolimlerde ve farkl kademelerde
calisan personel, kendilerinin isletmeye yaptiklar katki ile bunun karsgiliginda
elde ettikleri 6dulleri, diger ¢calisaniarin isletmeye yaptiklari katki ve elde ettikleri

odullerle kiyaslarlar®'?

. Ayrica isletme galisanlari, isletmeye yaptiklari katkilar ile
buna karsilik elde ettikleri édiilleri dederlendirirler. isletme calisanlari, yapilan
bu kiyaslamalar sonucunda, beklentileri karsilanmasa bile haksizlida
ugramadiklarindan emin olurlarsa ¢atismalarin ortaya ¢ikma ihtimali azalir. Eger
bir adaletsizlik algilamasi s6z konusu olursa bu durum catismalara sebep

olur*™3.

3.3. Belirsizlikler

[sletmelerdeki catigmalarin énemli bir bslum, amaglarin ve rollerin agik
bir sekilde tanimlanmamasi sonucu ortaya gikmaktadir*'*. Bir isletmede her bir
calisanin yetki ve sorumlulugunun sintrlar, yapmasi ve yapmamasi gerekenler
actk bir sekilde belirenmemisse isletme icerisinde bir ¢atigsma potansiyeli
olusur*'®. Bir isletmede her bir kisinin yetki sorumluluklanyla ilgili kurallar ve
sinirlar agik bir sekilde belli degilse, catismalarin ortaya ¢ikmasi igin yuksek bir
potansiyel bulundugu konusunda gogu bilim adaminin gériis birligi vardir*'®.
Isletme caliganlari, igletmenin vizyonunu bilmiyorlarsa, tstelik kendilerinin icra

etmeleri gereken roller konusunda belirsizlik yasiyorlarsa, isletme igerisinde

“" Nelson, a.g.e., 5.393.

#2 Sidika Kaya, “Hastane Isletmeciligi,” Anadolu Universitesi AOF Yayinlari. Sayi no 449:
115-136, (1995), s.117.

#3 Nilgtin Kantav, “Orgutse! Baghlik, Orgitsel Catisma lligkisi ve Medya Sektoriinde Bir
Uygulama.” (Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisi, 1998), s.111.

414 Allen Pallnoch, “Clarity, Communication Reduce Corporate Conflict,” IIE Solutions. Cilt no
30, Sayi no 2; 8-20, (Subat 1998), s.8.

415 Nelson, a.g.e., s.393.

#® Robbins, a.g.e., 5.373.
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genel olarak iligkiler ve etkinlik bu durumdan olumsuz yénde etkilenir.
isletmelerde bu tir sebeplerden ortaya cikan catismalar personel devir hizinin
ylkselmesine ve verimliligin azalmasina sebep olur. igletme vizyonunun agikga
bilindigi bir isletmede, ait olma ve sahip ¢ikma anlayisinin guglendigi, ayni

zamanda bolumler ve takimlar arasindaki uyumun gelistigi bilinmektedir.

Isletme igerisinde, insanlarin yapacaklar igler rutin yapidan, rutin
olmayan yaplya dogru farkhlastikga isler hakkinda ¢ok daha fazla bilginin
veriimesine ihtiya¢ duyulur. Yani iglerin rutin olmamasi durumunda isletme
yénetiminin belirsizlikle miicadele konusunda daha ciddi adimlar atmasi

gereklidir*!’.

3.4. Amag Farkhihklan

Dinyada birbirinin butindyle ayni iki insan bile bulunmadigina gore,
farkhhk insanlara 6zgl bir gergektir. Bu farklilk insanlarin amagclanni da
farklilagtirmaktadir. Dolayisiyla isletmeler, her birinin amaglan digerinden farkl
insanlarla doludur. insanlar isletmelerde sahip olduklari amaglardan bir kismini
gerceklestirmek icin bulunurlar. Eger her biri farkli amaca sahip insanlar ortak
bir takim amaglar etrafinda birlestirilemezse ¢esitli catismalar ortaya ¢ikar ve
isletmenin amaglarina ulasmasi mimkiin olmaz*'®. Mesela bir kablolu
televizyon sirketinin pazarlama elemanlarinin amact mimkin oldugunca c¢ok
siparis almak iken, ayni sirketin montaj elemanlarinin belli bir zamanda guglerini
asacak kadar ¢ok siparisin birikmesi iki bdlim arasinda kolaylikla bir catigmaya

yol acabilir.

Isletme calisanlarinin amaglarindaki farklihg: arttiran gelismelerden birisi

1%, Degisik Ulkelerden gelmis ve gesitli kiiltirlere sahip

kUresellesmedi
insanlarin olusturdugu bu farklilik, farkhi amaglari, algilamalari, degerleri ve

kaynak taleplerini de beraberinde getirmektedir. Bu durum pek ¢ok catismaya

“7 Ayni, 5.382.
“® Rudnicki, a.g.e., s.18.
9 wall, a.g.e., s.548.
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zemin hazirlayabilir. Dolayisiyla kiresellesen diinyada yoneticilerin bu
gelismeleri dikkate alarak hareket etmeleri gerekmektedir.

3.5. Algilama Farkliliklan

Algilama duyu organlarindan gelen verilere anlam kazandiriimasi
strecidir. Cogu zaman insanlar, ayni ortamda bulunmalarina ve ayni iletilere
maruz kalmalarina ragmen farklh algilamalarda bulunurlar. Bu durum
insanlardaki farkliigin dogal bir sonucudur. Her insanin gegmis yasantisi,
tecriibeleri, egitim ve kiltur duzeyi, ulagsmaya ¢alistigi amaglar farkli oldugu igin
algilamalarn da farkhlagmaktadir. Bu durum, kisinin ulastirmaya galistiyi mesaj
ile kargisindaki kisinin algiladigi mesajin farkli olmasina sebep olabilmekte

dolayisiyla da catismalarin ortaya cikmasi kolaylasmaktadir*®.

Astlarla Ustlerin ayni algi diizleminde olmamalari, olaylara farkl agilardan
bakmalarina sebep olmakta, hareket tarzlarini farkhlastirmakta, bdylece de
catigsmalara uygun bir zemin olugmaktadir. Bazen kisi, karsisindakini anladigini
sandid1 halde gercekte anlamamaktadir. Mesela yoneticiler 6deme ve 6dul
sistemlerini cogu zaman c¢aliganlarin gergekten istedikleri gibi degil de, onlarin
istediklerini  zannettikleri sekilde tasarlarlar., Bu durum beklentilerin

karsilanmamasina dolayisiyla ¢atismalara yol agabilir.

Isletmelere personel temin edilirken ayni egitim ve is gegmisine sahip,
benzer sosyal ve kilturel &zelliklere sahip kisiler tercih edilirse algilama
farklihklarina dayali c¢atismalar azalabilir. Catisma konusunun 6&nde gelen
isimlerinden olan Rahim, yaptigi bir arastirmada kdiltirel ve demografik
Ozellikler itibartyla benzer kisilerden olusan gruplarda catismalarin daha az
oldugunu belirlemistir*?'. Benzer sonuclari Nachmias da elde etmis, kisilerarast
farklilklann fazla oldugu Uyelerden olusan gruplarda ¢atismalarin daha fazla
oldugunu belirlemistir. Catigmalarin azaltlmas: amaciyla tim igletme
calisaniarinin benzeri bir egitimden gec¢cmis, sosyal ve kiltirel olarak benzer

kisilerden olusturulmalarn ise igletmede yaraticiigin azalmast gibi ciddi bir

2% Nelson, a.g.e., 5.394.
2! Kaya, a.g.e., s.117.
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sakincay! beraberinde getirir. Clnkl, ancak farkh bakig acilarinin oldugu bir

ortamda farkli fikirler iretilebilir.

3.6. Kisilik Farkhiliklan

Kisilik, her bir insani digerinden farklilastiran davranis 6zellikleridir*?2. Her
bir insanin kisilik yapisi digerlerinden farklidir. Kisilik yapilarinin farkli olmasi
insanlarin davranis &zelliklerini ve olaylara bakis agilarini farklilagtirmaktadir.
Isletmelerde codu zaman insanlardaki bu farkhliklarin kaldirilarak bitan
calisanlarin makineler gibi birbirinin aynisi olmalan igin gayret gésterilir. Oysa
bu mimkin olmadigi gibi, isletmenin zararina olacak bir gayrettir. Konuyla ilgili
arastirmalar dikkate alindiginda, insanlarin sahip oldugu kisilik &zelliklerinin
catismalara sebep olma duzeyini etkiledigi yoniinde bulgular mevcuttur*?,
Baron'un vyaptigi bir arastirmaya goére yoneticilerin kisilik yapilarinin
farklilagsmasi, astlanyla yasadiklar ¢atismalarin niteligini de farklilagtirmaktadir.
Kisilik farkhliklarinin, isletmelerde cesitli catismalara sebep olabilecek bir

nitelige sahip oldugu konusunda farkli arastirmacilarin da géris birligi vardir*®*.

insanlarin sahip oldugu bazi kisilik yapilarinin ¢catisma potansiyeli daha
yuksektir. isletmelerde diger insanlari en ¢ok rahatsiz eden kisilik yapisi, igin
insanlaria ilgili yénlerini ihmal eden ve galisma arkadaslarinin duygularini
dikkate almayan kisilerde bulunur. Bu kKisilerin ¢ok ¢aligkan olmalari, iglerini gok
iyi yapmalari sonucu degistirmez. insan faktoriinii énemsemeyen kisiler stirekli

olarak digerleriyle gatisma potansiyeli tasirlar.

Asiri duzeyde otoriter, kendi dogrulari olan ve bunlan tartigmayan, 6z

saygisI dusik, insanlara saygl duymayan kigiler de her zaman igin diger

insanlarla catisma yasayabilirler*?*.

22 Nelson, a.g.e., s.394.
2 \Wall, a.g.e., $.519.
24 Bodtker, a.g.e., s.270.
428 Kaya, a.g.e., $.129.
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3.7. Yonetim Tarzindaki Farklihklar

Her yoneticinin bir yénetim tarzi vardir. insanlarin kigilikleri nasil
farkhlagiyorsa, yonetim tarzlari da farklilagsmaktadir. Bazi yoneticiler otokratik bir
yonetim tarzini benimserken, bazilari da demokratik bir yénetim tarzini tercih
edebilir. Buna karsilik isletmelerde calisan personelin de belli bir yonetim tarz
beklentisi vardir. Burada énemli olan konu, personelin yénetim tarzi beklentisi
ile yoneticinin benimsedidi tarz arasindaki uyumdur. Eger yoneticinin yénetim
tarzi ile galisanlarin yénetim tarzi beklentisi arasinda bir uyumsuziuk varsa

y6neticilerle ¢aligsanlar arasinda ¢atismalar kacginilmaz hale gelir.

Bazi yoneticiler otokratik bir anlayisla, gicii tamamen kendilerinde
toplayarak kesin bir hakimiyet kurmak isterler. Emirlerinin kayitsiz sartsiz yerine
getirilmesini beklerler. Oysa bu davranis abartildijinda insan tabiatina aykiri bir

durum ortaya gikar*?®

. CUnk{ insanlarin énemli bir kismi emir almayi pek i¢cine
sindiremez. isletmelerde yéneticiler tarafindan astlara ydnelik olarak zorlayici
giictn siklikla kullanilarak is yaptinlmasi galisanlarda rahatsizliga yol acar ve

catismalara sebep olur*®

. Son zamanlarda yayginlasmaya bagslayan ekip
calismalari ve personeli giglendirme hareketleri bu durumu duzeltici etkilere

sahiptir.

Is dunyasindaki ve iggiiciindeki tim degisimlere ragmen giunumiz ig
hayatindaki insanlarin olumsuz duygular yagsamalarindaki en énemli kaynak
yoneticiler olmaya devam etmektedir*?®. Yéneticilerin sebep oldugu olumsuz
duygularin énemli bir kisminin da yoéneticinin ani kizginliklarina ve o&fke

nébetlerine dayandigi séylenebilir.

3.8. isci-isveren Kutuplagmasi
Isci- igveren kutuplagsmasinin kékleri sanayi devriminin ilk yillarina kadar

uzanir. O yillarda higbir sosyal giivencesi olmayan, egitim ve kultur duzeyi

% Nelson, a.g.e., s.393. ] ]

27 Cigdem Kirel, “Orgutsel Catisma ve Gug lliskisi,” Anadolu Universitesi iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi. Cilt no 13, Sayi no 1-2: 477-494, (1997), 5.479.

28 Sweeney, a.g.e., 5.241.
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dustk isciler, ok uzun mesailerde ve ¢ok agir sartlarda galistirildilar. iscilerin o
yillarda herhangi bir o6rgitlenmesi bulunmadigindan ve devletlerin hukuki
sistemlerinin de is dinyasina higbir sekilde midahale etmemesinden dolayi zor
sartlar uzun slre devam etmistir. Sonraki yillarda devletlerin igletmelerde
caligmakta olan insanlari korumaya yoénelik yasal dizenlemeler yapmasi ve
iscilerin ~ 6rgltlenmesi  mumkin  olmustur.  Ozellikle  sendikalasmanin
yayginlagmasiyla birlikte, isverenlerin higbir zaman is¢inin hakkini vermeyecegi,
bu haklarin micadele edilerek alinmasi gerektigi fikri tim isletmelerin
calisanlarina asilanmigtir. Bu yaklasim, isci ile igsveren arasinda uzun yillar

devam eden bir miicadele, husumet ve ¢atismayi beraberinde getirmistir.

GuUnumiz dunyasinda hala, isci ile igverenin isbirligi yapamayacagini,
is¢ilerin haklarini ancak micadele ile alabileceklerini diislinen azimsanmayacak
sayida insan vardir. Béyle bir anlayis varligini surdirdikcge, isletmelerdeki isgi-
isveren kutuplagsmalarinin ve c¢atismalarinin  6nine gegilmesi mimkiin
g6zikmemektedir. Oysa gunimiz is dinyasi ¢ok daha farkli bir anlayisi
gerektirmektedir. isletmenin basarisi, igletmedeki tim unsurlarin tek bir amaca
odaklanmasi ve tim guciyle bu amaca ulasmak igin ¢alismasina baglidir. Bu
gerceklestigi takdirde igletme, hem igverenin, hem de is¢inin beklentilerini
kargilayabilecek giice erisecektir. Iscisiyle isvereni catisma halinde olan bir

isletmenin ise pek ¢ok rakibiyle rekabet ederek basariya ulasmasi zordur.

3.9. Odiil-Ceza Sistemleri

Odillendirme ve cezalandirma, isletme mensuplarina istenilen
davraniglarin kazandiriimasinda ve istenmeyen davranislarin énlenmesinde
énemli aracglardir. Odullendirilen davraniglarin pekismesi ve tekrar edilmesi
temel davranis bilimleri kurallarindandir. Tim isletme calisanlarina istenilen
yonde davraniglar kazandirmak isteyen bir yénetici beklenen davraniglan
gosterenleri mutlaka &dullendirmelidir. Odullendirme basit bir tesekkurden,
buyik para édillerine kadar farkll sekillerde olabilir. Odiillerin niteligi
belirlenirken, isletmenin imkanlari ve insanlarin ihtiya¢ ve beklentileri dikkate

alinmahdir. Paraya c¢ok ihtiyaci olan bir kisiye 6dil olarak tesekkir edilmesi
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veya plaket verilmesi édullendirmenin mantigina aykindir. Yéneticilerin igletme
icin ¢cok degerli olan kalifiye insan kaynaklarini kaybetmemeleri icin basarilarin

édullendiriimesinde adaletli olmalari bilyiik 6nem tasimaktadir*®.

Eger dikkati olunmazsa, isletme yoneticilerinin sekillendirecegi
ddullendirme sistemi bash basina bir ¢catisma sebebi olabilir. Mesela bazi
kigilerin veya gruplarin 6dul kazanabilmesi, digerlerinin kaybetmesine
baglanirsa, gruplarin veya kisilerin ortak basarisi degil de, tek tek basarilarina

énem verilirse catismalarin ortaya ¢ikmasi kaginilmaz hale gelir 4*°.

Cezalandirmanin da igletmelerde ¢ok dikkatli uygulanmasi gereklidir.
Aksi halde cezalar personelin gururunun kirtimasina, rencide olmalarina,
morallerinin  bozulmasina, motivasyonlarinin azalmasina sebep olabilir.
Yoneticilerin personeli cezalandirmak igin siklikla kullandigi rencide edici
tarzdaki elestiriler cok sakincalidir. Bir elestirinin yapici olabilmesi igin, kargidaki
kisinin 6z saygisini korumali, tehdit icermemeli, problemli durumlarin hemen
sonrasinda gerceklestiriimeli, kisiye degil de dusik olan performansa
odaklanmalidir. Somut dneriler igererek, elestirilen kisinin gelistiriimesini amag

edinmelidir*>!.

Cezalandirma konusunda unutulmamasi gereken temel kural, kisinin
degdil yanlis davranisin  cezalandiriimasinin  gerektigidir.  Davranisi
cezalandirmak ile kigiyi cezalandirmak arasinda biyuk fark vardir. Davranig
cezalandirildiginda, kiginin davranisini dizeltmesi halinde tekrar kabul gérecegi
mesajl vardir. Kisi cezalandinidiginda ise, davranislarnini duzeltse bile kisiye

devaml olarak potansiyel suglu géziyle bakilacagi vurgulanmaktadir.

3.10. isboliimii ve Uzmanlagma
Isbéliimi ve uzmanlasma insanlarin ig tecriibelerinden zaman igerisinde

ogrendigi ve klasik yonetim diistincesi teorisyenleri tarafindan kavramlastiriimig

2 Kocel, a.g.e., s.111.
“0 Kaya, a.g.e., s.118.
431 Jerald Baron, Behavior in Organizations (New Jersey: Prentice Hall, 1997), s.383.
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bir anlayistir. Is bélimil ve uzmanlagma anlayisinda, isletmedeki her bir kisi
belli bir isi tstlenir ve yalnizca o igsi yapmak igin ¢alisir. Bu sekilde tzerinde
calsilan konuda tecriibe kazanilarak, daha etkin metotlarin gelistiriimesi,
karsilagilan problemlerin daha kolay c¢ézilebilmesi, c¢alisma verimliliginin

ylkseltilebilmesi gibi yararlarin elde edilmesi mimkunddr.

Bltin bu yararlarina ragmen, is bélimi ve uzmanlagmanin olumsuz
yonleri de bulunmaktadir. Islerin ¢ok kigiuk parcalara kadar bélinerek
uzmanlagsmanin saglandidi isletmelerde c¢alisanlar, her seye kendi
uzmanlastiklan is agisindan bakma ve diger isleri dikkate almama egilimine
girmektedirler*®. Isletme igerisinde farkli fonksiyonel birimlerde galisan kisiler
béyle bir egilime girdiklerinde c¢atismalarin ortaya ¢ikmasi ihtimali

"33, Diger taraftan islerin cok kicik parcalara bolunmesi

kuvvetlenmektedi
calisanlar acisindan isi anlamsizlastirarak psikolojik problemlere ve i¢

catismalara yol acabilir.

Isletmelerdeki fonksiyonel birimlerin amaglarinin celigsmesi, bu birimler
arasinda catisma ihtimalini glclendirmektedir. Mesela pazarlama bdlumi,
ariiniin pazarlamasinda basarn i¢in mimkin oldugu kadar ¢ok fonksiyonel
6zelligin Urinde bulunmasini tercih edebilir, Gretim bélumi ise Uretimle ilgili
problemleri en aza indirmek i¢in Griinlerin mimkin oldugu kadar az fonksiyonel

ézellige sahip olmasini isteyebilir*>*.

3.11. iletisim Ozellikleri
lletisim, en az iki sosyal birim arasinda, gesitli kanallar kullanilarak bilgi
fikir, duygu ve dislince aktarimi yoluyla taraflar arasinda ortak bir anlayigin

olusturulmasidir.

32 Nelson, a.g.e., s.392.
433 Robbins, a.g.e., s.372.
3 Ayni, s. 373.
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insan organizmasi icin damarlarda dolasan kan ne kadar hayati bir &nem
tagiyorsa isletmeler igin de iletisim ayni derecede hayati bir 5neme sahiptir*®®.
iletigim olmadan isletmenin faaliyetlerini sirdirmesi imkansizdir. iletisim
sayesinde, yoneticiler emirlerini astlarina iletirler, astlar Onerilerini ve
sikayetlerini Ustlerine iletirler, fonksiyonel birimler arasinda koordinasyon

saglanir.

Isletme yoneticileri, gérevlerini yerine getirebilmek icin zamanlarinin
6nemli  bir bélumini iletisime harcarlar. Igletmelerin  faaliyetlerini
surdurmelerinde iletigimin &nemi buyiktir. isletme icerisinde iletisime ne kadar
6nem verildigi ve iletisimin icerigi isletmedeki ¢atismalarin seviyesini mutlaka
etkileyecektir. Igletmelerdeki iletisim yetersizliklerinin c¢atigsmalarn artirmada

énemli bir roltniin bulundugu arastirmalaria belirlenmistir*®.

Isletmelerdeki iletisim yetersizlikleri, insanlarin diger ¢alisanlar ve onlarin
yaptiklarl igler hakkinda yeterli bilgiye sahip olamamalari sonucunu dogurur.
Boylece koordinasyon sorunlarinin belirmesi ve ¢atismalarin ortaya ¢ikmasi

kolaylagir*®”.

Yapilan arastirmalar, igletme buyukligi arttikga catisma miktarinin da
arttigini gostermektedir*®®. Bunun en énemli sebebi, kiiciik isletmelerde gériilen
gayri resmi iligkilerin, daha yakin ve sicak etkilesimin, ast-lst arasindaki yogun

iletigimin buyuk igletmelerde dogal olarak azalmasidir.

Gayri resmi iletisimin zorlastigi buyik isletmelerde galisanlar yasadiklar

cesitli problemleri bir sikayet streciyle ya da bir 6neri kutusu vasitasiyla yénetim

435 Keith Davis, igletmelerde insan Davramigi, Ceviren: Kemal Tosun (Istanbul: Istanbul

Universitesi Isletme Iktisadi Enstitust Yayin Sayi no: 98, 1988), s.504.
436 .
Rudnicki, a.g.e., s.17.
“7 Wall, a.g.e., 5.520.
% Kaya, a.g.e., s.126.
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kademelerine iletebilirlerse bu sayede, problemli konularda bir takim tedbirler

alinarak catismalarin énlenmesi imkani dogar*®.

lletisimin ¢atigma konusundaki roli yalnizca c¢atismalari azaltmaya
yonelik degildir. Catisma ortaya ¢iktiktan sonra da etkin bir iletisim, ¢atismanin
¢6zllerek, devamli ve yiksek tatmin diizeyine sahip bir iliskiye ulagiimasinda
anahtar bir role sahiptir**®. Ozellikle catisma sirasinda, taraflarin duygularini
‘ben dili" ile ifade etmeleri, suglayici olmayan mesajlar icerecedi igin
catismalarin ¢6ziimlenmesini kolaylastirnr**'. iletisimde “ben dili” “ben rahatsiz
oluyorum” seklindeki ifadeleri i¢erir. Bu tir ifadelerde suglama bulunmaz. Fakat
“sen dili" kullanildidinda “sen beni rahatsiz ediyorsun” gibi ifadelerle birlikte

sucglama ortaya ¢ikar.

3.12. Duygusal Zeka Yetersizlikleri

Buraya kadar, isletmelerde catigmalarin ortaya ¢ikmasina en ¢ok sebep
olan konular agiklanmistir. Elbette bunlarin disindaki baska konular da
catigmalara sebep olabilir. Ancak bu galismada duygusal zeka ile gatisma
arasindaki iliski incelendigi icin, yukarida siralanmis olan ¢atisma sebeplerine
bir de duygusal zeka cergevesinde bakilacaktir.

3.12.1. iglerin Birbirini Tamamlayici Niteligine Dayali

Catigmalar ve Duygusal Zeka

Islerin birbirini tamamlayici 6zelliginin bulundugu isletmelerde, her
bir ¢calisanin dider ¢alisma arkadaslarinin durumunu gérebilmesi ve onlarla
empati kurarak, onlarin yerinde kendisi olsaydi nasil bir beklenti icerisinde
olacagini diasiinmesi ve davranislarini ona goére sekillendirmesi gerekir.
Kendinden bir sonraki adimda bulunan galisma arkadasina eksik veya hatall bir
yarl mamulin goénderiimesinin o kiside ne kadar olumsuz duygular

yasatabileceginin bilincinde olan bir kisi mUimkiin oldugu kadar uygun nitelikte

#° Coskun Bayrak, “Orgitlerde Catisma Uzerine Dusunceler,” Anadolu Universitesi Egitim
Fakiiltesi Dergisi. Cilt no 6, Sayi no 1: 17-27, (Bahar 1996), s.22.

0 Rudnicki, a.g.e., s.22.

“41 Barutcugil, a.g.e., s.91.
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yart mamuller hazirlamaya ¢aligir. Ayrica yart mamul hazirladig kisiyle surekli
iletisimde bulunarak Uriinlerden memnuniyet durumunu takip eder ve onun éneri
ve elestirilerini dikkate alir. Béylece bir sonraki kisinin duygularinin farkinda
olunmasi ve duygularinin sekillendiriimesi, o kisinin olumlu duygular icerisinde
bulunmasini saglayacaktir. Bu sekilde olumiu duygular kazandirilan Kkisilerin
performansinin yikselmesi beklenebilir. Diger taraftan baskasinin eksik veya
hatali yaptigi isler yiziinden zor durumda kalan ve yasadigr olumsuz duygularin
farkinda olan bir kisi de, yapici hosnutsuzluk anlayigiyla ve kendisine gliveni
sayesinde, bu durumun kendisinde yasattigi duygulari, hatasi olan kisilere
iletebilir. Kisi iyimser bir bakis agisina da sahipse, bu sayede olumsuzluklarin
duzelmesini saglamasi kolaylasir. Zor durumda kalan kisi, 6zbilin¢g kabiliyeti
sayesinde oncelikle yasadidi olumsuz duygunun farkina varabilecek, ardindan
duygularint yénetme yetenedi sayesinde de kendisini olumsuz duygularin

zararlarindan koruyabilecektir.

3.12.2. Sinirhh  Kaynaklarin Paylagiimasi Catigsmalar ve

Duygusal Zeka

Kaynak paylasiminin problemsiz bir sekilde gerceklesebilmesi
konusunda duygusal zekanin énemli etkileri olacaktir. Duygusal zekasi yiksek
bir kisi, yapici hosnutsuzluk ve kendine given cercevesinde, kaynak
bolisimuyle ilgili olarak yasadigi duygulari kaynaklari bélUstirmekle sorumlu
olan kisilere iletebilir. Eger &rgit kaltirl de buna izin veriyorsa bdyle bir
yaklasim sayesinde bir takim haksizliklarin énlenmesi veya olumlu bir takim
yaklagimlarin devaminin saglanmasi mimkin olur. Duygusal zekasi yiiksek bir
kisi, 6zbiling yetenedi sayesinde kaynak bdélisimundeki haksizliklardan dolayi
olumsuz duygular yasamaya basladiginin farkina varir. Kendi duygularini
yonetme yetenedi sayesinde, ¢ok buylk bir moral ¢okintisline girmez.
Mumkun oldugu kadariyla olumsuziuklarin diizeltiimesini saglamaya veya bagka
cdzumler bulmaya caligir. Ayrica kaynaklarin dagitimdan sorumlu olan kigiyle
empati kurulmasi onun ne kadar zor bir durumda oldugunun gérilebilmesini ve
uzaktan bakinca yanlis ve adaletsiz gérilen uygulamalarin aslinda gerekli

olabilecedi sonucuna ulagiimasini saglayabilir. Duygusal zekas! yiksek bir
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insan, sahip oldudu iyimser bakis acisi sayesinde isletmesine ve yéneticilerine
kisUp bir kenara c¢ekilmek yerine, iyimserligi sayesinde problemlerin zamanla
cbzulecedine olan inancint kaybetmeyerek her seyin dizelmesi igin

miicadelesine devam eder.

3.12.3. Belirsizliklerden Kaynaklanan Catismalar ve

Duygusal Zeka

Duygusal zekési yiksek bir yonetici isletmesinde c¢alisan
personelin yetki ve sorumluluklarinin, hangi kurallara uyacakiarinin, agik ve
kesin bir sekilde belli olmamasinin onlarda olumsuz duygularin ortaya
cikmasina sebep olacaginin bilincindedir. Bu ylizden mimkin oldugu kadar
isletmesindeki tum kurallarin, yetki ve sorumluluklarin agik bir sekilde
tanimlanmasini ve tim calisanlara duyurulmasini saglar. Buna ragmen ag¢ikhga
kavugsmamis konularla ilgili sorularin ya da cesitli elestirilerin rahatlikla
ybneticilere ulastinlabilmesine imkan veren, yapici hosnutsuzlugun gegerli
oldugu bir érgit koltard olusturur. Bu yaklagsimiyla ¢alisanlarinin korku, endise,
mutsuziuk gibi olumsuz duygular yagsamalarina engel olur. Béylece personelin

kendilerini iglerine vermeleri saglanabilir.

Duygusal zekasi yilksek bir ybnetici personelinin belirsizlikten
kaynaklanan catismalar yasamamalari igin, isletmenin vizyonunu, misyonunu
aclk bir sekilde belirleyerek, vizyona ulagilabilmesi i¢in her bir ¢alisana digen
roliin de ne oldugunu tum caligsanlara ayrintilariyla agiklar. Caliganlarinin
duygularini énemsemeyen, onlarla empati kurmayan bir yonetici béyle bir

hassasiyeti gdstermeyecektir.

3.12.4. Amag¢ Farklhiliklarindan Kaynaklanan Catigmalar ve

Duygusal Zeka

Isletmede ¢alisan insanlar, empati yardimiyla kendi amaglarinin
yani sira bagka insanlarin, bagka boélumlerin ve isletmenin genel amaglarinin
bulunduunu ve bunlarin ortak bazi noktalarda uzlastirlmasi gerektiginin

bilincine erigirlerse, daha anlayigh olacaklan i¢in gatigmalar azalacaktir. Ortak
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amagclara ulagabilmek i¢in bazi amaglarindan vazgegmek durumunda kalan bir
kisi, kendisinde olumsuz duygularin gelistigini zamaninda fark ederek
duygularini  yénlendirebilir bdylece kendisini olumsuz  duygulardan

uzaklastirabilir.

Duygusal zekasi yiksek insanlarin sahip oldugu 6zelliklerden birisi olan,
kendini harekete gecirebilme yetenedi de, amag farkliliklarina dayanan
catismalarin azaltimasina katki saglar. Calisanlarinin ¢ojunun bu yetenegde
sahip oldugu bir isletmede, tim c¢alisanlarin Gzerinde uzlastirildi§ amaglar
olusturulabilir ve onlar bu amaglara ydnelik olarak heyecanlandirilabilirse,

catismalar azaltilabilecegdi gibi, yuksek bir performans diizeyi yakalanabilir.

3.12.5. Algilama Farkhliklari ve Duygusal Zeka

Duygusal zekdnin unsurlarindan birisi olan empati, algilama
farkhliklarinin gatismalara déntsmesini 6énleme konusunda &nemli katkilar
saglayabilir. Isletme mensuplan iletisim kurarken kendilerini karsi tarafin yerine
koyduklarinda onun durumu itibariyla farkh bir algilama yapabileceginin farkina
varirlar. Bu durumu dikkate aldiklart igin, gerektigi anda gerekli agiklamalari
yaparlar. Ya da mesajin icerigini karg! tarafin dogru bir sekilde algilayabilecegi
bicimde tasarlarlar. Bodylece algilama farkliliklarina dayanan ¢atismalarin

onlenmesi mimkin olur.

3.12.6. Kisilik Farkhliklarindan Kaynaklanan Catigmalar ve

Duygusal Zeka

Duygusal zekasi yiksek olan bir igletme yoéneticisi, insanlarin
sahip olduklari kisilik farkhlhiklarini hos gorir, her insani oldugu gibi kabul eder.
Isletmenin ortak amaglarina yénelik gayretlere engel olmadigi stirece, insanlarin
farkli kisilik yapilarinda olmasinin isletme agisindan bir zararn yoktur. Tersine,
insanlarin, kisilik farklihklarini rahatlikla yasayabildikleri ortamlarda olumiu
nitelikteki duygulari daha ¢ok yasamalari, kendilerine daha ¢ok givenmeleri ve
yaraticiliklarinin artmasi s6z konusudur. Boyle kazanimlar elde eden bir kisinin

de performansi yiikselir ve isletmeye olan katkisi artar. Diger taraftan insanlarin
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bireysel farklliklarina saygi gosterilmeyen, adeta robotlastinimaya caligildigi
isletmelerde, olumsuz duygularin ve moral bozuklugunun hakim olacadl ve
insanlann performansinin azalacagl tahmin edilebilir. isletme igerisindeki her
insanin bireysel olarak farkli olabilecegi ve buna saygi gosteriimesi gerektigi

tum calisanlar ve yéneticiler tarafindan kabul edilmelidir.

3.12.7. Yonetim Tarzindaki Farkliiklardan Kaynaklanan

Gatismalar ve Duygusal Zeka

Personelinin duygularina duyarl bir yonetici, bir isletmede goreve
ilk bagladiginda tim cgalisanlarla bir araya gelerek onlarin nasil bir yonetim
beklentisi icerisinde olduklarini 6grenmelidir. Bunun ardindan, beklentileri de
dikkate alarak kendi uygulayacagi ydnetim tarzini agiklamal, personelden ne

bekledigini ayrintilariyla anlatmalidir.

Yeni bir ybnetici géreve basladiginda c¢alisanlarin endise ve korku
duygularini yodun olarak yasamalart beklenen bir durumdur. CUnki yeni
durumun igletme c¢aligsanlarina olumsuz seyler getirebilecedi konusunda bir
tedirginlik yasanabilir. Bu sekilde sikintilar olan personelin fikirleri sorulmakla
onlarnn duygulari yénetilmis ve muhtemelen yasamakta olduklari endise ve
korku, yerini olumlu duygulara birakmis olacaktir. Yéneticiler yénetim tarzlarini
sekillendirirken, sitphesiz kendi tercihlerini, igletme amaglarini ve isletmenin
ozelliklerini dikkate alacaklardir. Fakat bunlara ilave olarak mimkiinse
calisaniarin beklentilerinin de dikkate alinmasi yarar saglayacaktir. Gerek
isletme amaglari, gerekse gevresel ve sektorel faktorler calisanlarin bekledigi
tarzda bir yénetim anlayisinin uygulanmasini mimkin kilmiyorsa bu durumun
acik bir sekilde anlatilarak galisanlarin ikna edilmesi yerinde olacaktir. Tum
sartlar dikkate alinarak bir ydnetim tarz belirlendikten sonra yénetici bu ydnetim
tarzint tOm acikligiyla personeline anlatmalidir. Higbir belirsizlige yer
birakmayacak sekilde personelinden ne bekiedigini agiklanmalidir. Bu sekilde
calisanlar belirsizlik yagamadiklar i¢in nelere dikkat edeceklerini bilecekler ve
béylece endise ve korku yasamayacak, daha olumlu bir duygusal atmosferde

bulunacaklardir. Eger bir calisan yoneticinin y6netim tarzina bagl bazi
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uygulamalardan memnun degilse, yapici hosnutsuzluk yaklagimiyla, kendine
gliveni ve iyimserlidi sayesinde bu durumu usuliince yoneticisine iletebilir.
Boylece rahatsizliga sebep olan uygulamalarin degistiriimesi mumkin olabilir.
Tabi ki bu yaklasimin gerceklestirilebilmesi blytk olgide yoneticinin

¢aligsanlarin duygularina ne kadar duyarl olduguna bagdli olacaktir.

3.12.8. isci-isveren Kutuplagsmasindan Kaynaklanan

Catismalar ve Duygusal Zeka

Isletmelerdeki ig¢i isveren kutuplasmalarinin  sebep oldugu
cattgmalarin é6nemli bir kismi iki tarafin da olaylara yainizca kendi agilarindan
bakmalarindan kaynaklanmaktadir. isciler igverenle, isverenler de iscilerle
empati kurabilseler ¢ok 6nemli yararlar saglanabilecektir. isciler isverenlerle
empati kurdugunda, belki de, isletmenin ne kadar ciddi bir kriz icerisinde
oldugunu, zarar ettigini, kapanma tehlikesinin bulundugunu, rekabetin ¢ok
siddetli oldugunu, Grun kalitesinin yukseltiimesinin gerektigini ve bu sartiarin
igverenlerde olusturdugu olumsuz duygulari fark edebilirler. Bdylece talep
ettikleri Gcretin bu sartlarda abartih oldugunu gérerek, isletmeyi zor durumda
birakacak taleplerinden vazgecebilirler. Isletmenin durumunun dizelmesi icin
daha aktif rol alabililer. Bu yaklasim igverenlerin morallerini yiikseltecektir.
Diger taraftan igverenler de iscilerle empati kurabilseler, onlarin aldiklar Gcret
ile hayatlarini surdiirmelerinin ne kadar zor oidugunu, calisma sartlarinin ne
kadar agdir oldugunu ve bu durumun onlar Gizerinde olumsuz duygulara yol
actigini gorebilirler. Bdylece, imkanlar 6lgusiinde daha iyi Ucretler vermeye,
daha iyi calisma sartlari saglanmaya calistiklarinda, onlarin duygular yénetmis

ve daha olumlu bir icerige ulastinimis olurlar.

Isci ve igveren temsilcilerinin bir konu {izerinde anlagsmalar gerektiginde
eger taraflar kendine guvenli ve iyimser bir yaklasim saglarlarsa uzlagmalari o
derecede kolay olur. Ayrica taraflar tartisma sirasinda kizginlik veya endige gibi
duygular yasadiklarini zamaninda fark edebilir ve bu duygulardan kendilerini
uzaklastirmayi basarabilirlerse tartismanin olumlu sonuglara ulagma ihtimali

ylkselir.
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3.12.9. Degisimin Sebep Oldugu Catigsmalar ve Duygusal Zeka

Degisime direnis insanoglunun dodasinda bulunan bir &zelliktir.
Ortaya c¢ikacak olan yeni durumun kisi icin daha zor sartlan ve olumsuz bir
takim durumlan igermesi ihtimali degisime direnigin temel sebebini olugturur.
Oysa degismeyen tek sey degismenin kendisidir. Cogu alanda oldudu gibi
isletmecilik dunyasinda da ¢ok hizli bir degisim yasanmaktadir. igletmelerin
varliklarini sirdurebilmeleri icin bu degisime ayak uydurmalari zoruniudur. Bu
yizden personel rahatsiz olsa da, isletmelerde sik sik cgesitli degisimler
gerceklestirilir. isletme yéneticileri degisimi gerceklestirirken gerekli tedbirleri
almazlarsa igletme icerisinde cok ciddi catismalar ortaya c¢ikabilir. Duygusal
zekas! yuksek bir ydnetici degisim planlari yaparken bu durumun c¢alisanlari
nasil etkileyecegini dikkate alir. Calisanlarin degisimden olumsuz yénde
etkilenmelerini en aza indirecek tedbirler alir. Ayrica degisimi, daha planlama
asamasindan itibaren personel ile paylasarak onlarin fikir, dneri ve elestirilerini
alarak yapict hosnutsuzluk géstermelerini saglar. Béylece, personeli, degisimin
yararlari ve gerekleri konusunda ikna ettikten sonra degisimi gerceklestirir. Bu
yaklagim c¢alisanlarin duygularini dikkate alan, onlara énem veren bir
yaklasimdir. Degisim bu sekilde gerceklestirilirse, onlarin duygular yénetilmis,
korku, endise mutsuzluk gibi olumsuz duygulari yagsamalari dnlenmig, degisimin

herhangi bir catismaya sebep olunmadan gergekiestiriimesi saglanmis olur.

3.12.10. Odiil-Ceza Sistemlerinin Sebep Oldugu Gatigsmalar ve

Duygusal Zeka

Neredeyse her isletmenin bir disiplin sistemi olmasina ragmen,
cogu isletmede odullendirmeye gereken &6nem veriimemektedir. Clnki
yoneticilerin  odaklandi§t konu personelin yanlis davraniglandir. Oysa
édullendirmenin insanlara olumlu duygular kazandirmakta ve motive etmekte
cok etkili oldugu bilinmektedir. Cezalandirmanin da bazi yararlar saglasa bile,
kisinin 6z saygisini zedelemesi ve olumsuz duygularin ortaya ¢ikmasina sebep
olmasi s6z konusudur. Cok kati bir disiplin sistemi olan ve en kugik kural
ihlallerini  bile cezalandiran bir isletmede calisanlarla y®netim arasinda

catismalarin yasanmasi kaginilmazdir. Bir isletmenin 6dullendirmeye 6nem
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vermesi, tasvip edilen davraniglarin sirekli olarak &dullendiriimesi, istenen
davraniglarin kalici hale gelmesini saglayacaktir. Odiillendirmenin insanlarin
duygulari tzerindeki olumlu etkileri dikkate alindiginda bu yaklagsimin personelin
duygularini yénetmekte ©nemli yararlar saglayacagi aciktir. Personelin
duygularina duyarl bir yonetici, cezanin personelin duygusal diinyasindaki
yikici etkilerinin farkinda olmali ve son yillarda popularite kazanan cezasiz
disiplin sistemlerini uygulamaya calismalidir**?. Bu disiplin sisteminde
istenmeyen davraniglarin énlenmesi i¢in ceza vermek yerine, bu davraniglarin
sebepleri belirlenmeye ve ikna yoluyla dizeltiimeye ¢alisilir. Bu yaklagimi ancak
insanlara iyimser bir bakis agisiyla bakabilen, insanlarin yanlhs davraniglarini
diuzeltebilecegine inanan bir ydnetici uygulayabilir. Eger bir igsletme, cezasiz
disiplin sistemini uygulamak icin gerekli imkanlara sahip degilse, cezaya dayall
bir disiplin sisteminin uygulanmasi zorunlu hale gelebilir. Bir isletmede cezaya
dayall bir disiplin sistemi uygulaniyorsa bu durumda yapilmasi gereken, her bir
calisana disiplin sistemini ¢ok iyi tanitmak, hangi davraniglarin su¢ kabul edildigi
ve her bir sugun cezasinin ne oldugunu agikc¢a ilan etmektir. Bir disiplin sistemi
bulunmasina ragmen, bu disiplin sisteminin kurallarinin agik¢a ilan edilmedigi
isletmelerde calisanlarin surekli olarak endise ve korku icerisinde olmalari,
y6neticilerle ¢catismalar yasamalari kaginiimazdir. Ayrica disiplin sisteminin agik
olmasinin yani sira adil olmasi, yani zamana ve kisiye gére dedismemesi, sug

ile cezanin dengeli olmasi da bu konudaki gatismalari azaltacaktir.

3.12.11. Engellenmenin Sebep Oldugu GCatigmalar ve

Duygusal Zeka

Her insanin, bir igletmede ¢aligmakla ulasmaya c¢alistigi bir takim
amagclar vardir. Fakat isletmelerde calisanlarin tim amaglarina ulagmalari
miUmkin degildir. Cunki ¢aliganlarin amaglarinin gogu zaman birbirleriyle ve
isletme amaclariyla celistikleri goriiliir. isletmelerde hem tim calisanlarin, hem
de tim boélumlerin tek bir amag etrafinda toplanmasi gerekir. Bu zorunluluk
personelin bazi amaglarinin engellenmesi sonucunu ortaya gikarir. Higbir tedbir

alinmazsa amaglan engellenen kisilerin hayatlarinda olumsuz duygular egemen

#2 Ramazan Geylan, igletmelerde Personel Disiplini (Eskisehir: Met Yayincilik, 1993), s.115.
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olur. Bu durum c¢alisanin moralini, motivasyonunu ve c¢alisma gicini
zayiflatacagindan igletméye olan katkisini azaltabilir. Duygusal zeka bu tir
catismalarda da ©6nemli yararlar saglayabilir. Personelin duygular dikkate
alinarak, tum calisanlarin tek bir vizyon ve misyon etrafinda toplanmasinin
gerekliligi, bunun gerceklesebilmesi icin de pek ¢ok bireysel amactan
vazgegilmesinin gerekebilecedi konusunda ikna edilmeleri gerekir. Ikna etmek
ile zor kullanmak arasinda insan duygularini etkileme bakimindan g¢ok biyik
fark vardir. Ikna edilen insanin olumlu duygular icerisinde kalmasi saglanabilir.
Fakat zor kullanma davranigi, olumsuz duygular beraberinde getirecegi icin,

catismalara zemin hazirlar.

3.12.12. igbdliimii — Uzmanlagmanin Sebep Oldugu Catismalar

ve Duygusal Zeka

isbolimi ve uzmanlagsma igletmelerde etkinligin ve verimliligin
ylkseltilmesinin 6nemli araglarindan birisidir. Fakat uzmanlagsmanin biinyesinde
catigmalar igin bir potansiyel bulunmaktadir. Bu potansiyelin sebeplerinden birisi
isletmedeki herkesin olaylara, isletmeye yalnizca kendi uzmanlik alanindaki is
acisindan bakmalaridir. Bazen kisi kendi isine dyle odaklanir ki, isletmedeki
diger bolumleri ve isleri, bu iglerin butin igerisindeki 6énemini géremez. Bu
durum da catismalara davetiye cikarir. Bu tir catismalarin énlenmesinde
empatinin énemi buyuktar. Her calisanin yeri geldijinde kendini bagka
bélimlerde calisan ve baska isler yapanlarin yerine koymasi, onlarin bakis
acilarinin goérulmesini saglayacak ve bu konudaki catismalan azaltacaktir.
isletmelerde, igbélimi ve uzmanlagsma bazen o kadar ileriye géturulur ki, isler
cok kugik parcalara ayrilir. Bunun sonucu belki uygulamanin baslangicinda
artan verimlilikti. Fakat zaman icerisinde c¢alisanlarda yabancilasma,
gugsuzlik, anlamsizlik, izole olma gibi psikolojik problemler olusabilir. Bu durum
personeli olumsuz duygularla micadele etme durumunda birakir. Personelin
yasadi§i ic catismalar ve olumsuz duygular, uzmanlagsma dolayisiyla

baslangigta yikselmis gibi gérulen verimliligi hizla disurebilir.
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Bu konuda isletme yéneticilerine énemli gérevler diismektedir. Isbdlimil
planlan yapilirken, igler ¢alisanlari olumsuz etkileyecek kadar kiigik parcalara
ayrilmamali, gerekiyorsa is genisletme, is zenginlestirme ve is rotasyonu
yaklagimlar uygulamaya konulmalidir. Bu sekilde personelin yaptigi isi anlaml

bulmalar ve daha az ¢atisma yasamalari mimkiin olur.

3.12.13. lletisim Yapisinin Sebep Oldugu Catismalar ve

Duygusal Zeka

isletmelerde ortaya gikan catigmalarin en énemli sebeplerinden
birisi iletisim konusundaki eksikliklerdir. Bir igletmede gerek g¢alisanlarin kendi
aralarinda, gerekse yoneticilerle ¢alisanlar arasinda iletisime ne kadar énem
verilirse ¢atigmalarin azaltilmasina o 6lglide katki saglanmis olunur. Duygusal
zekas! yiksek kisilerin, diger insanlarin duygularina énem verdikleri, onlarla
empati kurduklari, onlarin duygularinin farkinda olduklari ve onlarin duygularini
yonlendirerek daha iyi bir duruma getirmeye cahstiklarina gére yodun olarak
iletisimden yararlanmalarn kaginilmazdir. Dolayisiyla duygusal zekasi yUksek
insaniarin iletisime énem vermeleri ve iyi bir iletigsimci olmalar beklenir. Clnku
duygusal zekdya 6zgl yeteneklerin sergilenebilmesi ancak basarih bir iletisimle
mumkiindiir*®, Duygusal zekasi yuksek bir insanin sahip olacadi 6zgiven ve
iyimserlik de iletisimin yogun olarak kullaniimasina sebep olacaktir. Mesela,
calisanlarinin duygularina énem veren bir ydnetici, isletme icerisinde belirli
zamanlarda gerceklestirecegi yakinma toplantilarinda, personelin yapici
hosnutsuzluk anlayigiyla olumsuz duygularini yasal bir zeminde rahat bir
sekilde dile getirme imkani verecegi icin gizli ve potansiyel catismalarin ylizeye

cikmasini ve engellenmesini saglayabilecektir**.

4. CATISMANIN SONUCLARI
Isletmelerde ortaya g¢ikan gatismalar ne butlintyle kétl, ne de btiniyle
iyi sonuclara sebep olur. isletmelerdeki catismalar, iginde bulunulan sartlara

goére ve gcatismanin nasil yonetildigine badh olarak isletme icin yapici veya yikici

4% Rudnicki, a.g.e., s.2.
4 Bodtker,a.g.e., 5.270.



134

bir nitelik kazanabilir**®. Asagida catismanin sebep olabilecedi olumlu ve

olumsuz sonuglar agiklanacaktir.

4.1. Catismanin Olumiu Sonuglarn

Bir catisma sz konusu oldugunda, olumlu sartlar hakimse ve basarili bir
sekilde yodnetilebilirse ortaya c¢ikabilecek olumlu sonuglar sunlardir: Yeni
fikirlerin Gretilmesini saglar, yaraticiidi geligtirir, degisimi tegvik eder, isletmenin
yasama glcunt artinr, gesitli problemlerin goérilebilmesine imkan verir#4®
Buyiimeye ve gelisme katkida bulunur**’. Ayni zamanda durgunluk ve entropiyi
azaltarak dinamizm saglar. Problemlerin daha iyi anlasiimasini, bastiriimis olan
duygularin diga vurulmasini, gerilimin bosaltilarak rahatlamayi, birikmis olan
sorunlarin ¢dzilerek morallerin yikselmesini sadlar**®. Yogun enerjiyi ortaya

cikararak dayaniklihig artirnir

4.2. Catismanin Olumsuz Sonuglan

Bir catisma s6éz konusu oldugunda, olumsuz sartlar s6z konusu ise ve
catisma yénetiminde basarisiz olunursa ortaya ¢ikabilecek olumsuz sonuglari
sunlardir: Enerjiyi isten baska bir yéne kaydinir, insanlann psikolojik saghgini
tehdit eder, kaynaklarin israf edilmesine sebep olur, gruplardaki uyumu bozar,

dismanlik ve saldirganca davranislar artirir*®°

Catismalarin siklikla rastlanilan sonuglarindan birisi de Gzgln insanlar
gérmektir. Kizginhk, dismanlik, sosyal veya duygusal olarak ayrilma, gerilim ve
endise duygularinin yogunlagsmasi, hayal kirikhklari, dustk is tatmini, dusuk
motivasyon ve performans c¢atismanin sebep olabilecedi diger olumsuz

durumlardir*®’.

445 IIhan Erdogan, a.g.e., s.179.
“** Nelson, a .g.e., s.390.

447 : lvshin, a.g.e., 5.43.
WaII a.g.e., s.525.
Ozcan Koknel a.g.e., s.138.
Nelson a.g.e., s. 390
*wall, a.g.e., s. 523



UGUNCU BOLUM
ISLETMELERDE DUYGUSAL ZEKA’NIN CATISMALAR UZERINDEKI
ETKILERI
Arastirmanin iki boyutu olan duygusal zekd ve gatisma konusu bu
bélime kadar incelenmigtir. Bu bdlimde duygusal zekanin igletmelerdeki

catismalar Gizerindeki 6nemi degerlendirilecektir.

1. DUYGUSAL ZEKA’ NIN GATISMA KONUSUNDAKIi ONEMI

Duygusal zekasi yiksek bir insan kendi duygularinin farkindadir, kendi
duygularint yénetebilir, kendine gliven duyar, kendini harekete gegirebilir,
iyimserdir. Bagka insanlarin duygularinin, farkindadir, bagka insanlarin
duygularini  ydnetebilir, baska insanlari harekete gecirebilir. Gerek kendi
duygularina, gerekse bagkalarinin duygularina bu sekilde hakim olan bir kisinin
bagkalariyla ¢atisma yasama ihtimalinin azalmasi beklenir. Benzer sekilde,
duygusal zekasi yuksek bir kisinin ortaya ¢ikan ¢atismalari da ¢ok daha etkin bir

sekilde ¢dzmesi beklenir.

Duygusal zekasi yuksek bir insanin catisma konusunda blylk bir
avantaja sahip olacagi, ¢atisma ve duygusal zekad konularina hakim bir kisi
tarafindan kolaylikla c¢ikarilabilir. Genis kapsaml olarak gerceklestirilen literatur
a"ragtlrmasu mantlksaﬂl bir sentezle elde edilen bu bilgiyi dogrulayici nitelige
sahiptir. Farkli Ulkelerde, farkli Kisiler tarafindan ve farkli isletmelere ydnelik
olarak yapilan pek cok arastirmaya ve ¢ogu bilim adamina gére duygusal

zekanin isletmelerdeki catigsmalar tizerinde dnemli etkileri vardir.

Duygusal zekasi dustk yodneticilerin hakim oldudu bir isletmede, dinamik
duygular yerine 6limcul duygular hakim olur*®?. Olumcul duygular, korku, &fke,

endise ve bencilliktir. DusUk duygusal zekanin, kizginlik ve dasmanlik gibi

452 Claus Moller, “Moller'den Duygusal Zekaya Yeni Yorum,” Power. 112-116, (Haziran 2000),
s.114. B .
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olumsuz duygulari beraberinde getirdigi konusunda farkli arastirmacilarin gérus
birligi vardir*®®. Bu duygular isletmede, bilgi akisini azaltmakta, yaraticiligi
zayiflatmakta, bélumler arasi iligkileri bozmakta, yardimlasmayi azaltmakta,
verimliligi disiirmekte, kaliteyi bozmakta ve kisisel ¢ikarlarin isletme ¢ikarlarinin
Ustiine ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bu duygular, enerjiyi ve morali azaltarak,
ilgisizligi artirarak igyerine olan devamsizligi artirarak catigmalara sebep

olmaktadir.

Literatlirde, duygusal zekanin igletmelerdeki catismalar Uzerindeki
etkilerini gosteren c¢ok sayida aragtirmaya ve c¢esitli bilim adamlarinin
goruglerine rastlanmistir. Asagida bu arastirmalarin ve goéruslerin bir kismi

siralanacaktir:

o Littlefield, Peck ve Wertheim, yaptiklari arastirmalar sonucunda,

catismalar sirasinda duygularin  ydnetilebilmesinin ¢ok buylk yararlar

saglayacagini belirtmislerdir*>*,

e Isletmelerdeki insanlarin duygularinin  dogru bir sekilde

anlasilabilmesi, catismalarin dogasinin daha iyi anlasiimasina imkan

saglayacaktir*®.

e Gunlimiz is dunyasi tarihin higbir déneminde gérulmedik sekilde
ve devrim sayilabilecek él¢llerde insan odakli ve insancil bir karakter tagimaya

baslamistir. Bu durum is diinyasinda ¢atisma yonetimi de dahil olmak tzere

pek gok konuda duygusal zekanin artan 6nemine isaret etmektedir**®.

e Arastirmacilar son yillarda orgiutsel ¢atismalarin duygusal yonu

konusuna buyik ilgi duymaya baslamiglardir*®”.

53 Bagshaw, a.g.e., s.2.

“** Maryam, a.g.e., s.28.
%5 Bodtker, a.g.e., s.266.
“% |vshin, a.g.e., 5.182.
7 Gayle, a.g.e., s.1.
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e Catisma yoénetiminde gerekli olan kisisel nitelikler buyuk 6lgiude

duygusal zekaya dayalidir*®®.

e Duygularin gerek ¢atismalarin olusmasinda, gerekse catismalarin

¢6zimlenmesinde dnemli bir rolii vardir*®®.

e Catismalar konusunda duygularin 6éneminin ¢ogu zaman ihmal

edildigi gorulmektedir*®®

e Catisma ydnetiminde, kendi duygularinin farkinda olma, kendine

gliven duyma gibi duygusal zeka temelli ézellikler biyitk nem tasir®®

e Catisma yonetiminde basarili olabilmek igcin duygularin ¢atisma

tizerindeki etkilerini dikkate almak gok bilyiik nem kazanmistir*®?,

e Catisma yonetimi, catismaya katilan kisilerin duygularindan yodun

bir sekilde etkilenir®®

e insanlar, catismaya yénelik olarak duygusal yodunluklarini bilingli
bir sekilde harekete gecirebilirler*®*. Mesela, asir duygu yogunlugu sebebiyle

kontrolil kaybetmemek i¢in duygu yogunluklarini azaltabilirler.

e Literatirde, Miel (1987), Ostell (1996), Weiner, Graham &

Chandlerin (1982) orgutsel catismalarin duygularia yakin bir iligkisinin

bulundugu hakkinda gérisleri vardir*®.

“%8 |lyshin, a.g.e., s.16.

459 Bodtker a.g.e, .263.
® Gayle, a.g.e., s.3.

461 -, Ivshin, a.g.e., 5.35.
%2 Boditker, a.g.e, s.260.

463 -, \vshin, a.g.e., 5.45.

Bodtker a.g.e., s.264.

45 Gayle, a.g.e, 5.1.



138

e Insanlarin duygulan, catisma sirecinde farkli zamanlarda farkli
yodunluklarda bulunur®®. Bu durum catismanin gidisatini etkiler. Catismanin
her bir tarafinin duygu yodunlugu da digerinden farkli olabilir. Duygularin
yogunlugu, g¢atismaya konu olan seylerin catisan taraflar icin 6neminin bir

gostergesidir.

e Insanin duygusal zekasinin yilksekligi ile, s6zlii saldiriya dayanan

catisma yaklagimi izlemesi arasinda negatif yonlu bir iliskiye rastlanmigtir®®”.

e Catisma c¢6zimine kizginlik ve sefkat duygularinin etkilerini
dlcmeye yonelik bir arastirma yapilmistir®®. Bu arastirmada catismaya taraf
olanlar birbirlerine karsi yiksek diizeyde &éfke duygusu ve diisik diizeyde sefkat
duygusuna sahip olduklarinda, gelecekte birlikte ¢alisma isteklerinin azaldigi ve

daha az ortak basariya ulastiklar géralmastar.

Yukarida siralanan arastirma sonuglar ve gorusler duygusal zeka ile
isletmelerdeki catigmalar arasinda gi¢li bir baglantinin bulunduguna yénelik
bulgular sunmaktadir. Burada, konuya daha yakindan bakabilmek i¢in duygusal

zekanin her bir unsuru ile gatisma arasindaki iligki incelenecektir.

1.1. Kendi Duygularinin Farkinda Olma (Ozbiling) ve Gatisma

Ozbiling duygUsal zekanin temel ve en 6nemli 6zelligidir. Bu ytzden,
catisma yonetiminde yarar saglayabilecek diger duygusal zeka &zellikleri olan,
kendi duygularini ydnetme, baskalarinin duygularinin farkinda olma,
baskalarinin duygularini ydnetme gibi yetenekler ancak 6zbiling sahibi bir insan

tarafindan kullanilabilir.

Is hayatinda, ézbiling sahibi bir insan, bir olay veya davranis karsisinda
sinirlendiginin, GzOldugtnin, korktugunun, endiselendiginin farkina varir. Bu

durum, 6zellikle bu duygularin asiri diizeyde hissedildigi durumlarda daha sonra

“%6 Boditker, a.g.e., s.264.
“7 Rudnicki, a.g.e., 5.42.
%8 Bodtker, a.g.e., 5.262.
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kisinin pisman olmasina sebep olabilecek, geri dénusi olmayan davraniglarin
dnlenmesinde biiyik yarar saglar. Ozbiling sahibi olmayan bir insan, duygularint
yénetmek icin gerekli adimlari da atamaz. Duygulari onu nereye suriklerse
oraya gider. istemedigi, planlamadigi davraniglar sergiler. Béyle bir insanin
bagkalarinin duygularinin farkinda olmasi da zorlasir. Baskalarinin duygularinin
farkinda olmayan bir insan onlarin duygularini da yénetemez. Bu ylzden 6z

bilinci olmayan bir insan yiksek bir catisma potansiyeli tagir.

Kendi duygularinin farkinda olma ve kendini tanima etkili ¢catisma
yonetiminin anahtaridir®®. Bir insan kendini taniyarak, hangi durumiarda nasil
tepkiler verecegine iligkin ne kadar ¢ok sey bilirse, olaylar karsisinda uygun
eylem yolunu segme sansi o kadar fazla olacaktir. insanin kendi giiglii ve zayif
yonleri, dogal egilimleri, ¢catisma durumunda daha belirgin bir sekilde kendini
gosterdigi igin, cesitli zayifliklarinin ve UstlnlOklerinin daha énceden farkinda

olmayan kisiler ¢catigma sirasinda zor durumda kalabilirler.

Isletme icerisinde, daha &nce bir ¢calisma arkadaslyla yasamis oldugu
catismanin kiside sebep oldugu olumsuz duygular, ényargilara sebep olarak
yeni gatismalara zemin hazirlayabilir. Kisi daha énceki gatismalarin kendisinde
olusturdugu olumsuz duygularin farkinda olursa bu durumun sonraki adimiarini

olumsuz yénde etkilemesini 6nlemek icin gerekli tedbirleri alabilir*™.

Isletme igerisinde bazi ¢alisma arkadaslarina kars kizginlik duydugunun
farkinda olan bir kisi, bu kisilerle bir ¢atisma potansiyelinin bulundugunun da
farkinda olacak, ya bu kizginhg: ortadan kaldirmak igin gerekli adimlar atacak
ya da bu kisilerle iligkilerinde daha kontrollii bir yaklagsima sahip olacaktir. Aksi

halde siddetli bir catismanin ortaya ¢ikmasi ¢ok kolaydir.

Benzer sekilde is hayatinda, cesitli sebeplerden dolay! sirekli olarak
korku ve endise duygulari igerisinde oldugunun farkinda olan kigi, bu durumun

her seyden énce sadhgini olumsuz yonde etkileyebilecegini fark edebilir. Kisi,

%9 Barutgugil, a.g.e., s.132.

40 Wall, a.g.e., .522.
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saghgini kaybetmeden yani, ¢cok ge¢ olmadan gerekli tedbirleri alabilir. Aksi
halde saglig: bozulan bir kisinin hem olumsuz duygulari artarak devam edecek,
hem de igletmeye olan katkisi azalacaktir. Ayrica kisinin saghgdi bozulmasa bile,
sirekli olarak korku, endise ve mutsuzluk duygulari yasayan personelin
isletmeye olan katkisinda 6nemli kayiplar olacak demektir. Tim bu sebeplerden
dolayi, kendi duygularinin farkinda olma yetenegi, catisma yonetimi agisindan

buyik 6nem tagir*’".

1.2. Kendi Duygularini Yonetebilme ve Catisma

Her catismanin duygusal bir zemini vardir. Catigmalar, dasmanlik,
kizginhk, kirginlik veya Giztintu gibi bir duygusal zemin Gzerinde yikselir. Kendi
duygularini yénetebilen bir kisi, catismanin ortaya ¢ikmasina sebep olabilecek
duygusal atmosferden kendini uzak tutabilir. Kendi duygularini yénetebilen bir
kisinin kendini asin dizeydeki olumsuz duygulardan uzak tutabilmesi onun
catisma yasama ihtimalini azaltir. Nerede kontrolden ¢ikmis olumsuz duygular
var ise, orada bilyik ihtimalle ¢gatisma var demektir. Canki giclil bir sekilde
yasanmakta olan olumsuz duygular, sonradan insanin kendisinin Dbile
inanamayacag: seyleri yaptirabilir. Bu durumun en u¢ noktasi insanin kendisinin
veya baskalarinin hayatina kast etmesidir. Gazete haberlerine yansiyan ve
“cinnet gecirmek” olarak tanimlanan olaylarin tamaminda kontroli kaybedilmis
asin duzeyde olumsuz duygular séz konusudur. Kontroli kaybedildiginde
insanlara bu derecede kétli seyler yaptirabilen duygularin kontrol altinda
tutulabilmesi is hayatinda catismalarin azaltiimasi konusunda blyuk yarar

saglayacaktir.

Eger catisma kaginilmaz hale gelmisse, catisma sirasindaki duygu
hakimiyeti, kiginin kontrolii kaybederek geri dénllemez d&lgide vyanlig
davraniglar gerceklestirmesini ve sozler sarf etmesini engelleyecektir. Bu
sekilde catigsmalarin azaltilabilmesi ve ortaya cikacak catismalarin da daha

kontrollti bir sekilde ¢éziimlenmesi saglanabilecektir.

4" Maryam, a.g.e., s.90.
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Adler’e gére duygularin kontrolii kaybedildiginde ¢atisma ¢dziiminde ¢ok
buyiuk hatalarin yapilmasi veya c¢ok disiik bir performans gosteriimesi s6z
konusudur*’?. Bu yiizden gatisma konusunda duygularin yénetiminin énemi géz

ardi edilmemelidir.

1.3. Kendini Harekete Gegirebilme ve Catisma

Bir insanin duygularini yénetmesinin genelde iki hedefi vardir. Birisi
kendisini olumsuz duygulardan kurtarmak, digeri de kendisinde olumlu duygular
ortaya cikarmaktir. Kendini harekete gecirme yetenegi kisinin kendinde bazi

olumlu duygular olusturmasini igermektedir.

Kendini harekete gecirebilme yetenegi, kisinin bir takim amagclar
belirleyerek bu amagclarina ulagmak igin kendinde ¢ok guclu bir istek, heves ve
heyecan olusturabilmesidir. Bir isletmede c¢alisanlarin bliylk bir kisminda
kendini harekete gecirebilme yetenegi varsa, yonetimin herhangi bir tedbir
almasina gerek kalmadan her bir kisi ¢ok siki bir sekilde ve ¢ok yiksek
performansla ¢alisacaktir. Yoneticiler béyle bir durumdan memnun kalacakiar,

yénetim-personel ¢atismalarinda da belirgin bir azalis goérilecektir.

Gunumuz is dunyasinda, ancak baskalan tarafindan itildigi zaman
hareket edebilen bir el arabasina benzeyen insanlar kabul gérmezler. Rekabetin
siddetli, kaynaklarin ve zamanin sinirh oldugu bir is dinyasinda, kendi
motivasyonunu kendisi olusturabilen, baskalarina ihtiyag duymadan kendini
harekete gecirebilen, glidumli bir mermi gibi kararli bir sekilde hedefine dogru
hareket edebilen insanlar buyik 6énem tasirlar. Aranirlar, tercih ve takdir

edilirler.

Calisanlarin igletme amaclari etrafinda toplanmasi ve bu amaglara
yonelik olarak harekete geciriimesi igletme vyoneticilerinin en ¢ok c¢aba
harcadiklari konulardan birisidir. Ustelik cogu zaman bu basarilamaz ve isletme

amaglarini tim calisanlar benimsemez. Eger bir isletmenin ¢alisanlan arasinda

42 Maryam, a.g.e., s.90.
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kendini harekete gecirebilme yetenedi bulunan kisi sayisi yiksek ise,
calisanlarin igsletme amaglari etrafinda toplanmalari cok daha kolay basarilabilir.
Bu gergeklestirildigi zaman ise isletmedeki ¢atigmalarin en disik dizeye

indirilebilmesi mimkiin olacaktir.

1.4. Kendine Giiven Duyma ve Catisma

Kendi yeteneklerine ve glicine inanmayan insanlar, kendileri hakkinda
olumsuz duygulara ve olumsuz bir bakis agisina sahiptirler. Kendilerini diger
insanlar yaninda yetersiz hissederler. Bu onlarin alingan ve savunmaci bir
karakter kazanmalarina sebep olur. Bdyle bir anlayis yiksek bir catigma
potansiyelini beraberinde getirir. Diger bir kisinin sergileyecegi en kigik bir
olumsuz yaklagim kiginin kolayca c¢atismaya girmesine sebep olabilir. Oysa
kendinden emin, kendine glivenen bir insan ¢ok olumsuz ithamlarla karsilassa
bile bundan etkilenmeyecektir. Clnki kendisinin glicinden ve potansiyelinden
emindir. Dolayisiyla duygusal zekanin unsurlarindan birisi olan kendine giiven

duyma yetenedi, catismalar azaltmaya yonelik etkilere sahiptir.

Insaniarin kendilerine giiven kazanabilmeleri icin gocukluk yastan itibaren
aile, okul ve topluma énemli gérevler diismektedir. Tium bu birimler tarafindan
kisiye ne kadar ¢ok “sen yapabilirsin® mesaji verilir ve basardigi her is
odullendirilirse kisinin kendine giveni o Olglde gelisir. Oysa ¢odu zaman
insanlara ters ybénde mesajlarin verildigi, ulasilan basarilar icin hicbir
6édullendirmenin  yapilmayip, yalnizca yapilan vyanhglarin cezalandinldig:
gérulmektedir. Boyle bir yaklasimin yaygin oldugu toplumlardaki isletmelerde,
kendine gliven duymayan ve bu yilizden yiksek bir ¢catisma potansiyeline sahip

yoneticiler ve personel biylk sorunlarin ve ¢gatismalarin kaynag olurlar.

Insanlar konusunda unutulmamasi gereken gerceklerden birisi de, her
insanin stiin ve zayif taraflarinin bulundugudur. Her insandaki tstun ve zayif
taraflar diger insanlardan farkhdir. Zayif bir yénQ icin insanlarin acimasizca
elestiriimesi buyuk bir hatadir. Bu davranis o insanin kendine glivenini azaltici

yonde etkiler olusturur. En yeteneksiz gibi gériinen insanlarin bile mutlaka tstin
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bir yént ve yetenegi vardir. insanlarin {stiin yénleri ve yetenekleri 6n plana
¢ikariimaya calsiimall, kiginin kendine gtiveni guglendirildikten sonra zayif
yonleri ile micadele etmesi saglanmalidir. Bir yénetici personelinin giiclii
taraflarini 6ne ¢ikaracak bir bakis agsisina sahipse onlarin kendine guvenlerini
gliclendirmelerini saglar. Nasil bir gézligun arkasindan bakildigi, kisilerin nasil
gorilecegini 6nemli dlgude etkiler. Bardagin dolu tarafini 6n planda tutan bir
bakis agcisi, kisisel gelisimin saglanmasinda ve kendine glivenin
guglendirimesinde gereklidir. Is hayatinda, personelin kendine gilivenini
yikseltmek isteyen bir ydnetici, atacagi her adimda, alacagi her kararda,
yapacagdi her uygulamada onlara deger verdigini gostermelidir. Personele deger
verildiginin en &nemli gdstergesi onlarin fikirlerinin sorulmasi, 6nerilerinin
dikkate alinmasidir. insan olarak deger verilen, sayg: gosterilen, problemlerine
care aranan, hakaret edilmeyen, hatirlari sorulan insanlarin kendilerine
glivenlerinin gelismesi beklenir. Kendine giiven diizeyi yiuksek ¢alisanlara sahip

isletmelerde catismalarin azalmasi beklenir.

1.5. Bagkalarinin Duygularinin Farkinda Olma ve Catisma

Baskalarinin duygularinin farkinda olma, ¢atismalarin azalmasini, ortaya
cilkmig catismalarin da daha kolay ve etkin bir sekilde ¢dzimlenmesini
saglayabilecek bir potansiyele sahiptir. isletmelerde yéneticiler ve calisanlar
etkilesim icinde bulunduklan kisilerin hangi duygular i¢erisinde bulundugunun
farkinda olurlarsa atacaklari her adimda, alacaklari her kararda diger insanlari
dikkate alirlar. Boyle bir yaklasim ¢atigsmalarin azalmasini saglar ve ¢6zimunu
de kolaylastirir. Bir yakinini kaybettigi icin ¢ok Gzgiin olan bir isgérenin duygusal
durumuna duyarsiz bir ydnetici, kisiden bu sartlarda bile ylksek performans
beklentisi igerisinde olursa, bir g¢atisma yasanma ihtimali oldukg¢a yukselir.
isletmenin performansini yiiksek tutmak zorunda olan yéneticiler, performansin
en 6nemli belirleyicisi olan insan kaynaklarinin duygularinin farkinda olmak
durumundadirlar. Tim galisanlarin duygusal bir ¢okintil igerisinde oldudu
isletmelerin is dinyasindaki rekabet sartlarinin gerektirdigi yiksek performansa
ulagsmalari zordur. Boyle bir ortamda siklikla ¢catismalara rastlanir ve gatismalar

basarili bir sekilde ¢ézilemez.
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Farkl bilim adamlarinin, bu fikirleri destekleyici nitelikte gorusleri
bulunmaktadir. Eiseman ve Gray ¢atisma yonetiminde, ¢atisan taraflarin kendi
durumlarini oldugu kadar kars! tarafin durumunu da dusliinmelerinin yarar

sadlayacagini ifade etmislerdir*’>.

Malek Maryam da, bagka insanlarin duygularinin farkinda olarak onlarin
bakis acisini gérebilen insanlarin, ¢atisma ¢6ziminde ¢ok daha basaril

olabileceklerini ifade etmistir*™.

Isletmelerde gatigmalarin en énemli kaynaklarindan birisi de karsidaki
insanin  duygularini énemsemeden, saygisizca ve acimasizca Yyapilan

*’®. Isletmelerde bu nitelikteki elestiriler genellikle yoneticiler

elestirilerdi
tarafindan c¢alisanlara yonelik olarak yapilir. Oysa baskalarinin duygularinin
farkinda olan bir kigi insanlar asagilayici tarzda elestiriler yapmaz. Ciinki boyle
bir elestirinin karsidaki kisinin duygu dinyasinda ne derecede yikicl etkiler
yapabilecegini tahmin eder. Ustelik bu tarz elestirilerin kisinin performansini
artirmak bir yana, biylk 6lgiide azaltmasi s6z konusudur. [sletmelerde
elestiiye mutlaka ihtiyag vardir. Elestiri olmadan insanlann hatalarini
dizeltmeleri ve kendilerini gelistirmeleri mimkiin degildir. Bu noktada elestirinin
yapilis tarzi ve amaci 6nemlidir. Elestiriyle ulasiimaya c¢alisilan sey kisiyi
asagilamak degil, yapmakta oldugu yanlis davranigi dizeltmeye calismak
olmalidir. Bu sekilde igsletme c¢alisanlarinin duygularina duyarl tarzda yapilan

elestiriler isletmelerdeki ¢catisma potansiyelini azaltacaktir.

Fildisi kulede yasayan, kendini dijer calisanlardan ¢ok ustin géren,
kendisi ile onlar arasina mesafe koyan, onlarla farkli yerlerde yemek yiyen,
farkl kapilardan gegen bir yodnetici c¢alisanlarin duygularinin farkinda
olmayacaktir. Baskalarinin duygularinin farkinda olabilmek onlara yakin
mesafede bulunmayi ve onlarla iletisim kurmayi gerektirir. Kendi blrosundan

hic ¢clkmayan ve kimseyi de kabul etmeyen bir ydnetici hayal dinyasinda

3 \Wall, a.g.e., 5.537.
4™ Maryam, a.g.e., 5.92.
47 Wall, a.g.e., s.520.
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personelin gayet mutlu oldugunu disdnebilir. Ama gercekler ile hayal diinyasi
arasindaki bu fark isletmeye ¢ok pahaliya mal olabilir.

1.6. Bagkalarinin Duygularint Yénetebilme ve Catisma

is hayatinda basarili yéneticiyle basarisiz yéneticiyi birbirinden ayiran
yeteneklerin basinda baskalarinin duygularini yénetebilmek vardir. is hayatinda
bagkalarinin  duygularini  yonetebilme, catismalarin azaltiimasinda ve
¢6zlmlenmesinde c¢ok etkilidir. Calisanlarin korku, endise, kizginlik gibi
duygulari yogun bir sekilde yasamaktan kurtariimalar c¢atismalar azaltacagi
gibi orgutsel iliskileri de daha sicak bir hale getirecektir. Baskalarinin
duygularini yénetebilmek icin 6ncelikle baskalarinin duygularinin farkinda olmak
gereklidir. Personelinin hangi duygular igerisinde oldugunun bilincinde olan bir
yonetici onlarin duygularini yénetebilmek icin ilk adimi atmis demektir. Bunun
ardindan yoéneticinin yapmasi gereken sey, belirsizlikleri ortadan kaldirarak,
kigiliklerine saygi gostererek, elestirilerini yapici tarzda gerceklestirerek,
isletmeyi ve igletme yéneticilerini sevdirerek c¢alisanlardaki korku, endise ve
kizginlik gibi olumsuz nitelikteki duygulari azaltmaya caligmaktir. Bu
gerceklestirildikten sonra, glven asilanarak, cesaret verilerek, ekip ruhu
olusturulmali, vizyon belirlenerek tim ¢alisanlar bu vizyon etrafinda toplanmah
ve vizyona yodnelik olarak heyecanlandiriimalidir. Bir yénetici personelini
belirlenmis bir takim amaclara yénelik olarak heyecanlandirabilirse oniardan
yiuksek performans elde edebilir. Béyle bir yetenedi olmayan ydneticinin
yapabilecedi yegane sey, gic kullanarak ve zorlayarak ¢aliganlar istenilen yéne
dogru sevk etmektir. Béyle bir yaklasim da, ¢alisanlarda olumsuz duygularin

ortaya ¢cikmasina sebep olarak ¢atigmalara zemin hazirlar.

Isletme icerisinde baskalarinin duygularini yénetebilme yeteneginin bir
bolimU de duygularinin asin dizeyde yogunlagsmas! sonucu kontrollini
kaybetmis insanlart sakinlestirmeyi igerir. Kontroliini kaybetmis bir Kkisiyi
sakinlestirmek igin sunlar yapilabilir*’®: Ayakta ise oturmasi saglanmaldir.

icecek bir seyler ikram edilmelidir. Daha yavas konusmasi saglanmalidir.

4 Guney, a.g.e., 5.246.
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Mevcut konudan uzaklasilarak baska bir konu giindeme getirilmelidir. Duygusal
patlamalara duygusal tepkiler veriimemelidir*’”. Boyle bir durumda aktif dinleme
ile karsidaki kisinin duygularinin anlasildigi ona iletilerek durum kontrol altina
alinmalidir. Eder bir duygusal tepki, karsisinda baska bir duygusal tepkiyi
bulursa, duygularin ve bir biitiin olarak ¢atismanin tirmandigdi bir siire¢ baslamis
olur. Eger bir kisi, béyle bir durumda sakin kalmakta zorlaniyorsa gegici olarak

odadan c¢ikmasi yarar saglayabilir.

Bagkalarinin duygularini yénetme konusunda kisinin kendi beden dilinin
ve bu yolla verdigi mesajlarin farkinda olmasi 6nem tasir. Bu kapsamda kisinin
kiyafetinin ve davranislarinin énemli etkileri vardir*’®. Kisi beden dili ve kiyafeti
araciligiyla iletisim kurdugu kisi Gzerinde olumlu etkiler olusturabilirse o kisinin

duygularini ydnetme konusunda énemli bir adim atmis demektir.

2. CATISMA TURLERIi VE DUYGUSAL ZEKA

Catismalar gergeklestikleri sekil agisindan farkli tirlere sahiptir. Baz
catismalar kisinin kendi i¢ dinyasinda meydana gelir. Bazi ¢atismalar kigiler
arasinda, bazilari kigilerle grup arasinda, bazilarn da gruplar arasinda meydana
gelir. Hangi yapida olursa olsun bitin ¢atigma turlerinde duygusal zekanin
6nemli etkileri vardir. Asagida, farkh taraflar arasinda ortaya c¢ikabilecek

catismalar Gizerinde duygusal zekanin etkileri tartisilacaktir.

2.1. Kisilerin i¢ Gatismalarinda Duygusal Zeka
Kisinin i¢ diinyasindaki ¢catigsmalar, kendisinden ne beklendiginden emin
olamadigi, kendisinden glicinil asacak kadar ¢ok seyin beklendigi, ya da

kendisinden celiskili seylerin beklendigi zaman ortaya gikar*’®

. Is hayatinda
personelinin duygularina duyarl bir ydnetici sik sik onlarla empati kurarak ne tr
stkintilara sahip olduklarini 6grenecek ve bunlarin giderilmesi i¢in tedbir
alacaktir. Boyle bir anlayisin egemen oldugu bir isletmede yoneticiler,

calisanlarinin i¢c catismalar yagsamamalar igin onlara tim beklentilerini agikg¢a

41" Barutcugil, a.g.e., s.91.
78 Salovey ve Mayer, 1990, a.g.e., s.198.
4% Kogel, a.g.e., 5.461.
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ifade ederler. Onlara giglerini asacak dizeyde is yiiklemezler ve birbiriyle
celisen emirler vermezler. Cunkid bu tdr davraniglarin personelin duygulari
Uzerinde ne kadar olumsuz etkilere sahip oldugunun farkindadirlar. Dolaysiyla
duygusal zekasi ylksek bir yéneticinin personeli (izerinde i¢ ¢atismalara sebep

olmast zorlagsmaktadir.

2.1.1. Rol Gatismalar

Isletmelerde, insanlarin i¢ gatigmalarinin énemli bir bélima kisinin
ustlendigi role baglh olarak ortaya c¢ikar. is hayatinda insanlarin istlendikleri rol
ile ilgili olarak yasadiklari problemlerden birisine hizmet sektériinde rastlanir.
Hizmet sektériinde ¢ogu zaman rastlandidi gibi, musterilere stirekli olarak mutlu
bir insan roli oynamak zorunda birakilan kisilerin, gergek duygulan ile
sergilemek zorunda olduklari duygulan farkli oldugu icin, i¢ ¢atismalara maruz
kaldiklar gérulmistiir*®®. Bu durumun kizginlik, moral azalmasi ve depresyona
kadar varabilen problemlere yol acabildigi, performansi azalttigi, devamsizlik,
isglict devir hizinda artis ve hizmet kalitesinde azalma gibi olumsuz gelismelere

sebep olabildigi bilinmektedir.

Rol, kisinin bulundugu konum itibariyla kendisinin gerceklestirmesi
gereken davranis kaliplarindan olusur. Kisinin i¢ diinyasinda, rollerle ilgili olarak
meydana gelen catigmalar, roller arasi, rol i¢i ve kisi-rol ¢atismalar seklinde

481

gruplandiniabilir*®'. Insanlarn i¢ catismalarinin bu sekilde gruplandirimasi

konusunda farkli bilim adamlarinin gériis birligi vardir*®.

2.1.1.1. Roller arasi ¢gatisma

Roller arasi ¢gatisma kiginin yiklendigi farkli rolleri ayni anda
yuritmekte zorluk ¢cekmesinden kaynaklanmaktadir. Mesela kisinin is yerinde
sahip oldugu rol ¢ok yorucu ise ve ¢ok fazla zamanini aliyorsa, evdeki es ve
baba roliiniin ayni anda basarili bir sekilde yuritiilmesi zorlagir. Ustelik kisinin

rol takimi igerisindeki bir roli icra etmekteki basarisizhdi diger rollerin icrasini

80 Bodtker, a.g.e., 5.268.
1 Ayni, 5.397.
“82 Jeral Greenberg, Behavior in Organizations (New Jersey: Prentice Hall, 1997), s.523.
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da olumsuz yénde etkiler. Bu noktada bir isletme ydneticisine dusen gérev,
calisanlarinin is yeri digsinda da basgka roller Ustlendiklerinin ve hayatlarini
strdirmek igin bu rolleri de geregi gibi surdirmelerinin zorunlu oldugunu
gbérmesi ve buna duyarlilik gbéstermesidir. Bir yonetici, ¢ocuklarini birakacak
uygun bir kres bulamadikiari igin yogun endise ve huzursuzluk yasayan
personelinin farkinda olmali, personel cocuklarina yoénelik olarak isletme
icerisinde bir kres agmaya calismalidir. Calisanlarin is digindaki hayatlarinin
aksamamasi igin, hafta sonlarini da iceren ¢ok uzun c¢alisma saatleri
dizenlememelidir. Bu vyaklasim yoneticinin, ¢alisanlarinin  duygularina
duyarlihdinin bir géstergesi olacaktir. Bdylece personelin roller arasi ¢atisma
yasamalari 6nlenebilir. Dolayisiyla personelin isle ilgili rolinii en iyi sekilde

yerine getirmek icin yogunlagsmasi ve kendini harekete gegirmesi mimkin olur.

2.1.1.2. Rol i¢i catisma

Kisinin icra etmek zorunda oldudu rolle ilgili olarak, rol
beklentisi igerisinde olanlarin geliskili istekleri kiginin rol i¢i catisma yasamasina
sebep olur. Fonksiyonel birim yoneticisi ile proje yoneticisinin kisiden birbiriyle
celisen bir rol beklentisi igerisinde olmalar boyle bir catismaya sebep olabilir.
Calisanlarin duygularina duyarli bir isletme yéneticisi, onlarin bu sekilde
problemler yagamalarina engel olur. Tum isletme faaliyetlerinin belli bir vizyon
etrafinda toplanmasini saglar. Boéylece isletme calisanlarn birbiriyle gelisen

emirlerle, dolayisiyla da i¢ catismalarla kargilasmaz.

2.1.1.3. Kisi - rol catismasi

Kisinin gorevi geregi ustlendigi rolin kendi deger
yargilarlyla uyumiu olmamasi halinde ortaya ¢ikar. Cogu insan, cgaligtigi
isletmenin degerleriyle kendi degerleri arasindaki uyumsuziuktan dolayi i¢
catismalar yasar*®®. Bir bilgisayar saticisinin biitge imkanlari gok dar olan bir
kisiye, Ustlendigi rol geregi pahali bir bilgisayar énermesi béyle bir ¢catigmaya

sebep olabilir. Bu tiir catismalarin énlenebilmesi igin, is basvurusunda bulunan

83 Nelson, a.g.e., 5.403.
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kisilerin igletmenin degerleri hakkinda mimkin oldugu kadar ¢ok bilgiye

ulagabilmesi énemlidir.

Duygusal zekasi yuksek bir insan, kendisini ¢ok iyi tanididi i¢in, kendi
duygularinin, dnem verdigi degerlerin, Ustiin ve zayif taraflarinin farkindadir.
Bagkalariyla empati kurabildigi icin, isletme yoneticilerinin degerlerini,
duygularini ve énem verdikleri seyleri gérebilir. Bu ylzden, duygusal zekési
yiksek insanlar isletmelerde kendilerine uygun roller Ustlenmeye
calisacaklarindan veya kendilerine uygun isletme bulacaklarindan béyle bir
catisma yasamalarn zorlasir. Diger taraftan personel talebinde bulunan
igletmeler de basvuru yapan adaylan gerek bilgi ve yetenek, gerekse deger
yargilari agisindan ¢ok iyi analiz etmeli ve kiginin ise gercekten uygun olduguna
kesin hikkim verdikten sonra ise yerlestirme yapmalidir. Eger bir isletmede
calisanlarin cogu gerek bilgi-yetenek, gerekse deder yargilari itibariyla yaptiklar
ise uygun degilse, ¢alisanlarin yasayacakiar yodun i¢ catismalar isletmenin

basarili olmasi éniinde ciddi bir engel olusturur.

Yapilan arastirmalar, kisi ile isletmenin degerlerinin uyumlu olmasinin,
personeldeki is tatminini yukselttigi, érgutsel baghlig artirdigi ve isletmeden
ayrilma istegini azalttigini ortaya koymustur. Kisi ile isletmenin degerleri
arasinda uyum saglandiginda, isletme c¢alisanlarinin i¢c ¢atigmalarin

olumsuzluklarindan korunmalari mumkinddr.

2.1.1.4. Rol belirsizligi

isletmelerde insanlar sikintlya sokan konulardan birisi rol
belirsizligidir. Rol belirsizligi, kiginin Ustlendidi roli geredgi gibi yerine
getirebilmesi icin gerekli olan tim bilgilere sahip olmamasi demektir. Eger kisi,
ustlendigi rol gergevesinde ne yapmasi gerektigini tam anlamiyla bilmiyorsa ig
catisma yasamasl kaginiimazdir. Rol c¢atismalarini énlemenin en etkin
metotlarindan birisi rol analizidir*®*. Rol analizinde, rol beklentisi igerisinde

olanlardan nasil bir beklentiye sahip olduklan 6grenilir. Bir personel tstlendigi

% Nelson, a.g.e., 5.404.



150

rolin gerekleri konusunda belirsizlik yasiyorsa yo6neticisiyle goériserek bilgi

toplamalidir. Béylece belirsizlik ve catigmalar sona erecektir.

Isletme igerisinde insanlarin rol belirsizligi nedeniyle ¢catisma yasamalari
engellenmek isteniyorsa kisiye verilen rol ile ilgili her turla bilginin verilmesi
gerekir*®. Verilen rol ile ilgili olarak kisinin haklari, gérevleri, sorumluluklari,
hangi faaliyetlerin yapilmasi gerektidi, bu faaliyetlerin en iyi nasil yapilabilecegi,
basarinin veya basarisizligin sonuglarinin neler olacagi gibi bilgilerin verilmesi

6énemli yararlar saglar.

2.1.1.5. Rol katiligi

Kisinin Gstlendigi rollerle ilgili olarak yasadigi problemlerden
birisi de rol katihdidir. Bir insanin sahip oldugu rollerden birini fazlaca
benimseyerek her ortamda sergilemesine rol katiigi denir*®. Bir 6gretmen,
ogretmenlik rolinii okulun yani sira belediye otobisinde, pazarda veya
misafirlerine karsi da uygulamaya kalkarsa ¢esitli ¢atismalar yasamasi
muhtemeldir. Bir insandan beklenen sey, duruma gére sahip oldugu bir roll
birakarak hizla ve kolayca diger rollere gecebilmesidir. Rol bulagsmasi ise kiginin
sahip oldugu rollerden en az ikisini bu rollerin kalitesini dugtrecek sekilde
birlikte kullandi§i durumlarda ortaya c¢ikar. Bir égretmenin annelik rold ile
dgretmenlik rolii arasinda belirgin bir sinir bulunmuyorsa okulda annelik rolQ
agir basabilir ve gereginden fazla sefkatli olabilir. Bu durum égretmenlik roltni

olumsuz etkiler.

2.1.2. Kagcinma- Yaklasma GCatismalar ve Duygusal Zeka

Isletme igerisindeki gelismeler isletme personelinin bazen
istedikleri ve istemedikleri farkli durumlar arasinda zoraki tercih yapmalarini
gerektirebilir. Tercih yapma zorunlulugu isgérenin i¢ catisma yagsamasina sebep

olabilir. Bu tur ¢atismalarin Ug tari bulunmaktadir. Duygusal zekanin bu tirdeki

‘fss Tamil Kiling, “Orgutlerde Rol Gatigma ve Belirsizligiyle Basa Cikma Yoéntemleri,” istanbul
Universitesi igletme Fakiiltesi Dergisi. Cilt no 17, Sayi no 2: 103-116, (Kasim 1988), s.110.
% Dokmen, a.g.e., 5.123.
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catismalar Uzerinde de etkileri vardir. Asagida bu tlrdeki catismalar
tanitilacaktir.

2.1.2.1. Kaginma-kaginma gatismasi ve duygusal zeka

Kaginma-Kaginma g¢atismasi kisinin ayni anda istenmeyen
iki durum arasinda tercih yapmak zorunda kalmasi sonucu ortaya ¢ikar. Bir
is¢inin calismak istemedigi iki bélimden birinde galismak zorunda birakilmasi
bu durumun érnegidir. Oysa ydneticinin personelinin duygularina duyarli olmasi
durumunda kisinin sevmedigi bélimlerde calismaya zorlanmak yerine sevdigi
bir bélumde goérevlendiriimesi, gerek kisisel etkinlik, gerekse orgitsel etkinlik
agisindan onemli yararlara sahip olacaktir. Diger taraftan duygusal zekasi
yuksek bir personel, sevmedigi iki bélumden birinde c¢alismak durumunda
birakilmasi halinde, sahip oldugu kendine giiven sayesinde yapici hognutsuziuk
gosterir. lyimser bir sekilde yaklasarak yoneticisine usuliince bu béliimlerde
calismayi istemedigini eger caligirsa moralinin bozulacagdini performansinin
dusecedini, bu yliizden sevdidi bir bélumde ¢alismasinin igletme agisindan daha
faydali olacagini anlatir. Boéylece yoneticisini etkileyerek onun duygularini
yénetmeye c¢alisir. Bu yaklasim buyuk ihtimalle sonug verir. Ancak bazi
durumlarda, tim cabalara ragmen kisi sevmedigi bir bdélimde calisma
mecburiyetinde birakilabilir, Bu durumda kendi duygularini yonetebilme
yetenedi sayesinde kisinin olumsuz duygulara karsi kendini korumasi, iyimser
bakis agisi sayesinde de, elinden geleni yaptidi icin bu iste caligmaktan ve bu
isi sevmekten bagka care olmadidini kabul etmesi mimkin olur.

2.1.2.2. Kaginma-yaklasma ¢atigmasi ve duygusal zeka

Bir kisinin amagclarina ulagmaya ¢alisirken, ulasmak istedigi
amacin beraberinde istenmeyen durumlar da getirmesiyle olusur. Terfi etmenin
sa@layacag: maddi imkanlarin yani sira, is yukinin ve fazla mesailerin
artmasinin da bunun paralelinde gortilmesi bu duruma 6érnek olabilir. Dogal
olarak igletmelerde ¢alisanlarin tim beklentilerinin kargilanmasi muimkan
degildir. Bir takim imkanlarin elde edilebilmesi de bazi fedakarlklan gerektirir.

Fakat igletmelerde bazen, hicbir faydasi olmadigi ve insanlara yik oldugu halde
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sorgulanmadan yillarca yurirlikte kalan barokratik yapilarin ve kurallarin
bulundugu goralur. Bu gibi durumlarda yoneticilere disen gorev, isletmeye
hicbir katki saglamadigi halde calisanlara yiik olan kural ve dizenlemelerin
kaldirmasi, ¢esitli dizenlemeler yapilirken de calisanlarin fikirlerini almasidir.
Onemli olan amaca ulagmak olduguna gére, bu amaca zor yollarla ve
yontemlerle ulagsmak higbir fark olusturmaz. Oysa amaca giden yolun mimkiin
oldugu kadar kolay ve caligsanlarin onayladi§i tarzda olmasi blylk yararlar
saglayarak, onlarin i¢ ¢atismalarini azaltir. Personelin islerini yaparken hangi
sikintilart yasadiklarina duyarli olmayan bir yénetici bu tiir konularda higbir adim
atmayacaktir. Bu duyarliliin gosterilmesi ancak duygusal zekasi yiksek bir

ybneticiden beklenebilir.

2.1.2.3. Yaklagma-yaklagsma ¢atismasi ve duygusal zeka

Yaklagsma-Yaklagsma ¢atismasi kisinin ayni anda ulasmaya
calistig iki seyden birisini tercih etmek zorunda kaldi§i zamanlarda olusur. Ayni
anda hem maas artisi hem de terfi elde etmek isteyen bir personelin bunlardan
yalnizca birisini segmek zorunda birakilmasi durumunda yaklagma-yaklasma
catismasi meydana gelir. Personelinin duygularinin farkinda olan ve bu
duygulara duyarli olan bir yénetici, imkanlar él¢iisiinde ¢alisanlarin beklentilerini
karsilamaya calismalidir. Is hayatinin sartlari gercevesinde beklentilerin
tamaminin karsilanmasinin mimkiin olmadi§i durumlarda, yénetici personeliyle
konusmali, sartlarin bazi uygulamalarn zorunlu hale getirdigi agiklanmalidir. Bu
sekilde calisanlarin i¢ dinyalarinda meydana gelen catismalar en aza

indirilecek, ¢alismak icin kendilerini daha iyi hissetmeleri saglanmig olacaktir.

Boyle bir catisma ile karsilasan duygusal zekési yuksek bir insan,
kendine gliveni ve iyimserligi sayesinde yapacag! girisimlerle dncelikle istedigi
sekilde bir ¢coziim elde etmeye galisacaktir. Elinden geleni yaptidi halde bunu
basaramadiginda ise, kendinde olumsuz duygularin ortaya ¢iktigini zamaninda

fark edebilecek ve kendini bu duygularin zararlarindan koruyabilecektir.
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2.2. Kigilerarasi Catismalarda Duygusal Zeka

Iki veya daha fazla kisi arasindaki catismalar, kisilerarasi catismalar
olarak isimlendirilir*®”. Pek cok sebepten dolayi isletmelerdeki kisiler arasinda
catigmalar c¢ikabilir. Catigmalarin énemli bir kismi, insanlarin birbirlerini
anlayamamalarnt sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal zekanin boyutlan
icerisinde yer alan empati yetenegi isletmedeki tim calisanlarin ve yéneticilerin
birbirlerinin bakis acisini ve durumlarini gérebiime imkani verdigi igin
catismalarin azaltilmas! konusunda 6nemli bir fonksiyona sahiptir. Ortaya
¢tkmis olan gatismalarin ¢6zimlenmesi giindeme geldiginde yine empati ¢cok

6nemli yararlar saglayacaktir.

Duygusal zekas! yiksek bir insanin kendi duygularinin farkinda olmasi,
bir tartisma sirasinda c¢ok sinirlendiginin farkina varmasini saglar. Cok sinirli
oldugunun farkinda olan kisi duygularini yénetme yeteneg@i sayesinde kendini
bu duygudan uzaklastirir. Ayrica, tartisilan kisinin hangi duygular igerisinde
oldugunun fark edilmesi o kisinin duygularinin yénetilebilmesine imkan verir.
Tartistigi kisinin yogun bir endise icerisinde oldugunun farkinda olan bir insan
onun endisesinin sebeplerini belirleyerek giderilmesi yéniinde adimlar atabilir.
Bu sekilde olumsuz duygulardan kurtariian kKisilerle ¢atigma yasama ihtimali
azalacaktir. Tum bu yeteneklere ilave olarak kendine given ve iyimserlik de,
catismalarin ¢éziimlenmesine katki sagdlar. Cinkii kendine glivenen ve iyimser
bir insan diger insanlarla yasadid1 anlagsmazlikiari iki tarafi da memnun edecek

sekilde ¢dzulebilecedine inanir ve gerekli adimlan kararlilikla atabilir.

Isletme icerisinde kisiler arasinda meydana gelen catigmalar, taraflarin
birbirlerine yonelik olarak, gizli saldirganlik ve sabotaj davraniglarini ortaya
cikarabilir*®. Yalnizca iki kisi arasindaki bir catisma bile, érgit icindeki diger
insanlari etkileyecek sekilde dusmanlik iceren bir &rgit iklimi olusturabilir. Bu

ylzden bu tir gatismalar 6nemsenmeli ve gerekli tedbirler alinmalidir.

“*7 Nelson, a.g.e., 5.397.
“®8 Bodtker, a.g.e., s.270.



154

2.3. Kigilerle Grup Arasindaki Catigmalarda Duygusal Zeka

Kigilerle grup arasindaki ¢atismalar, kisiyle grubun deger yargilarinin, is
yapma tarziarinin farkli olmasi durumunda ortaya cikabilir. Béyle bir durumda
genellikle grubun baski yoluyla kisiyi kendi nitelikleriyle uyumlastirmaya calistig
goralar. Bu yaklasim tarzi catismalara sebep olur. Hawthorne arastirmalari
sirasinda Uretim gruplarinin kendi iglerinde bir takim Gretim standartlan
belirledikleri bu standartlara uymayan bireyleri farkli sekillerde cezalandirdiklari
bilinmektedir. Bu tir durumlarda bireyler, grup tarafindan kabul edilmek,
dislanmamak igin grubun isteklerine boyun egebilirler. Bu durum onlarin i¢

catismalar yagsamalarina sebep olur.

Duygusal zekéasi yiksek Uyelerden olusan bir gurup, baski ve korkuya
dayal olarak ulagilan ¢bézUimlerin kisi Uzerinde ne kadar olumsuz duygulara
sebep olacaginin farkindadir. Boyle bir grubun tyeleri, baskiya ve korkuya
dayall ¢ézimlerin insan tabiatina aykin oldugunu disinirler. Bu yolla elde
edilen ¢éziimlerin kalici olmayacaginin, ikna olmus gibi gériinen bireylerin ilk
firsatta direnise gegebileceklerinin bilincinde olurlar. Bu durumun yagsanmamasi
icin, her seyden &nce, gruplara alinacak yeni Uyelerin grubun nitelikleriyle
uyumlu olmasina 6zel bir 6nem verilmelidir. Diger taraftan, amaglarina ulagsmak
isteyen bir grubun tyeleri, farkl distnen bireylerin duygularina duyarl olmal,
onlara baski yapmamali, ikna yoluyla onlar istedikleri gizgiye getirmeye
calismalidiriar. Grup Uyeleri, gruba yeni katilan kisilere gerekli bilgileri aktarmali,
onlarin 6nerilerini dikkate almali, bu kigilerin gruba uyum saglayabilmesi i¢in
gayret gostermelidirler. Isletme yéneticisinin de, isletme icerisindeki tim gruplari
yakindan takip etmesi, eski grup Uyelerinin gruba yeni katilan bireylere baski
yapmalarini engellemeye ¢alismasi gereklidir. Bu yaklagsimlar, gerek gruplarin,
gerekse yoneticilerin gruba yeni katilan bir kisinin duygularinin farkinda

olduklarini ve onu yénetebilme potansiyeline sahip olduklarinin géstergesidir.

2.4, Gruplararasi Catismalarda Duygusal Zeka
isletmelerin amaglarina ulagabilmeleri igin cesitli fonksiyonlar icra

etmeleri gerekir. Isbélumi ve uzmanlagsmanin bir geregi olarak ortaya ¢ikan
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bélimlesme ve gruplasma uyumlastinimadiginda igletmenin amagclarina
ulagsmasini imkansiz kilar. igletmedeki her bir béliim, olaylara kendi uzmaniik
alanindan bakma ve dider bélumlerin bakis acilarini gérmeme egilimindedir.
Isletmelerdeki birimlere diger bélumlerin bakis agilarini gorebilme yetenegi
kazandirilmalidir. Bunu saglamak icin isietmedeki farkli birimlerin zaman zaman
bir araya gelerek iletisim kurmalari ve karsilikli beklentilerini ifade etmeleri yarar
saglayacaktir. Farkli gruplarin birbirlerinin bakis acilarini goérebilmelerinde
empatinin énemli katkilan olacaktir. Ancak bu sekilde isletmedeki tim
bélumlerin uyum ve igbirligi icerisinde bir vizyona ulagsmak icin calisabilmesi
mumkin olur. Birbirlerinin bakis acilarini géremeyen, duyarliliklarini anlamayan
birimler, catismalara sebep olarak igletmenin amaglarina ulagmasini

zorlagtinrlar.

isletme igerisindeki iki grup arasinda catisma meydana geldiginde
catismaya taraf olan gruplarin, kendi i¢clerinde dayanigsmanin, ise odaklanmanin

ve sadakatin arttigi gértlmustir®®

. Catisma durumunda diger grubun diisman
olarak algilandidi, biz ve onlar anlayiginin egemen oldugu ve iletisimin azaldigd
bilinmektedir. Bu derecede olumsuz sonuglardan korunabilmek igin,
isletmelerdeki gruplarin rekabetlerinin dikkatli bir sekilde yonetilmesi gerekir.
Aksi halde bu rekabetin bir catismaya déniusmesi ¢ok kolay olacaktir. isletme
icerisindeki gruplar, gugclerini igletmenin yararina birlestirmek yerine birbirine

zarar vermeye harcarlarsa isletme bu durumdan bliytk zarar gérdr.

isletmelerdeki catismalarla ilgili olarak elde edilen bulgulardan birisi,
tretimle dogrudan ilgili olan b&lim mensuplarinin kendilerini diger bélimlerin
mensuplarindan Ustiin gérme egdiliminde olmalandir*®. Bir isletmede tiretim
bolimi calisanlari, bir hastanede doktorlar, bir Giniversitede 6gretim elemanlari
kendilerini personel, muhasebe, satin alma gibi birimlerde ¢alisanlardan Ustiin
gordikleri zaman bu bélumler arasinda ¢atismalarin gikmasi kolaylasir. isletme
icerisinde bazi boélumlerin mensuplari, kendilerini diger bdélumierden Ustiin

gormek yerine, tim bolimlerin bir sistemin pargasi oldugunun farkinda olmalari

“® Nelson, a.g.e., 5.397.
0 Gareth R. Johns, Organizational Theory (New York: Addison Wesley,1993), s. 556.
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gerekir. Bir sistemde ise, 6nemsiz gibi gériilen unsurlardan birisi bile eksik olsa

sistemin ¢alismasi ve amacina ulagmasi imkansiz hale gelir.

isletmelerde gruplararasi catismalara sebep olan konulardan birisi de
uyumsuz performans kriterleridir*®’. Uyumsuz performans kriterlerinin
catigsmalara sebep oldugu bélumlerden ikisi, Gretim ve satis bélimidir. Mesela
Satig boélumu, artan tiiketici talebinin, tretim bélima tarafindan ¢ok hizli bir
sekilde karsilanmasini ister. Yapilan satis rakamina gére pirim alacak olan satis
personeli icin talebin hizh bir sekilde karsilanmasi 6nemlidir. Diger taraftan
tretim bolum0O c¢alisaniar, Gretim maliyetlerini  dustrdUkleri 6lglide prim
aliyorlarsa ve Uretim kapasitesindeki hizli artiglar maliyetleri artiryorsa, bu
durumda (retim bélumu ile satis boliumi arasinda catismalarin ¢ikmasi
kaciniimaz olacaktir. Bélumlere birbiriyle ¢elisen performans kriterleri olugturan
bir igletme yo6neticisi, bu yaklasimin onlarda ortaya c¢ikarabilecegi olumsuz
duygularin farkinda olmadigini géstermekte ve bu sebeple ¢ikacak olan tim

catigmalarin sorumlulugunu yiklenmektedir.

Ayrica, igletme igerisindeki gruplar arasinda bir gatigsma ¢iktigi zaman, bu
gruplarin liderlerinin otokratik bir cizgiye dogru kaymalar grup icerisindeki

catisma potansiyelini artirabilir*®?

. Gunkl otokratik yaklagimi benimseyen bir
grup lideri, grup Uyelerinin fikirlerini dikkate almayarak onlara deder verilmedigi
mesajini iletmis olacaktir. Bu sekilde, kendi grubundaki Uyelerin duygularini
dikkate almayarak otokratik davraniglarda bulunan bir grup lideri, gruplar
arasinda baslayan catismanin derinleserek grup icerisinde de devam etmesine

sebep olabilir.

Catisma konusundaki c¢alismalariyla taninan Schein, gruplararasi

catismalarin 6nlenmesini saglamak igin bir takim &nerilerde bulunmugtur*®,

Bunlar: 1. Isletmelerdeki bélimlerin kendi sorumluluklarindan ¢ok isletmenin

9 Gareth, a.g.e., s.556.

492 Baron, a.g.e., 5.385.

93 Ayse Can Baysal ve Erdal Tekarslan, isletmeciler igin Davranig Bilimleri (Istanbul: Avciol
Yayincilik, 1996), s.319.
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genel amacina katkisina gére degerlendiriimesi ve d&dullendirilmesi. 2.
Isletmedeki gruplann koordinasyonlarinin gelismesi igin, aralarinda yogdun
iletisimin desteklenmesi, édillerin kismen gruplarin birbirlerine yardim etme
derecelerine goére verilmesi. 3. isletme mensuplarinin, birbirlerinin sorunlarina
ileri derecede bir anlayis ve ilgiyle bakabilmeleri icin, gruplar ya da bdilumler
arasinda rotasyona tabi tutulmalari. 4. Birey ya da gruplarin érgitsel édullere

ulasmak amaciyla birbirine rakip hale getiriimemesi.

Gruplararas! ¢atigsmalarin énlenmesine yonelik olarak yukarida Schein’in
onerdigi tedbirlerin, tim grup mensuplarinin empati yeteneklerini geligtirici
Ozellikte oldugu gérulmektedir. Bir isletmede, eder her bir grubun Gyeleri, diger
gruplarin Gyelerinin atilacak adimlardan dolayi hangi duygular yagsayacaklarinin

bilincinde olurlarsa gok daha uyumlu g¢aligabilirler.

3. SALDIRGAN DAVRANISLAR ve DUYGUSAL ZEKA

Ginumaz isletmelerinde sik gérilen problemlerden birisi de saldirganca
davraniglardir. Yapilan bir arastirmada saldirgan davraniglar ile duygusal zeka
arasinda ters yonli bir iliski gortimustir. Yani duygusal zekd duzeyi

"% Isletmelerde goériulen saldirganlik,

yikseldikce saldirganhk azalmaktadi
fiziksel veya s6zli olabilir*®. Asilsiz ve yipratici soylentiler yaymak sozlii
saldirganligin bir érnegdidir. Onemli bazi bilgileri hedef kisiden saklamak,
telefonlarini o kisiye iletmemek gibi davraniglar pasif saldirganhk olarak
isimlendirilir. Hedefteki kisinin sahip oldugu mallara zarar vermek, gerektigi
durumlarda onu savunmamak da dolayli saldirganhiktir. Neuman ve Baron’un
yaptigi arastirmalara goére s6zlii ve pasif nitelije sahip saldirganliklar, pek gok

organizasyonda fiziksel ve aktif saldirganliktan ¢ok daha yaygindir.

Isletme icerisinde gesitli sekillerde saldirilara maruz kalan ve bu ylzden

cok yogun olumsuz duygular yasayan insanlar, sézlu saldin yoluyla, séylentiler

4 Cobb Casey ve John D. Mayer, “Emotional Intelligence: What the Research Says,’
Educational Leadership. Cilt no 58, Say! no 3: 14-18, (Kasim 2000), s.16.
4% Baron, a.g.e., 5.391.
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¢ikararak, diger insanlarin giivenligini zedeleyerek ve diger insanlarin iglerini

sabote ederek karsilik vermeye calisabilirler*®.

Cesitli kaynaklardan elde edilen istatistiksel verilere gére, isletmelerde
saldirganlik igerikli davranislar son yillarda hizl bir artis géstermektedir*®’. Bu
yuzden bu konuya verilen 6nem artmistir. Isletmelerde gériilen saldirganca
davraniglardan birisi de hirsizliktir. Eger bir isletme personeli kendisiyle ilgili
olarak algiladidi bir adaletsizlige kizarak hirsizlik yapiyorsa bu saldirganca bir
davranistir. Yapilan aragtirmalar, isletme personelinin algiladiklari adaletsizligi
telafi etmek igin hirsizlik yaptigini dogrulamaktadir. isletmelerde saldirganiiga
yol agan bir dider konu da g¢evresel sartlardir. Cok soguk veya ¢ok sicak ortam,
asir gurdita, kirli hava ve yansiyan isiklar bunlara maruz kalan kisiler Gizerinde
olumsuz duygulara yol agabilir. Bu sekilde olumsuz etkilerin ¢odu zaman
saldirganhdr artirdidi goéralmustar. Ayrica isglcinun c¢esitlenmesi, kugulme
uygulamalari, Ucret dondurma politikalari ve yeniden yapilandirma ¢alismalari

personel arasinda saldirganligin artmasina sebep olabilir.

Isletme igerisinde bir kisiye yénelik olarak sézli veya fiziksel olarak
gerceklestirilen saldirganca bir davranig, kurbanin hisrana ugramasina ve
problemle bas edecek giicti kendinde bulamamasina sebep olur*®®. Béyle bir
davranisa maruz kalan kisi, gugsuzlik, kizginlik, endise, asagillanma gibi
duygular hisseder. Bas agrisi, mide bulantisi gibi olumsuz fiziksel belirtiler de
ortaya c¢ikabilir. Bu olaylari yasayan c¢ogu insan is yerinden ayrimayi tek

kurtulus caresi olarak gorr.

Duygusal zekasi yiksek bir insan, gerceklestirecedi saldirganca bir
davranigin diger insan (zerinde ne kadar olumsuz duygular olusturabileceginin
farkindadir. Bu yuzden kendine giiveni ve iyimserliginin de katkilariyla

problemleri mimkiin oldugu kadariyla konusarak ve anlasarak ¢ézmeye caligir.

4% Anna Luzio Lockett, “Enhancing Relationships Within Organizations an Examination of a

Proactive Approach to Bullying At Work,” Employee Counselling Today. Cilt no 7, Sayi no 1.
12-22, (1995), s.15.

“ Baron, a.g.e., s.392.

% | ockett, a.g.e., s.2.
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Diger insanlarin duygularinin farkinda olan bir insan, saldirganca bir davranigin
bir bumerang gibi asil kaynagina mutlaka geri déneceginin farkindadir. Bu

yluzden saldirganca davraniglardan uzak durur.

Duygusal zekéasi yuksek bir yonetici de, personelinin duygularina duyarii
oldugu igin, onlarda ¢ok yogun olumsuz duygular, dolayisiyla da saldirgan
davraniglar olusturabilecek uygulamalardan kaginir. Boyle bir yénetici,
personelin igini rahatlikla yapmasini sadlamak igin fiziksel ve sosyal sartlari
ideal hale getirmeye caligir. Isletme personeli arasinda ayrim yapmaz, adaleti
higcbir zaman elden birakmaz. Kurallarinin herkes tarafindan bilindigi ¢cok agik

bir disiplin sistemi olusturur*®®.

Saldirganca bir davranisa maruz kalan duygusal zekasi yuksek bir
isgdren ise, duygulannin farkinda olarak ve duygularini yéneterek bu durumun
kendisinde olumsuz duygulari ortaya ¢ikarmasina engel olur. Karsi tarafin hangi
duygular icerisinde bulundugunun farkinda oldugu i¢in, onu bu davranisa iten
sebepleri gérebilir. Karsi tarafin duygularini yénetme yetenegdi sayesinde o kisiyi
olumsuz duygulardan kurtararak saldirganca davraniglardan uzaklastirabilir.

Bunu gerceklestirmesinde kendine gliveni ve iyimserlidi yarar saglar.

4. CATISMANIN ORGANIZASYON IiCINDEKI YERI VE DUYGUSAL ZEKA
Isletme icerisindeki catismalarin énemli bir kismi yatay ve dikey
catismalardan olusur. Asagida bu ¢atisma tiirleri degerlendirilecektir.

4.1. Dikey Catismada Duygusal Zeka

Dikey catisma isletme igerisinde ydéneticilerle astlar arasinda meydana
gelen catismalardir. isletme icerisindeki yénlendirici pozisyonu, sahip oldugu
glg, emretme ve son kararlan verme vyetkisi, yoneticilerin ¢atigmalar
konusundaki belirleyici durumunu ortaya koymaktadir. Ydneticiler sahip
olduklari glicl, insanlan baski altina almak, istediklerini zorla yaptirtmak, her

zaman icin hakli ¢ikmak gibi kazanimlari elde etmek igin kullanirlarsa g¢ok

499 Baron, a.g.e., s.393.



160

sayida dikey catisma igin zemin hazirlamis olurlar. Isletmelerdeki ast-Uist
catismalari, Ustlerin sahip olduklar gici kullanarak, astlarin duygularini dikkate
almaksizin onlari ezerek gatigmalan kazanmalar seklinde ortaya cikabilir®®.
Dolayisiyla, isletmelerde calisan insanlarin hiyerarsik dizeyleri yukseldikge

duygusal zekanin yapilan is agisindan énemi yukselir’®!

. Bu ylizden, yonetici
durumundaki bir kisinin duygusal zekasinin dusiik olmasi sikiikla basarisizliga

yol agar.

Catismalar sirasinda yodneticilerin, sahip oldukian glici kullanarak
astlarini ezmesi, onlarin kendi duygularinin farkinda olmadiklarinin ve kendi
duygularini ydnetemediklerinin bir isaretidir. Kendi duygularinin farkinda olan ve
onlar ydnetebilen bir yénetici olumsuz duygularin yodunlasmasi sebebiyle
kontrolinu kaybederek, gi¢ kullanma yaklagimiyla astlarini ezmez. Astlari
tzerinde guc¢ kullanan ve onlari ezen bir ydnetici ayni zamanda, astlarinin
duygularinin farkinda olmadigini ve ©&nemsemedidini, onlarn duygularini
yénetme ve onlari harekete gegirme konusunda yeteneksiz oldugunu

dolayisiyla duygusal zekasinin yetersiz oldugunu géstermektedir.

GuUnumz is dinyasinda nitelikli personelin muhafaza edilmesi ¢ok blyik
bir 6nem tasimaktadir. Mevcut personeli muhafaza etmekte para 6nemli bir
aractir. Fakat ne kadar iyi para verilirse verilsin, yoneticilerini sevmeyen
personelin  uygun bir is buldugunda islerinden ayrimay duslinecegi
unutulmamalidir®®. Eger bir isletmede ast-ust catismalari cok yogun bir sekilde
ortaya cikiyorsa, catisma sirasinda yoneticiler de gu¢ kullanarak kendi
istedikleri yénde c¢ozumler Uretiyorlarsa personelin yéneticilerini sevmeleri
zorlagir. Bu durum da, personelin islerinden ve isletmelerinden sogumalarina

yol acarak isten ayrilma ihtimallerini ylikseltir.

%0 Erdogan, a.g.e., 5.185.

%1 Seth, a.g.e., .9.

592 phjllips Lynn, “How Do You Feel Stupid,” Nation. Cilt no 261, Sayi no 16: 585-594, (Kasim
1995), 5.586.
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Personelin iglerini, isletmelerini ve y&neticilerini sevmelerini saglamanin
yolu, ybneticilerle personel arasinda kurulacak iletisim ve guclu iligkilerdir.
Wilhelm yaptigi arastirmalarda yoneticilerle astlari arasinda zayif iligkilerle
birlikte siregelen c¢ok miktarda catismaya rastlamistir. Bies, Sharpiro ve
Cummings’in arastirmalar, ast ile Gst arasindaki iligkiler ne kadar iyi olursa
ortaya cikan bir catismanin ¢6zUminin de o kadar kolay ve verimli oldugunu

belirlemistir®®>.

Isletmelerde calisanlarla yéneticiler arasindaki iliskiler ne kadar iyi olursa
personelin igleriyle ve igletme ile ilgili duygularini o derecede agik bir sekilde
ifade etmeleri kolaylagir. Bu sekilde personelin olumsuz nitelikteki duygularinin
sebepleri 6grenilerek bunlarin degistirilmesi isletmeye olan baglihiklarinin
yiikselmesini saglayacaktir. Igletmelerde ¢oju zaman, cesitli catismalar
sirasinda veya sonrasinda sosyal normlar sebebiyle insanlar duygularini ifade
etmek yerine bastirmay: tercih etmektedir. Codu calisan gercek duygularini
gostermeye cesaret edememektedir. Calisanlar kendi duygularini bir yana
birakarak, igletmedeki ortama gére beklenen duygulari sergilemektedir. Rafaeli
ve Sutton'un yaphti§t arastirmaya gore calistiyi isletmede normlarin aksine
gercek duygularini sergileyen personelin bir sekilde cezalandirldiklar hatta
problemin isten uzaklastiriima noktasina kadar uzadigi gériimustar®®. Oysa
“daha iyi"nin arayisi igerisinde olabilmenin yolu insanlarin ger¢ek duygularini ve
distncelerini acgikca ifade edebilmelerinden yani yapici hosnutsuzluktan
gecmektedir. Ancak bu sekilde isletmeyi rekabette dne gegirebilecek orijinal

fikirlerin Uretilebilecegi, yaraticiliga dayanan bir érgtt iklimi olusturulabilir.

Sonu¢ olarak igletmelerdeki c¢atismalarin  azaltimasinda ve
¢oztimlenmesinde yoneticilerin buyik éneminin bulundugu gériimelidir. Bunun
ardindan atiimasi gereken adim, catisma yénetim tarzlari igletme igin hayati
diuzeyde 6nem taslyan yoneticilerin segiminde ve terfisinde duygusal zekéa

puanlarina 6zel bir snem verilmesidir"®,

503

s04 Gayle, a.g.e., s.2.
Ayni, s.2.

505 Maryam, a.g.e., s.18:
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4.2. Yatay Catigmada Duygusal Zeka

Yatay catisma, isletme icerisinde ayni kademede bulunan kisiler veya
birimler arasinda meydana gelir. Catisan taraflar arasinda bir astlik veya ustlik
durumu séz konusu degildir. isletmelerde bu tiirdeki catismalarin en dnemili
sebebi fonksiyonel birimlerin kendi uzmanhk alanindaki konulara
yogunlagmalarindan dolay! dider birimlerin durumunu gézden kacirmalaridir.
Oysa igletmeler birer sistemdir ve her bir fonksiyonel birim bu sistemin
pargalaridir. Pargalarin sistemin ana amacina hizmet etmesi zorunludur. Aksi
halde kargasa ortaya cikar ve sistem dagilir. isletmelerdeki ana sistem amaci
vizyondur ve igletme igerisindeki fonksiyonel birimler ile farkli nitelikteki tim
islerin nihai olarak vizyona hizmet etmesi gerekir. Dolayisiyla isletme
icerisindeki tim birimlerin uyum ve igbirlidi icerisinde ¢alismasi gereklidir. Bunun
saglanmasinda duygusal zekaya énemli bir rol digmektedir. Duygusal zekasi
yuksek insanlardan olugan fonksiyonel birim Uyeleri, empati kurarak, diger
fonksiyonel birim Gyelerinin bakis agilarini ve nasil bir beklenti igerisinde
olabileceklerini belirlerler ve faaliyetlerini sekillendirirken bu durumu devamii
olarak gbéz onlnde tutarlar. Diger birimlerdeki insanlarin duygularini ve
dusiincelerini daha kolay 6grenebilmek icin zaman zaman onlarla bir araya
gelerek iletisim kurarlar. Dier insanlarin duygulari 6grenildi§i zaman, onlarda
ortaya ¢cikmis olan endise, korku gibi duygularin yénetilmesi ve bu duygulardan
kurtariimalari mimkiin olabilir. Boylece birimler arasinda uyum, igbirligi ve

koordinasyon saglanarak yatay ¢atismalarin dnlenmesi basarilabilir.

isletmedeki farkl birimlerin personeli kendi duygularinin farkindaysa ve
kendi duygularini = y6netebiliyorsa yatay catismalarin kaynadt olabilecek
olumsuz duygulardan kendilerini uzak tutabilirler. Sahip olduklarn kendine
guven, iyimserlik ve vyapici hosnutsuzluk yetenekleri de, kisilerin cesitli
problemleri gérmezlikten gelmek yerine onlarin Uzerine gitmelerini ve uygun

sekilde ¢ozmelerini saglayarak yatay ¢atismalarin dnlenmesine katki saglar.

Gosterilen tim gayrete ragmen ortaya c¢ikmis olan yatay nitelikteki

catismalar isletme yoneticilerinin de katkisiyla adil bir sekilde ¢éziimelidir. Aksi
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halde, calisanlar arasinda c¢ikan catisma, calisan-ybnetici catismasina yani

dikey catismaya doéniisebilir®®.

5. CATISMANIN NITELIGi VE DUYGUSAL ZEKA

Catigmalar fonksiyonel ¢atismalar ve fonksiyonel olmayan catigmalar
olarak ikiye ayrilmaktadir. Bir gatismanin fonksiyonel olmast veya olmamasi
isletme acisindan ¢ok ©nemli bir farktir. Asadida bu iki catisma tarl

incelenecektir;

5.1. Fonksiyonel Catismada Duygusal Zeka

Fonksiyonel c¢atisma isletmenin amaglarina ulasmasina katki
saglayabilecek nitelikte, yani isletmeye yararl catismalardir. Fonksiyonel
catisma, “iki veya daha fazla kisi arasindaki saglikli ve yapici anlasmazlik”
olarak da tanimlanabilir. Bu tanim dikkate alindiginda, duygusal zekanin
catismalarin fonksiyonel diizeyde kalmasi konusundaki énemi goérulebilir’®.
Cunktu duygusal zekad insanlara iyimserligi ve yapici olma yeteneklerini

kazandirmaktadir.

Bir igletmede ¢atismalarin fonksiyonel bir nitelik tasimasi veya
fonksiyonel olmayan bir nitelige dénlsmesi buyik 6lclide duygusal zekaya
baghdir. Baslangicta yénetici ve personel arasinda baglayan tartisma belirli bir
cizgide ve Uslupta kalirsa fonksiyonel catisma 6zelligini tasir. Fakat tartisma
sert bir Uslup kazanirsa ve kisisel bir micadele haline dénisiirse fonksiyonel
olmayan bir gatisma ortaya ¢ikmis demektir. Taraflarin hem kendi duygularini
kontrol edebildidi, hem de karsisindakinin duygularina énem verdigi bir ortamda
catismalarin fonksiyonel nitelikten fonksiyonel olmayan bir ¢izgiye kaymasi
onlenebilir. Catisma taraflarinin kendilerine olan glvenleri de, ¢atigmanin
fonksiyonel olmayan bir yapiya doéniismesine engel olacak tarzda etkilere

sahiptir.

%% Wall, a.g.e., s.550.
7 Nelson, a.g.e., s.390.
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5.2. Fonksiyonel Olmayan Catismada Duygusal Zeka

Fonksiyonel olmayan catismalar, isletmenin amagclarina ulasmasini
zorlagtiran yani igletmeye zararl nitelikteki catismalardir. isletmelerde alinacak
6nlemlerle fonksiyonel olmayan catismalarin ortaya c¢tkmasini &nleyerek
catisma yonetimine hic vakit ayirmamak en akillica yaklasimdir’®®. Fakat
fonksiyonel olmayan c¢atigmalarin tamamen 6nlenmesi her zaman mimkin
olmaz. Bir isletmede ¢atigmalarin blyik bir kismi fonksiyonel olmayan bir nitelik
tasiyorsa, o isletmedeki yéneticilerin ve g¢alisanlarin duygusal zekalarinin disik
olmasi beklenir. Clnkli duygusal zekanin insanlara kazandirdii o6zellikler
catismalarin fonksiyonel ¢izgide kalmasina biyiuk katkilar saglayabilecek
niteliktedir. Isletmedeki bir tartismanin taraflarinin duygusal zekalari yiksek ise,
oncelikle kendi duygularinin farkinda olacaklar, sinirlendiklerini zamaninda fark
edebileceklerdir. Taraflarin sahip oldudu, kendi duygularini y&netebilme
yetenedi sayesinde kizginlhk gibi duygularnin hizla kontrol altina alinmasi
saglanabilecektir. Catisan kisiler, Uzerinde tartistiklari konuyla ilgili yapici
hosnutsuzluk gosterecekler ve gergek fikirlerini uygun bir dille ifade
edeceklerdir. Béylece karsidaki kisiyi kirmamak adina itiraz edilmeyen ve
isletmeyi zarara ugratabilecek uygulamalardan kag¢inma imkani olusacaktir.
Taraflarin (izerinde tartistiklari problemin ¢dziimlenebilecedine yoénelik olarak
sahip olduklari iyimser anlayis problemin ¢dziimlenmesini kolaylastiracaktir.
Tartigma sirasinda iki taraf da karsisindaki kisinin hangi duygular igerisinde
oldugunun farkinda olursa, mesela endise s6z konusu oldujunda karsi tarafta
endiseye sebep olan faktérler belilenmeye ve giderilmeye ¢alisilabilir. Benzer
sekilde karsi tarafta ortaya ¢ikan kizgminhgin gideriimesi icin de gerekenler

yapilabilir.

Bu sekilde duygusal zeka yeteneklerinin, isletmelerde ortaya g¢ikan

catigsmalarin fonksiyonel gergcevede kalmalarinda énemli katkilart olacaktir.

% Wall, a.g.e., s.549.
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6. CATISMA COZUMUNDE KAZAN-KAYBET STRATEJILERi VE
DUYGUSAL ZEKA
Catigmalarin ¢dziminde taraflarin yaklasimina gére, kaybedelim-
kaybedin, kaybedelim-kazanin, kazanalim - kaybedin, kazanalim - kazanin
seklinde hareket tarzlari olabilir. Bu yaklasimlarla kisi ¢atismadan kendinin
kazanch ¢ikmasini, diger tarafin kazanglh ¢ikmasini, her iki tarafin da kazancli

ctkmasini veya her iki tarafin da zarara ugramasini tercih edebilir.

6.1. Kaybedelim (lose) — Kaybedin (lose) Stratejisi

Catismanin taraflan catismayi ¢ézme konusunda iyi niyetli ve istekli
degillerse boyle bir yaklasim ortaya ¢ikabilir. Catigmanin taraflari, kendilerinin
de bu durumdan zarar géreceklerini bilerek karsi tarafa zarar vermeye ¢alisiriar.
Kisi catisma sirasinda zarar gorse bile, karsl tarafa zarar vermeyi bir teselli
kaynadi olarak degerlendirir. Bdyle bir durum problemin daha da
derinlesmesine yol agarak c¢atismanin daha sonra tekrarlanmasi ihtimalini
kuvvetlendirir. Eger bir isletmenin personeli ortaya ¢ikan ¢catismalara bu sekilde
yaklagiyorsa, isletme bu durumdan blyilk zararlar gérebilir. Oysa duygusal
zekas! yuksek insanlarin, bir catisma séz konusu oldugunda bu yaklasimdan
uzak durmalan beklenir. Cunkii duygusal zeka, kisiye hassasiyet vererek,
isbirligi ve iki tarafin da kazanmas! gibi yaklasimlarin gindeme gelmesini
saglar. Duygusal zekas ylksek bir insan, bir gatismanin tarafi oldugunda, karsi
tarafa verecedi zararin o kisinin duygulan {(zerinde sebep olacagi
olumsuzluklarin farkindadir dolayisiyla karsl tarafa zarar vermeye dayall bir
catisma stratejisi takip etmez. Boylece gerek kendisinin, gerek kargi tarafin,

gerekse isletmenin zararina sebep olacak adimlan atmaz.

6.2. Kaybedelim (lose) — Kazanin (win) Stratejisi

Bu catisma ¢ozim stratejisinde ¢atisan taraflardan birisi, kendinin
kaybetmesi pahasina karsi tarafin kazanmasina riza gésterir. Fedakarlik yapan
taraf bu davranisi sirekli tekrar ediyorsa, yani ¢catismalarda surekli kaybeden
taraf oluyorsa bu kiside zaman igerisinde olumsuz duygularin yogunlagmasi,

icsel catigmalarin artmasi, hayattan zevk almama gibi belirtilerin gérilmesi
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mUmkindir. Bu saglikll bir durum degildir. Kisinin haklarindan vazgeg¢mesi,
bagkalarini memnun etmek igin kendinin zarar gérmesi uygun bir hareket tarz
degildir. Bu durum, kaybeden kisinin duygusal diinyasinda yikic etkilere yol
acar. Kazanan taraf da surekli olarak bu tir ¢atigmalarda karsi tarafin
kaybetmesi pahasina kazanma egilimine girebilir. Bu durum igletmede ciddi
sorunlara yol agabilir. Dolayisiyla normal sartlar altinda ¢atigsma ¢éztimiinde bu

yaklagimin mimkun oldudu kadar kullaniimamasi yerinde olacaktir.

6.3. Kazanalim (win) — Kaybedin (lose) Stratejisi

Bu catisma ¢dzim ydntemi de, duygusal zekas! yiksek kisilerin tercih
edebilecegi bir ydontem degildir. Cunkii bu yontemde iki taraf da tim guclerini
kullanarak karsi tarafi maglup etmeye calisir. Kin, nefret, diismanlk, endise,
korku gibi olumsuz duygularin ¢atisan taraflarca yogun olarak yasanmasi s6z
konusudur. Bir micadele seklinde gergeklesen catismada taraflar olumsuz
nitelikteki ve asirilya kagan duygularinin farkinda oimadiklari i¢in bu duygularin
yénetimi konusunda da bir adim atamazlar. Miicadele edilen kiginin yapilan
davraniglar karsisinda hangi duygulari yasadidi ve nasil bir durumda oldugu hig
dikkate alinmaz. Dikkate alinan sey yalnizca kazanmak ve istenen seylerin elde
edilmesidir. Kazan — kaybet yaklagimi baslangi¢cta kazanan i¢in sonu¢ vermis
gibi gérundr. Oysa kaybeden kisinin yenilgiyi kabul ederek bir kenara ¢ekilmesi
nadiren gerceklesir. Kaybeden kisilerin genellikle intikam alma, tuzak kurma gibi
yaklagimlara girdikleri bilinmektedir. Bdylece catismalarda kazan - kaybet
yaklasimi uygulandigl zaman bu ydntemin kazanani olmamakta, kazandigini

zanneden taraf da uzun vadede kaybetmektedir.

6.4. Kazanalim (win)- Kazananin (win) Stratejisi

Bu catisma stratejisi, ¢atismanin tim taraflarini memnun edecek
¢O6zlimlerin  bulunmasina, dolayisiyla isbirligine dayali bir stratejidir. Tim
taraflarin katilimiyla, mumkiin oldugu kadar ¢ok ¢6zim &nerisi Uretiimeye
calisilir. Boylece tum taraflan memnun edebilecek ¢dzimlere ulagiimasi

kolaylasir.
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Duygusal zekas! yuksek insanlarin tercih etmeleri beklenen bir ¢atisma
¢coziim metodudur. igletme icerisinde baska bir kisiyle bir problem yasandiginda
kendi duygularinin farkinda olan bir kisi, kizginhk gibi duyguiarint kontrol altinda
tutabilir. Problemin ¢ézllebilecegine inanir, yani iyimserlik tasir. Kendine giiven
duyar, bu yuzden savunmac! ve saldirgan davraniglara girmez. Karsisindaki
kisinin 6fke gibi duygularinin farkinda olur ve onun duygularini yéneterek onu
yatigtirabilir. Bu yaklagimlara sahip kigilerin, tim taraflarin kazanmasina dayali

olan ¢atigsma ¢6zimini tercih etmeleri dogaldir.

Catismalarda uygulanan kazan-kazan yaklasim tarzi bolluk zihniyetine
dayanir®®. Bu zihniyet kaynaklarin herkese yetecek kadar bol miktarda
oldugunu, isbirlidi yapilirsa herkesin memnun edilebilecegini savunur. Kazan-
kaybet yaklasimlari ise yokluk zihniyetine dayanir. Bu anlayisa gére kaynaklar
yeterli miktarda degildir ve bir kisinin bazi seyleri elde etmesi mutlaka digerinin

kaybetmesini gerektirir.

Pek ¢ok yararina ragmen butiin ¢atigmalarin kazan — kazan normunda
¢6zllmesi mimkin degildir. Catisma ¢dziiminde durumsal faktorlerin dikkate
alinmast gerekir’'®. Normal sartlar altinda kullanimi ¢ok sakincali olan kazan-

kaybet yaklagimi, bazi olaganisti durumlarda en uygun yaklasim olabilir.

7. CATISMA YONETIMINDE DUYGUSAL ZEKA

Catisma yonetimi, bir catisma ortaya ¢ikti§i zaman nasil hareket
edilebilecegine iligkin yaklasimlar icerir. Catisma ydnetimi konusunda bagarli
olmak, bir igletme yoneticisinden beklenen énemli gérevlerden birisidir. Catigma
yénetimi zaman alici ve maliyetli bir galismadir®™'. Bir yéneticinin, konuyla ilgili
bilgi ve yetenekleri yeterli diizeyde degilse, yeterli zamani ve yardimcilar yoksa

catisma ydnetiminde istenilen performansa ulagmasi olduk¢a zordur.

509 pogan Cuceloglu, lyi Diigiin Dogru Karar Ver (istanbul: Sistem Yayincilik, 1997), s.350.
310 Ertel, a.g.e., 5.29.
> Wwall, a.g.e., s.550.
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Catisma yonetimde, yoneticilerin dikkat etmesi gereken &nemli konu,
mimkin oldugu kadariyla uzun émurla ¢ézimlere ulasiimaya calisiimasidir.
Cunku kisa vadede yararli gibi gértinen pek ¢ok ¢ézimin, uzun vadede igletme

icin yikici sonuglara sebep olabildigi bilinmektedir®'?

. Bir catisma ylzeysel
olarak ¢6zumlenir ve catismayi ortaya ¢ikaran sebepler ortadan kaldiriimazsa
catigmaya sebep olan anlasmazliklar kisa surede tekrar ortaya gikar’'>. Daha
O6nceden aralarinda catisma ortaya ¢ikmis ve bu catismalan ¢éziimlenmemis
taraflar, birbirlerine karsi kavgaci ve stpheci bir anlayisla yaklasacaklardir. Bu
anlayis ilgili taraflarin uzlagmalarini zorlastiracaktir. Bu sekilde ¢ézimlenmemis
catigmalarin ¢oklugu, o6rgutsel iliskileri ve &érgit kaltarind kalici bir sekilde
zedeleyerek igbirlidi iligkileri Uzerinde bozucu etkiler olusturur. Diger taraftan
basaril bir sekilde ¢dézimlenmis olan c¢atismalar 6rgit icerisindeki iligkileri

gelistirici etkiye sahiptir.

Bir isletme yéneticisinin ¢gatigmalar konusunda atmast gereken ilk adim
fonksiyonel olmayan ¢atismalarin ortaya ¢ikmasini 6nleyecek tedbirleri almaktir.
Cunkd fonksiyonel olmayan catismanin ortaya c¢ikmasini bekleyerek sonra
c6ziim konusunda gayret sarf etmek akilci olmayacaktir’™. Bu tir durumlarda
alinacak tedbirlerle c¢atismanin ortaya c¢ikmasi tamamen 6nlenmeye
calisiimalidir®’®. Béylece biiyik bir zaman ve maliyet tasarrufu saglanabilir,
Fakat alinacak tedbirler, fonksiyonel olmayan catismalarin ortaya ¢ikmasini
butinllyle engelleyemez. Bu ylizden, alinan tedbirlere ragmen ortaya ¢ikan

catismalarin etkin bir sekilde ¢ézimlenmesine ¢aligiimalidir.

Isletmelerdeki ¢atismalarin ¢ézimlenmesine gegmeden énce gatismanin

miktari, sebepleri ve isletmeyi nasil etkiledigini belirleyecek nitelikte bir teshis

*2 jvshin, a.g.e., s.86.

*'% Gareth, a.g.e., 5.560.

4 Baysal, Tekarslan, a.g.e., s.318.

%5 Omer Akdag, “Bankalarda Gruplar, Gruplararasi Gatisma ve Catismanin Yonetimi.”
(Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitusu, 1990),
s.111.
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¢alismas! yapilmalidir™®. Ancak bu sekilde catisma icin atilacak adimlarin

isabetli olmasi saglanabilecektir.

Isletmelerde ortaya ¢ikan catismalarin nasil ¢éziimlenebilecegine iliskin
olarak bilim dinyasinda kapsaml bir bilgi birikimi olugsmustur. Catisma
ybnetimiyle ilgili ilk bilimsel calismalar Mary P. Follett (1940) tarafindan

yapilimistir®'’

. Follett kigilerarasi c¢atismalarin ¢éziimlenmesinde bes farkii
yaklagimin uygulandidint ifade etmistir. Bunlar: Hukmetme, isbirligi,
bltinlesme, kagcinma ve bastirmadir. Follett'ten sonra bu konu Uzerinde Blake
ve Mouton (1964) kapsamli calismalar yapmislardir. Yaptiklar calismada Blake
ve Mouton yénetici davranislarini ise yoénelik ve insana yonelik olarak iki boyutta
ele almiglardi. Ayni yaklasimi ¢atisma y6netimi modellerine de uygulayan Blake
ve Mouton’un modelinde, gig¢ kullanma (disik insana yoénelik ilgi, yiiksek ise
ybnelik ilgi), c¢ekilme (dusik insana yoénelik ilgi, dustk ise yoénelik ilgi),
yumusatma (yiksek insana yénelik ilgi, disik ise yonelik ilgi), isbirlidi ( ise ve
insana yodnelik orta duzeyde ilgi), problem ¢ézme (ise ve insana yénelik yuksek

diizeyde ilgi) unsurlari mevcuttur.

Catisma yodnetimi konusunda Blake ve Mouton’'un ¢aligmalarini esas
alarak bu konuda aragtirmalar yapan bir sonraki bilim adami Thomas’tir (1976).
Thomas, yaptigi ¢alismalar sonucunda bes catisma ydnetimi yaklasimini ifade
etmistir’’®. Thomas'in ifade ettigi catisma yonetimi yaklagimlari, rekabet, alttan
alma, uzlagsma, kaginma ve igbirligidir. Konu 0zerinde c¢aligan diger bilim
adamlar olan Rahim ve Bonoma daha o&nceki calismalar dikkate alarak,
Thomas’in gelistirdigi ¢catisma ¢6ziim yaklagimlarini kiiglik degisikliklerle birlikte
uygulamislardir. Thomas'in ifade ettigi bes unsurlu ¢atisma yonetimi yaklagimi
ginimizde higbir degisiklige ugramadan kullaniimaktadir. Bes unsurlu ¢catisma

y6énetimi anlayisi agagidaki gibi sematize edilebilir.

>1% Kaya, a.g.e., 5.116.
" lvshin, a.g.e., 5.37.
*'® Ayni, 5.38.
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Sekil 3.1. Bes unsurlu gatisma yénetimi

(Kendi amaglarini

gerceklestirme derecesi)

GUC KULLANMA ISBIRLIGI
1
UZLASMA
KACINMA ALTTAN ALMA
Dunham, a.g.e., s. 347. (Diger tarafin amaglarini

gerceklestirme etme derecesi)

Catisma yénetimi konusunda, bes unsurlu modele ilave olarak
kullaniimakta olan baska bir yaklasim da arabulucu yardimi almaktir’'®. Bu
yontemde, resmi bir yetkisi veya gicli olmayan bir arabulucu taraflarin
anlagmasina katkida bulunmaya calisir’?®. Fakat bu katki, arabulucunun kendi
¢b6zumlerini taraflara dayatmasini icermez. Katki, taraflarin kendi ¢ézimlerini
bulmalarina yardimct olma amaci tasir. Catisan taraflarin igbirligi yoluyla
problemlerini ¢dzebilmeleri i¢in bir arabulucunun yardim etmesi durumunda,
bunun blyik yarar sagladigi ve bu sire¢ sonunda catisan taraflarda % 75

dizeyinde bir tatmin saglandigi gérulmustur®?’.

*'% Baron, a.g.e., s.388.
20 Akdag, a.g.e., s.114.
21 Wall, a.g.e., s.543.
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Catigmalarin  nasil  yonetiimesi gerektigi konusunda gelistirilen
yaklagimlarin tamami, bir ¢atigma s6z konusu oldugunda isletmenin bu
durumdan yarar sadlamasi veya en azindan zarar gérmemesi sonucuna
ulagmaya caligir. Basariyla icra edilen bir ¢atisma y&netimi programi,
performansin yiikselmesini saglayarak isletmeye ¢ok &nemli katkida bulunur 2.
Catismanin basanli bir sekilde yonetiimesi isletme igerisindeki bireylerin
duygularinin ortaya ¢ikmasini kolaylastirir. Bu sekilde her bir calisana
digerlerinin hangi duygular igerisinde oldugunu goérme imkani verilir.
Bagkalarinin  duygularinin  gérilmesi, onlarin  gelecekteki muhtemel
davraniglarinin tahmin edilebilmesini saglar. insanlarin davranislari tahmin

edilebildiginde yeni ¢atismalarin ortaya gikma ihtimali azalmis olur.

Catisma yoénetimini etkileyen unsurlardan birisi de, catigsmaya taraf
olanlarin kisisel ozellikleridir. Kisilik ©6zellikleri, tutumlar, duygular, algilar,

523 Bu konuda

amagclar catismanin niteligini ve yoénetimini etkileyecektir
arastirmalar yapan Galtung’a gére, c¢atisma sebebi bir kisinin duygusal
6zelliklerinden kaynaklaniyorsa, kisinin duygusal ozellikleri degistirilmedigi

siirece catisma géziimlense bile, tekrarlanma ihtimali yiiksektir’®*.

Catisma ile kars! karsiya kalan bir kisi veya grup proaktif veya reaktif bir
yaklasim benimseyebilir’®. Proaktif davranis kars taraf ortaya bir davranis
koymadan once veya onun hamlesiyle ayni anda gergeklestirilir. Reaktif
davranig ise kargl tarafin ortaya koydugu davranis tarzina bakilarak ona karsi
bir hareket tarzinin benimsenmesi demektir. Catisma ¢dzim yéntemi
seciminde, ¢cogu zaman, kisinin karsi tarafa baktidi ve onun sectigi metodu

526

aynen tatbik ettigi gorGimastur’=®. Yani iki taraf arasinda ¢atisma ciktiginda bir

taraf glc kullanma metodunu kullanirsa, diger taraf da buna karsilik olarak gii¢

%22 yshin, a.g.e., s.17.

2 Maryam, a.g.e., s.17.
%24 Bodtker, a.g.e., 5.266.
%2 pynham, a.g.e., 5.348.
526 Wall, a.g.e., s.539.
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kullanma metodunu tercih etmektedir’®’. Henuiz karst tarafin attigi adim belli
olmadan, onun atacag adimin tahminiyle hareket edildigi durumlarda ise, karsi
taraftan beklenen davranigla, gercekte olan arasinda asiri derece bir farkin
bulundugu gériilmusttr®®. Tespit edilen diger bir bulgu da, catisma ¢cézim
metodu tercihinin gatismanin konusuna goére farklilastigidir. Catisma konusu,
catisan taraflar igin ¢ok 6nemli bir konu oldugunda ¢6zim metodu farkli,

6nemsiz bir konu oldugunda ¢6zim metodu farkli olmaktadir.

Taraflarin ¢atigma stratejisi segimini etkileyen bir diger konu da, g¢atisan
taraflar arasindaki bagimhligin derecesi ve turidur’®®. Bagimlilik birkac farkl
yapida olabilir. Iki taraf birbirine badiml olmayabilir. Iki taraf birbirine bagimh
olabilir. Bir taraf dijerine ¢ok daha fazla bagiml olabilir. Bir kisinin karsi tarafa
olan bagimhhd: arttikga catigmalarda igbirlikgi yaklagimlan kullanma ihtimali
artmaktadir. Bagimlihgin derecesi esitlendikge kisi daha iddiac! bir anlayisa

biriinmeye baslayabilir.

Isletme yéneticilerinin konumlan itibariyla sahip olduklari gi¢, onlarin
catisma yonetimindeki belirleyici bir rol Gstlenmelerine sebep olmaktadir.
Duygusal zekasi yiiksek bir yénetici personelinin duygularini 6nemsedigi igin,
isletmesinde gegerli olacak ¢atisma ¢6zim metotlarinin, tim taraflan memnun
edecek ve onlarin duygularini olumsuz yénde etkilemeyecek &zelliklerde olmasi
icin gayret gosterir. Bu sekilde personelin duygulari yénetilmig, onlarin olumiu
duygular yasamalart saglanmis olur. Duygusal zekési yiiksek bir yoneticinin
sahip olacagli kendine glven ve iyimserlik de, isletmelerde ortaya c¢ikan
catismalarin basarili bir sekilde ¢dézimlenmesine katki saglayacak bir ortamin

olusmasina katki saglayacaktir.

Catisma yénetiminde, isletme yoneticilerine 6nemli bir rol diigmektedir.

Yéneticilerin, is diinyasindaki demokratik ve insancil yaklagimlarin hizla artan

%27 Robin L. Pinkley, “Conflict Frames of Reference: Implications for Dispute Process and
Outcomes,” Academy of Management Journal. Cilt no 37, Sayi no 1: 193-205, (1994), s. 201.
2 Bunham, a.g.e., s.353.

%29 Ayni, s.352.
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popllaritesini gézden kagirmamalidirlar. Demokratik ve insana deger veren
anlayts, duygusal zekanin isletmelerdeki onemini artirmistir. Bu ylzden,
duygusal zekénin her bir unsuru isletmelerdeki gatismalar agisindan buyik

530

6nem tagimaktadir’™”. Catisma yénetiminde duygusal zekanin éneminin acik ve

kesin bir sekilde kesfedilmesinin 21. ylzyilin isletmelerine ¢ok énemli katkilar

saglamasi, yeni ufukiar agmasi beklenmektedir®®'.

Bu noktaya kadar catisma ydnetimi ve catisma ydnetimi yaklagimliar
hakkinda genel bilgi verilmistir. Yukarida kisaca tanitilan bes asamali ¢catisma
modeli hakkinda asagida daha genis bilgi verilecektir.

7.1. Duygusal Zeka ve Kaginma Yaklagimi

Bu c¢atisma stratejisi, tehdit edici durumdan uzaklagmay! veya problemi
daha uygun bir zamana ertelemeyi icerir. Eger ¢atisan taraflar ¢ok sinirliyse ve
sakinlesmeye ihtiyaglar varsa kacinma ideal bir yaklasim olabilir’®2. Problem
daha uygun zamanda ele alindigi takdirde kaginma yaklagimi yarar saglayabilir.

Catisma ortaya c¢iktiktan sonra taraflarin birbirlerine karsi olan olumsuz
duygularinin yogunlagmasini ve c¢atismanin tirmanmasini engellemek igin,
taraflarin birbirlerinden uzaklastirilarak iletigsimin azaltilmasi yararl olabilir®.
Boyle bir yaklasim sayesinde taraflara daha saghkli dusinme ve uygun
¢bzimler bulma imkani saglanabilir. Asagidaki durumlarda da kaginma

yaklasimi yararli olabilir:

e Problem 6nemsizse ve tekrar ortaya ¢ikma ihtimali zayifsa,>**
e Cok daha oénemli problemlerin baskisi artiyorsa, kisinin kendi
beklentilerini karsilama ihtimali hi¢ yoksa®®,

e Kacinmanin yarari ¢6zumun yararindan daha agir basiyorsa,

%% Baron, a.g.e., 5.384.

% lvshin, s.10.

2 Nelson, a.g.e., s.411.

%3 Wall, a.g.e., s.521.

%% Sweeney ve Mcfarlin, a.g.e., 5.246.
%% Barutgugil, a.g.e., s.131.
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e Insanlan sakinlestirmek ve yeni bir bakis acisi kazandirmak igin,

e Bilgi toplamak g¢abuk karar vermekten daha 6nemliyse®®.

Bazi durumlarda vyararh ve gerekli olmasina ragmen kaginma
yaklagiminin genellikle, problemlerin Gzerine stnger c¢ekmek, problemlerin
¢bzimiyle ugragsmaktan kagmak, catismaylr gormezlikten gelmek seklinde
uygulandig bilinmektedir’*’. Bu durum, problemin daha da buytiyerek insanlarin
kargisina tekrar ¢tkmasina sebep olur. Genis bir denek grubu Uzerinde yapiian
bir arastirmada c¢ézumlenmemis c¢atismalar séz konusu oldugunda siddet
seviyesinin ylkseldigi ve bagka olumsuzluklarin da ortaya ciktigi gérilmastir®e.
Benzer sekilde, konuyla ilgili arastirmalar yapan, Weiner, Klos ve Singer'in
bulgulan da, ¢6zilmemis ¢atismalarin, ileride mutlaka gesitli problemlere sebep

olacagini gostermektedir®®®.

Catisma s6z konusu oldugunda, catigsmanin
¢6zlmlenmesi i¢cin adim atmak yerine kaginma yaklasiminin uygulanmasi

catismanin tim taraflarinin olumsuz duygular yagsamalarina sebep olur.

Duygusal zekas| yiuksek insanlarin, bazi gerekli durumlar haricinde,
kendilerine duyduklari given, iyimserlik ve yapici hognutsuzluk sayesinde bir
catisma s6z konusu oldugunda, ¢6zim metodu olarak kaginmayi tercih
etmemeleri beklenir. Kendine glivenen bir insan ¢atismanin (izerine gitmekten
korkmaz. Yapici hosnutsuzluju sayesinde bazi olumsuziukiari kabul etmez,
onlar elestirir ve dizeltmeye c¢aligir. Ayrica sahip oldugu iyimserlik, her seyin
daha iyiye gideceg@ine olan inanci da beraberinde getireceginden problemlerin

uzerine cesaretle gitmesini saglayacaktir.

7.2. Duygusal Zeka ve isbirligi Yaklagimi
Bu yaklasimda catisan taraflarin tumind tamamiyla tatmin edecek

coziimlerin bulunmasi igin gayret gosterilir*®. Kazan-kazan anlayisina dayali bir

*% Dunham, a.g.e., s.354.

%7 Stephen Mckenna, “The Business Impact of Management Attitudes Towards Dealing With
Conflict,” Journal of Managerial Psychology. Cilt no 10, Sayi no 7: 22-28, (1995), s.23.

% Bodtker, a.g.e., .263.

9 Gayle, a.g.e., s.3.

%40 Mckenna, a.g.e., s.2.
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yaklagsim s6z konusudur. Igbirliginin normal sartlar altinda kisilerarasi
catismalardaki en uygun strateji oldugu yéniinde pek ¢ok arastirmacinin goris
birligi vardir. Bu yaklasim problemi ¢ézmenin yani sira, kisilerarasi iligkileri de
gelistirme 6zelligine sahiptir. Diger ¢atisma ¢dziim metotlaryla kiyaslandiginda

isbirligi yaklasimi yapici bir yaklagimdir**!

. Gunkl yaraticiigi tesvik ederek
insanlar probleme yénelik olarak bitinlestirir. Isbirligi yaklagimi, catismanin
sebepleriyle dodrudan ylizlesmeyi gerektirdidi i¢cin organizasyonda dismanligi,

adaletsizligi ve yabancilagmay: azaltacaktir.

isbirligi metodunda catismaya taraf olan kigiler iki tarafi da memnun
edecek ¢déziimlere ulasabilmek igin farkh bakis agilarindan bakmaya calisarak

542

¢cok sayida ¢bzum alternatifi Uretirler™™. Catismanin ¢ézimune yonelik olarak

mimkin oldugu kadar ¢ok ¢6zim alternatifi olusturulursa, catigma

543

¢bzUmiindeki etkinlik o kadar ylkselir’™. Bu silrecgte eger tum taraflarin

beklentilerini karsilayabilecek ¢éziumlerin tretilmesi mimkun degil ise, igbirligi

yaklagimi etkili olmayacaktir ve kullaniimamalidir®®.

Thomas ve Kilmann’a gore igbirlik¢i ¢atigma ¢dzimu igin yaptimasi
gereken seyler sunlardir®®: Etkin dinleme ve anlamay: iceren basaril iletisim.
Tehditkar bir yaklagima sahip olmadan problemlerle yiizlesmek. Problemlerin
goruntrdeki sebepleri yaninda gizli sebeplerini de arastirmak. Coéziumleri
birlestirmek, gliven ve destek saglayarak iligkileri gelistirmek. Esnek ve iyimser
olmak. Yuksek diuzeyde sosyal yetenekler kazanarak, kigilerarasi iligkilerde

basar saglamak.

*'Vliert, a.g.e., 5.476.

*2 Robbins, a.g.e., 5.375.

53 Danny Ertel, “How to Design a Conflict Management Procedure That Fits Your Dispute,”
Sloan Management Review. 29-42, (Yaz 1991), 5.33.

4 Karl Aquino, “Structural and Individual Determinants of Workplace Victimization: The Effects
of Hierarchical Status and Conflict Management Style,” Journal of Management. Cilt no 26,
Sayl no 2; 171-193, (2000), s.188.

% Maryam, a.g.e., 5.29.
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Catisma ¢6zim ydntemlerinden isbirligi metodunu kullanabilmek icin
taraflar arasinda karsilikli iyi niyete ve gilvene de ihtiyag vardir*®®. Taraflarin
birbirlerinin iyi niyetlerinden siiphe etmesinden dolayl bir giuven ortami
olusturulamazsa bu metot ile catismanin ¢dziimlenmesi mumkiin degildir.
isbirligi metodunun kullanitabilmesinin bir diger sarti da taraflarin birbirlerini esit
olarak algilamalaridir. Taraflardan birisi kendisini Ustln olarak goériiyor ise bu

kigi isbirligi metodunu uygulamak yerine gii¢ kullanma egilimine girebilir.

Isbirligine dayali ¢atisma ¢ézimiinde basariya ulasabilmenin 6nemli
sartlarindan  birisi de, ftaraflar arasinda acikhgin ve durustlugin
saglanmasidir®®’. Bu sekilde taraflar ihtiyaglarini, amaglarini ve énerilerini agik
ve dirlst bir sekilde paylasmalidirlar. Taraflar birbirlerine eksik veya yanlis bilgi
verirlerse ve gérinenlerin gerisinde bir oyun s6z konusu ise isbirligine dayali bir

catisma ¢dzimuni saglamak mimkin olmaz.

Isbirligi yaklagiminin basariya ulagabilmesi icin taraflarin bu yéntemle
sonuca ulasma giiciine sahip olmalar gerekir®®. Bu s6z ile anlatiimak istenen
sey, taraflarin yalnizca kendi fikrinde israr etmek yerine, karsi tarafin fikirlerini

de dinleyip onlarin fikirlerine de deger vermelerinin gerekliligidir.

Catismalarda taraflarin igbirligi icerisinde pastayi biyiutmeye calismalar
catisma ¢ézumiinde énemli yararlar saglar’*®. Diger kisiye nispetle daha cok
kaynak elde etmeye c¢aligmak yerine, elbirlidi ile kaynaklarin genisgletiimesine ve
bu suretle iki tarafin da daha fazla kaynak elde etmesine yoénelik ¢alismak
igbirligi yonteminin 6ziinde vardir. Taraflarin gug¢ birligi yaparak olusturduklan
sinerji pastanin biyttilmesi igin gereklidir. isbirligi yaklagimi gok zaman alici bir
yaklasim olmasina ragmen en iyi ve en uzun é6murla ¢ézimlere ulagilarak bitiin

isletmeyi tek bir amaca gétiirebilecek bir yaklasimdir®®®,

%6 Dogan Cuceloglu, insan insana (Istanbul: Remzi Kitabevi, 1996), s.207.
547
Greenberg, a.g.e., s.518. . . .
8 Inan Ozalp, “Orgutlerde Catisma,” Anadolu Universitesi iktisadi ve idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi. Cilt no 7, Sayi no 1-2: 81-114, (1989), s.104.
> pinkley, a.g.e., 5.196.
%0 Sweeney ve Mcfarlin, a.g.e., .249.
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Yukaridaki bilgiler gergevesinde, isbirligi metodunun uygulanabilmesi icin
bilim adamlan tarafindan tespit edilmis ideal sartlar dikkate alindiginda,
duygusal zekéa ile igbirligi metodu arasinda c¢ok gugli baglarin bulundugu

goérulmektedir.

Isbirligi metodunun uygulanabilmesi igin vazgecilmez olan yapicilik ve
iyimserlik duygusal zekanin temel unsurlari arasinda yer almaktadir. Benzer
sekilde, isbirligi metodu icin gerekli olan acgiklik ve duristluk de, duygusal
zekanin yapici hosnutsuzluk anlayisi ile birebir 6rtismektedir. Diger insanlari
etkin bir sekilde dinleme, onlari ¢ok iyi anlama ve onlarin fikirlerine deger verme
sartlarn ise duygusal zekanin empati unsuru ile benzesmektedir. Diger insanlarla
iyi iligkiler kurabilme sarti ise duygusal zekas! yuksek bir insanin &zellikleri

arasinda yer alir.

7.3. Duygusal Zeka ve Uzlasma Yaklagimi

Karsilikli olarak kabul edilebilecek ¢ézimler bularak taraflarin kismi
olarak memnun edilmesine dayall bir yaklasimdir. Uzlasmada farkliliklar
paylagilir. Taraflar taviz vererek orta noktada bulusurlar. Gug¢ kullanma ve
isbirligi yaklagimlarinin ortasinda yer alir. Isbirligi yaklagiminda tarafiar
batindyle memnun edilmeye calisilirken uzlagsma yaklagiminda belli bir

dizeyde memnuniyet saglanabilmesi yeterli géruldr.

Bitiin gatismalarda isbirlidi yaklagiminin uygulanmasi, dolayisiyla da tim
taraflarin beklentilerinin karsilanmasi mimkiin olmaz. Cinkl bazi durumlarda
taraflarin istekleri birbirinin tam tersidir. Béyle bir durumda bir tarafin isteginin
yerine getiriimesi diger tarafin isteginin ihmal edilmesi anlamini tagir.
Dolayisiyla iki tarafin mevcut isteklerinden vazgecerek farkh bir noktada

bulusmalari sonucu gatisma ¢éziimiinde uzlagsma yaklasimi uygulanmig olur.

Catisma ¢ozimiinde kullanilan uzlagsma yaklasimi ile duygusal zeka,
bitiinllyle olmasa bile buyik élgiide uyumludur. Duygusal zekd anlayigl esas

itibariyla insanlarin beklentilerinin tamamen karsilanmasini savunmaktadir.
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Uzlagma yaklasimi her ne kadar insanlarin ihtiyaglarini tamamen karsilamasa
da, karsilikli anlasmaya ve beklentilerin kismen karsilanmasina dayandigdi igin
insan tabiatiyla uyumlu bir yontemdir. Bu ylzden, duygusal zeka ile ¢atigma
¢6zimuinde uzlasma metodu tercihi arasinda pozitif yonli bir iliskinin olmasi
beklenebilir. Ayrica duygusal zekasi yiksek bir insanin, bir catisma
yasadiginda, dncelikle igbirligine dayal bir ¢6zime ulagsmaya calismasi, bu
mimkin degilse, uzlasmaya dayall c¢atisma ¢6zim yéntemini kullanmasi
beklenir. Amerika’da Maryam’in yapti§i arastirma teorik bilgilerden yola

cikitarak yapilan bu tahminleri dogrulamaktadir®™"

. Maryam arastirmasinda,
duygusal zeka ile ¢catisma ¢dzimiinde uzlasma metodu tercihi arasinda pozitif

yonli bir iligki belirlemistir.

7.4. Duygusal Zeka ve Gii¢ Kullanma Yaklagimi

Bu yaklasima gore, catisma meydana geldijinde her iki taraf da
catismayl kazanabilmek i¢in guc¢ kullanir. Bu anlayista, ¢atismaya taraf olan
kisiler, kargi tarafi incitme pahasina catismanin galibi olmaya calisirlar®™,
Burada catisan taraflardan birisi kazanir, digeri kaybeder. igbirligi ve uzlagsma
yoktur. Gugli olan kazanir. Kazan-kaybet yaklasimi s6z konusudur. Acil bir
durum varsa ve kisi kesinlikle hakll oldugunu biliyorsa bu ydntem
kullanilabilir®®®. Bir doktor kaza gecirmis bir kisiye yanlis midahalede bulunan
kisileri glic kullanarak durdurabilir. CUnki bir insanin hayati s6z konusudur. Bir
yonetici de hatali Grinler musteriye sevk edilmek Uzereyken sevkiyati gig

kullanarak durdurabilir.

isletmelerde, catigma yonetiminde gii¢ kullanma yaklasimi yukaridaki
érneklere benzeyen istisnai durumlar disinda ¢ok buyik sakincalar olan ve
kullanilmamas! gereken bir metottur. Fakat isletme yoneticileri sahip olduklari
konumun kendilerine verdigi imkanlardan dolayr gi¢ kullanma egilimine
girebilirler. Boyle bir davranis yéneticinin etrafinin kendisinden korkan ve

kendisini sevmeyen insanlarla dolmasina yol agar. Bu durum, Ostell'in

*! Maryam, a.g.e., s.80.
2 Mckenna, a.g.e., s.2.
%3 Nelson, a.g.e., s.411.
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aragtirmalarinda da ortaya ¢ikmis, ¢atismalarda haksizliga ugradigini distinen

insanlarin tim dusitincelerini intikam alma planlarinin kapladigi gérilmustir>>*,

Gu¢ kullanmaya dayall davraniglara siklikla maruz kalan kisilerin
ézelliklerini  belirlemeye yénelik olarak bir arastirma yapilmistir’®. Bu
aragtirmaya goére, endiseli, kendine giiveni olmayan, sikilgan, hassas, sessiz ve
kétumser kisilerin zorbalik iceren davranislara o6zellikle maruz kaldiklar
goralmustir. Surekli olarak kaginma veya alttan alma yaklagimini segen bir
insan, kendisini etrafina, zorbaliga boyun egen bir kisi olarak tanitmis olacaktir.
Bu durum kiginin zayif, iddiasiz ve sosyal olarak igine kapanik bir sekilde
gorulmesine yol acarak, kétu davranislara ve sémuriiye hedef olmasina sebep

olur.

Catisma sirasinda, igbirligi ve uzlasma metotlarini tercih eden bir kigi ise
zorbalia maruz kalma ihtimalini azaltmaktadir. Cunkd bu metotlan segmekie,
iddiali oldugunu ve haklarini korumay! énemsedidini géstermektedir. Isletme
icerisindeki bir kiginin saldirnya ne kadar ag¢ik oldugunun en &nemli
belirleyicilerinden birisi de, o kisinin hiyerarsik duzeyidir. Kisinin hiyerargik

dizeyi algaldik¢a saldirilara maruz kalma ihtimali yukselir.

Isletmelerde catisma ¢éziim ydéntemi olarak erkek elemanlarin bayanlara
gére gi¢ kullanma metodunu daha fazla sectikleri ydninde cesitli

%% Diger taraftan bir kisim

arastirmacilarin elde ettikleri bulgular vardir
arastirmacilar da catisma ¢6zim metodu segiminde cinsiyetin bir etkisinin
olmadigini ifade etmislerdir. Bu konuda daha fazla aragtirmaya ihtiya¢ oldugu

gorulmektedir.

Catisma ¢6ziimiinde gii¢ kullanma yaklasimi ile duygusal zeké arasinda
cok ciddi bir uyumsuziuk vardir. Duygusal zekasi yuksek bir kisi, insana deger

verir. Yapacagl bir davranigin karsisindaki insana nasil etkilerde

% Gayle, a.g.e., s.3.
%5 Aquino, a.g.e., s.173.
6 wall, a.g.e., s.539.
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bulunabilecegini hesaplar. Yani onun duygularinin farkindadir ve onun
duygularina duyarlidir. Cesitli catismalarin ¢6zimi konusunda iyimserdir.
Gayret edilirse tum taraflan memnun edebilecek ¢ézumlerin bulunabilecegine
inanir. Bu yuzden kendine giiveninin de katkisiyla ¢éziim arayisinda gayret
gosterir. Catismadan dolayt kendinde ortaya c¢ikan kizginlhk ve endige gibi
duygularin farkinda olarak, bu duygularini kontrol altinda tutabilir. Bu sekilde
duygularinin kontroliinli kaybederek kirici davraniglara girmez. Diger taraftan,
gu¢ kullanma yaklagimini benimsemis bir kisi, insana deger vermez. Atacagi
adimlarin  kargisindaki insanin duygulari Gzerinde nasil etkilere sebep
olabilecegini hi¢ dikkate almaz. Karsisindaki insanin duygularinin farkinda bile
degildir. Onun igin énemli olan kendi beklentilerinin karsilanmasidir. Kendi
beklentilerinin ancak baskalarinin kaybetmesiyle karsilanacagina inanir.
Catismalarnin tim taraflarinin kazanabilecegine inanmadidi icin iyimserli§i
zayiftir. Catismaya sebep olan konuyu muhatap ile konusarak ¢dzmeye

calismaz ¢inki bdyle bir adimi atacak gliveni kendinde bulamaz.

Tam faktérler géz éntne alindiginda duygusal zeka ile catisma ¢6zim

arasindaki derin anlayis farkinin ve uyumsuzlugun gériilmesi mimkindr.

7.5. Duygusal Zeka ve Alttan Alma Yaklagimi

Catisma yonetiminde kullanilan alttan alma yaklasim:, kisinin kendi
amagclarini g6z ardi ederek diger kisinin amagclarina ulasmasi igin fedakarhk
yapmasini icerir. Alttan alma yaklasiminda, ¢ogu zaman, fedakarlik yapan taraf

hayal kirikligina ugrar ve 6z saygisi azalir™’.

Catisma ¢ézimiinde fedakarlik yaklasimi bazi ézel ve istisnai durumliar
disinda saglikli bir catisma ¢éziim metodu degildir. Ozellikle strekli fedakarhk
yapmak zorunda kalan kisi bu durumdan zarar gérur. Fedakéarhk yaklagimi
duygusal zeka ile de uyumsuz bir nitelik tagimaktadir. Duygusal zekas! yuksek
bir insan fedakarlik yaklagiminin kendi duygulan tzerindeki olumsuz etkilerinin

bilincine varacagindan, catismalardan surekli olarak kaybeden kisi olmayi

7 Nelson, a.g.e., s.411.
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kabullenmez. Aksi halde kisi olumsuz duygulardan kurtulamayacagi gibi,
duygusal zekénin goéstergeleri olan iyimserligin ve kendine guivenin muhafaza
edilmesi mumkan degildir. Ayrica catigsmalarda sirekli fedakarlik yapan bir
insan bu davranisinin diger insanda surekli olarak giic kullanma ve kazanma

egdilimi olusturacadinin farkinda olmalidir.

Bir kisi catisma konusunda kesin olarak haksiz oldugunu fark ederse®®,
catisma konusu karsi taraf igin ok daha bilyik bir énem tasiyorsa®®, daha
sonras! i¢cin sosyal kredisini artirabilmek amaciyla, uyum ve istikrar ¢ok
énemliyse, catisma stratejisi olarak alttan alma yaklasiminin benimsenmesi

yarar saglayabilir.

Uclincii bélimde, bu noktaya kadar, duygusal zekanin igletmelerdeki
catismalar Uzerindeki etkileri degerlendiriimisti. Bu degerlendirmeler
sonucunda duygusal zekanin her bir unsurunun c¢atismalar tzerinde énemli
etkilerinin bulundugunu gérulmustir. Kisilerin i¢ catismalarinda, kisilerarasi
catismalarda, kisi ile grup ve gruplararasi catismalarda da duygusal zekanin
onemli etkilerinin bulundugu gériimustir. Dikey ve yatay catismalar Gzerinde
duygusal zekanin farkll sekillerde etkilere sahip oldugu ve bir gatismanin
fonksiyonel nitelikte kalmasinda duygusal zekanin édnemli bir roliniin bulundugu
tespit edilmistir. Ayrica duygusal zeké ile catisma ¢6zim ydntemleri arasinda
var olan 6nemli baglar bu bélimde agiga cikariimistir. Elde edilen tum bu
bilgiler dikkate alindiginda duygusal zekanin isletmelerdeki ¢atismalar tzerinde
ne kadar 6nemli etkilerinin bulundugu goértimustir. Teorik olarak elde edilen bu
bilgilerin arastirma kapsamindaki isletmelerde ne &lglide gerceklesecegi

uygulama baslikli bir sonraki bélimde ele alinacaktir.

%% Sweeney ve Mcfarlin, a.g.e., 5.247.
%9 Barutcugil, a.g.e., s.131.



DORDUNCU BOLUM
KAYSERI’'DEKi BUYUK OLCEKLI iSLETMELERDE BiR UYGULAMA

1. ARASTIRMANIN KONUSU ve AMACI

Bu aragtirma, Kayseri'de faaliyet gbstermekte olan 50 kisi ve (zerinde
personel calistiran isletmelerde gergeklestiriimektedir. Arastirmada, ist kademe
yoneticilerin duygusal zeka dizeylerinin, astlariyla olan ¢atigmalan (izerindeki
etkileri incelenmektedir. Calismada 6zellikle, yoneticilerin duygusal zeka
dizeyleri farklilastik¢a ¢atisma ¢6zim metotlarinin tercihinde nasil bir degisim
olacadi belirlenmeye ¢alisilacaktir. Aragtirmada ayrica, yoneticilerin demografik
Ozellikleri, duygusal zeka itibariyla demografik ézellikler arasinda bir fark olup

olmadigi degerlendirilecektir.

2. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI
Arastirmanin hipotezleri, duygusal zekd - demografik 6zelliklerle ilgili
hipotezler, duygusal zeka - catisma ¢dzim yéntemleri ile ilgili hipotezler olarak

iki gruba ayriimig olarak asagida S|ralanmi§t|r.

2.1. Duygusal Zeka — Demografik Ozelliklerle ilgili Hipotezler

e Ho: Duygusal zekd agisindan yéneticilerin cinsiyetleri arasinda fark
yoktur. _
H1:. Duygusal zekd acisindan ydneticilerin cinsiyetleri arasinda fark

vardir.

e Ho: Yoneticilerin duygusal zekalarn ile yaglan arasinda anlamii bir iligki
yoktur. ‘
H1: -Y('jneticilerih duygusal zekalar ile yaslar arasinda anlamlt bir iligki

vardir.
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Ho: Duygusal zekad agisindan yéneticilerin medeni durumlari arasinda
fark yoktur.
H1: Duygusal zekd acgisindan yéneticilerin medeni durumlari arasinda

fark vardir.

Ho: Duygusal zekéd agisindan ydneticilerin ¢ocuklarinin olup olmamasi
arasinda fark yoktur.
H1: Duygusal zekéd agisindan ydneticilerin ¢ocuklarinin olup olmamasi

arasinda fark vardir.

Ho: Yoneticilerin duygusal zeka duzeyleri ile sahip olduklarn ¢ocuk sayisi
arasinda anlaml bir iligki yoktur.
H1: Yéneticilerin duygusal zeké duzeyleri ile sahip olduklari gocuk sayisi

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Ho: Duygusal zeka agisindan ydneticilerin egitim duzeyleri arasinda fark
yoktur.
H1: Duygusal zeka acisindan ydneticilerin egitim diizeyleri arasinda fark

vardir.

Ho: Duygusal zekd acisindan yoneticilerin egitim aldiklari alanlar

arasinda fark yoktur.
H1:. Duygusal zekd agisindan yéneticilerin egitim aldiklari alanlar

arasinda fark vardir.

Ho: Duygusal zeka ac¢isindan yoneticilerin isletmedeki statleri arasinda

fark yoktur.
H1: Duygusal zeka acgisindan yéneticilerin isletmedeki statiileri arasinda

fark vardir.

Anadolu Orivershes!
xemcliez KGiGphanest
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Ho: Duygusal zeka agisindan yéneticilerin isletmede calistiklar bslumler
arasinda fark yoktur.
H1: Duygusal zeka agisindan yéneticilerin igletmede calistiklar bolumler

arasinda fark vardir.

2.2. Duygusal Zekd — Gatisma Goziim Yontemleri iliskisini Tespite

Déniik Hipotezler
Ho: Yéneticilerin duygusal zeka dizeyleri ile igbirligine dayal catigsma
¢6zim metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H1: Yéneticilerin duygusal zekd dizeyleri ile igbirlijine dayali catisma

¢6zum metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ho: Yoneticilerin duygusal zekd duzeyleri ile gi¢ kullanmaya dayali
catisma ¢6zim metodunu tercih etmeleri arasinda anlamh bir iligki
yoktur.

H1: Ydneticilerin duygusal zekd duzeyleri ile gi¢ kullanmaya dayal

catisma ¢6zim metodunu tercih etmeleri arasinda anlaml bir iligki vardir.

Ho: Yoneticilerin duygusal zekd diizeyleri ile uzlasmaya dayall ¢catisma
¢6zUm metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.
H1: Yoneticilerin duygusal zekd dizeyleri ile uzlasmaya dayal ¢atisma

¢6zim metodunu tercih etmeleri arasinda anlaml bir iligki vardir.

Ho: Yoneticilerin duygusal zeka diizeyleri ile fedakarliga dayali ¢atisma
¢6ziim metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H1: Yoneticilerin duygusal zeka dizeyleri ile fedakarliga dayali ¢atisma

¢6zim metodunu tercih etmeleri arasinda anlaml bir iligki vardir.

Ho: Yoéneticilerin duygusal zeka dizeyleri ile kaginmaya dayal catisma
¢6ziim metodunu tercih etmeleri arasinda anlamii bir iligki yoktur.
H1: Yoneticilerin duygusal zeka diizeyleri ile kaginmaya dayal ¢atisma

¢6ziim metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iligki vardir.
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3. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirma Modeli

Arastirma, Kayseri'de faaliyet gostermekte olan, 50 kisi ve daha fazla
eleman c¢alistiran igletmelerdeki, fonksiyonel birim yéneticilerini, ydnetici
yardimcilarini ve genel midirleri kapsamaktadir. Kayseri Sosyal Sigortalar Il
Muadarlaga ile Kayseri Sanayi ve Ticaret Odasr’ndan alinan verilere gobre,
Kayseri'de bu kategoriye giren 74 igletme bulundugu tespit edilmistir. Yapilan
arastirmalarda bu igletmelerden bazilarinin kapanmis oldudu, bazilarinin
belirtilen adreste yer aimadi§i belirlenmistir. Iki farkli isletme gibi gériinmesine
ragmen ydneticileri ortak olan isletmelere rastlanmistir. Birkag isletme de,
arastirmaya katilmayi kabul etmemistir. Sonug¢ olarak arastirma kapsamina
giren ve ulasilabilir durumda olan 59 igletme belirlenmistir. Yontem olarak ana
kitlenin tamamina ulagilmasi ve tam sayim yapiimasi amaglandigindan bir

oérnekleme calismasi yapilmamistir.

3.2. Veri Toplama Yontemi
3.2.1. Olgekler

Bu arastirmada duygusal zekénin degerlendirilebilmesi igcin Baron’un
duygusal zekd olgedi kullaniimistir. Hatirlanacagr Uzere duygusal zekanin
6lctimi bolimunde, farkl duygusal zeka élcekleri degerlendiriimisti. Elde edilen
bilgiler, Baron’'un duygusal zeka o6lgeginin, akademik calismalarda en c¢ok
kullanilan ve bilimsel ¢evrelerde en ¢ok glivenilen élgek oldugunu gdstermisti.
Olgegin givenilirligi farkli arastirmacilar tarafindan degerlendiriimis ve her
seferinde yuksek guvenilirlik degerlerine ulasiimistir. Bu galismada, &lgegin
glvenilirligini bir kez daha dogrulamak igin, veriler SPSS programina girildikten
sonra, veri setinin Cronbach Alpha Coefficiency degerine bakilmigtir. Alpha =

0,8274 ciktigindan dlgegin guvenilirliginin yiuksekligi dogrulanmigtir.

Yéneticilerin, astlanyla bir ¢atisma yasadiklarinda hangi ¢6zim
metodunu tercih ettiklerini belirlemek igin Rahim’in ¢atisma dlgegdi kullanilmistir.
Bu olcek yine akademik galismalarda en ¢ok kullanilan, bilimsel gevrelerde

kabul gérmiis ve guvenilirligi yuksek bir olgektir. Rahim'in gcatisma 6lgeginin
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guvenilirligini dogrulamak igin, veriler SPSS programina girildikten sonra, veri
setinin Cronbach Alpha Coefficiency dederine bakilmistir. Alpha= 0,7662 olarak

bulundugu igin &lgegin guvenilirliginin yuksekligi dogrulanmustir.

3.2.2. Verilerin Toplanmasi
Aragtirmada veri toplama yéntemi olarak anket kullanilmistir. S6z konusu
anket U¢ boélumden olusmaktadir. Ilk boliimde Baron’un duygusal zeka élcegi,
ikinci bélimde Rahim’in ¢atisma olgeg@i, Ugluncll bolumde de demografik
6zellikler ile ilgili sorular yer almistir. Baron’un 6lgedi duygusal zekayi, Rahim’in
6lcedi de yoneticilerin ¢atisma durumlarinda hangi ¢atisma ¢ézim yodntemini
tercih ettiklerini belirlemektedir.

Anket formlari, adresleri belirlenmis olan 59 isletmedeki genel muddr,
fonksiyonel birim y&neticileri ve yonetici yardimcilarina elden teslim edilmigtir.
Yeterli zamani bulunan yéneticilerin anketi o anda doldurmalari saglanmis,
anketle ilgili sorulari cevaplanmistir. Anketin, cevaplayicilarin tamamina yakini
tarafindan tamamen anlasildiyi, ¢ok nadiren anketteki sorular hakkinda

aciklama istendigi géralmustur.

Anketin ulastinldidi sirada zamani olmayan ydneticilere arastirma ile ilgili
bilgiler verilmig, gerekli agiklamalar yapilmis ve cevaplama igin bir hafta zaman
taninmistir. Bu siirenin bitimini miteakip doldurulmus olan anketler toplanmistir.
Dagitiimis olan anket sayisi 430 olmasina karsin bunlardan 134’0
toplanabilmistir. Arastirmanin yillik izinlerin goguniukla kullanildigi bir déneme
rastlamasi, bazi igletmelerce bu tir arastirmalarin geredine ve yararina
inaniimamasi gibi sebeplerle cevaplanmayan ve toplanamayan anketler

olmustur.

Toplanan anketler lizerinde yapilan analizlerde 8 anketin ciddi bir sekilde
doldurulmadigi géruldiginden bu anketler ayriimigs ve degerlendirmeye
alinmamistir. Dolayisiyla istatistik analizlerde kullanilabilecek anket sayisi 126

olarak belirlenmistir.



187

4. ARASTIRMANIN DEGERLENDIRILMESI

Arastirmadan elde edilen veriler SPSS 10.0 programinda
degerlendirilmigtir. Likert Olceginin kullanildiyi anketlerdeki verilerin SPSS
programina girilebilmesi igin bos bir anket, numaralandirma rehberi olarak
hazirlanmigtir. Bu rehbere gére duygusal zekéa diceginde yer alan diz sorulara
verilen cevaplar sirasiyla 5= Kesinlikle Katiliyorum, 4= Katiliyorum, 3=
Kararsizim, 2= Katimiyorum, 1= Kesinlikle Katilmiyorum seklinde
numaralandiriimistir. Duygusal zeka o&lcegindeki ters sorular da tersine, 1=
Kesinlikle Katihyorum, 2= Katiliyorum, 3= Kararsizim, 4= Katilmiyorum, 5=
Kesinlikle Katilmiyorum seklinde numaralandiriimistir. Ardindan, dolduruimus
olan anketlerdeki bitiin sorular verilen cevaba gére, bir sablon yardimtyla 1’den
5e kadar puanlandirimistir. Sorulardan alinan puanlar toplanarak soru
sayisinda bélundigunde kisinin duygusal zekasi 5 puan Uzerinden elde

edilmistir.

Rahim’in gatigma 6lgeginde ters soru bulunmamaktadir. Fakat bu 6lgekte
yer alan soru gruplarn kisinin ¢atisma sirasinda hangi ¢é6zim metodunu tercih
ettigini  belirlemektedir. Verilen cevaplar, 5= Kesinlikle Katiliyorum,
4= Katiliyorum, 3= Kararsizim, 2= Katilmiyorum, 1= Kesinlikle Katiimiyorum
seklinde puanlandinilmistir. Soru gruplari ile ilgili olarak alinan puanlar, kiginin

ilgili catisma ¢dziim metoduna olan egdiliminin derecesini belirlemektedir.

4.1. Kullanilan istatistik Yontemleri
Arastirmada verilerin niteligine gére ve ulagiimaya caligilan amaca gére

%0 Baron’un duygusal zeka

farkh istatistik analiz yéntemleri kullanilmigtir
anketinin ve Rahim’in ¢atisma anketinin glivenilirlik testlerinde Cronbach Alpha
katsayist yontemi kullanilmistir. Duygusal zeka itibariyla grup ortalamalar
arasinda fark bulunup bulunmadigi, iki grup faktéri bulundugunda t testi ile
ikiden fazla grup faktéri bulundugunda ise ANOVA testi ile dederlendirilmistir.
Iki degisken arasinda anlamh bir iligkinin bulunup bulunmadi§i Pearson

Korelasyon analizi ile degerlendirilmistir.

580 Mahir Nakip, Pazarlama Arastirmalar (Ankara: Seckin Yayincilik, 2003), s. 321.
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5. VERILERIN ANALIzi VE YORUMU

5.1. Demografik Ozellikler
5.1.1. Katilimcilarin Kigisel Ozellikleri
Aragtirmaya katilan 126 yoéneticiden 114’Gnin (% 90,5) erkek, 12’sinin
(% 9,5) bayan oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. 1. Katihmcilarin Cinsiyetleri

Siklik Gegerli Yiizde (%)
Erkek 114 90,5
Bayan 12 9,5
Toplam 126 100

isletmelerimizde bayan yéneticilerin genel olarak sayilarinin erkek

yoneticilere gére az olmasi bilinen ve beklenen bir durumdur.

Aragtirmaya katilan yoéneticilerin yaglanna bakildiginda 21'den 63’e kadar
bir yayginlida sahip oldugu gérilmektedir. Yaslari 20-30 arasinda olan kigilerin
sayisi 28 (% 22,8), 31-40 arasinda olanlarin sayisi 59 (% 48), 41-50 arasinda
olanlarin sayisi 29 (% 23,6), yaslari 51 ve Gizerinde olanlarn sayisi 7 (% 5,7)

olmustur. Katihmcilarin yas ortalamasi ise 38'dir.

Tablo 4. 2. Katihmcilarin Yaslan

Sikhk Gegerli Yiizde (%)
20-30 28 22,8
31-40 59 48
41-50 29 236
51- 7 57
Cevapsiz 3
Toplam 126 100

Yoneticilerin yaklasik olarak % 70'i 40 yasin altindadir. Bu tespit,

insanlarin isletmelerde y6netim kademelerinde ilerlemek igin ¢ok uzun yillar
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beklemediklerini gdstermektedir. Elde edilen veriler i1siginda, igletmelerin terfi
sistemlerinin de, zamana ve tecribeye goére degil, muhtemelen bilgi ve
yetenege dayandinldigi tahmin edilmektedir. Bu yaklasim isletmelerimiz
acisindan olumlu bir gelisme olarak degerlendiriimektedir. Bir yodnetim
kademesinin gerektirdigi tum niteliklere sahip olan bir kisi alacagl egitim
programiariyla ve tecribeli yéneticilerin rehberligi ile tecribe eksikligini
giderebilir. Boylece personelin, ydnetim kademelerinde gérev almak igin uzun

yillar beklemesi zorunluluk olmaktan cikar.

Arastirmaya katilan yéneticilerin medeni halleri incelendiginde 112’sinin
(% 88,9) evli, 14’'Unun (%11,1) bekar oldugu gérulmustar.

Tablo 4. 3. Katihmcilarin Medeni Durumian

Sikhk Gegerli Yiizde (%)
Evli 112 88,9
Bekar 14 11,1
Toplam 126 100

Aragstirmaya katilan yéneticilerin 99'unun (% 79,8) cocudu bulunmakta

iken 25’inin (% 20,2) ¢cocudu bulunmamaktadir.

Tablo 4. 4. Katihmcilarin Cocuk Sahibi Olma Durumlarn

Sikhk Gegerli Yiizde (%)
Var 99 79,8
Yok 25 20,2
Cevapsiz 2
Toplam 126 100

Aragtirmaya katilan ve ¢ocudu bulunan yoneticilerden 25'inin (% 26,9)
bir, 52’sinin (% 55,9) iki, 13'tnin (% 14) U¢, 2’sinin (% 2,2) dért, 1’inin (% 1,1)

bes cocugu bulunmaktadir.




Tablo 4. 5. Katilimcilarin Cocuk Sayilari
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Sikhk Gegerli Yiizde (%)
1 25 26,9
2 52 55,9
3 13 14
4 2 22
5 1 1,1
Cevapsiz 33
Toplam 126 100

Aragtirmaya katilan yéneticilerinin % 20’sinin gocugunun bulunmamasi
ve gocugu bulunanlarin yaklasik % 83’Unin bir veya iki cocuga sahip olmasi,
yoneticilerin mumkin oldugu kadar az ¢ocuga sahip olma egdilimde olduklarini

gbstermektedir.

Arastirmaya katilan yoéneticilerin 5'inin (% 4) temel egitim, 16'sinin
(% 12,7) lise, 92'sinin ( % 73 ) Universite, 13’Gnin (% 10,3) de yilksek lisans
dizeyinde egitim aldi§i belilenmistir. Doktora egitimi alan ydnetici

bulunmamaktadir.

Tablo 4. 6. Katiimcilarin Egitim Dizeyleri

Sikhik Gegerli Yiizde (%)
Temel Egitim 5 4
Lise 16 12,7
Universite 92 73
Yiiksek Lisans 13 10,3
Toplam 126 100

Yoneticilerin yaklasik % 17’sinin temel egitim veya lise mezunu olmasi,
doktorall higbir yéneticinin olmamasi ve yiksek lisansli ybnetici sayisinin % 10
duzeyinde kalmasi 6nemli bir probleme isaret etmektedir. Diinyanin kiigtldtgu,
rekabetin siddetlendigi, degisimin bas déndurtict bir hiza ulastigi bir ortamda,

geleneksel ve sagduyuya dayall yaklagimlarin ve yéntemlerin igse yaramadigi
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artik bilinmektedir. Gunimuz dunyasinda ydneticilerin en 6nemli silahlari
bilgidir. Yoneticiler ancak bilgi sayesinde dogru kararlar alabilir ve dogru
adimlan atabilirler. Bu yuzden yoéneticilerin egitimine daha ¢ok 6nem
veriimelidir. Resmi egitim kurumlarinda egitim alamamis yoneticilerin
danismanlik igletmelerinden alacaklan egitimle kendilerini gelistirmeleri yarar
saglayacaktir. Ayrica lisans egitimi almis kisilerin yilksek lisans ve doktora
egitimi  almalari  desteklenmelidir. Isletme mensuplarinin cesitli  egitim
programlarina katiimalan, yiksek lisans ve doktora yapmalarinin isletmeye
mutlaka maliyetleri olacaktir. Fakat pahali egitim yoktur, pahaliya gelen egitim
vardir. Eger bir yonetici doktora egitimi icin kendisine harcanan paradan gok
daha fazlasini igletmeye kazandiriyorsa bu egitime igletmenin yaptigi harcama
pahaliya gelmemis olur.

Aragtirmaya katilan yéneticilerin 52’sinin (% 51) teknik bir alanda egitim

aldig1, 50’sinin (% 49) ise sosyal bir alanda egitim aldi§1 gérulmuistar.

Tablo 4. 7. Katiimcilarin Egitim Alanlar

Sikhik Gegerli Yiizde (%)
Teknik 52 51
Sosyal 50 49
Cevapsiz 24
Toplam 126 100

Arastirma kapsamindaki isletmelerde yoéneticilerin yaklasik yarsinin
muhendis olmasi nemli bir bulgudur. Bu bulgu Tarkiye'deki yénetim anlayiginin
hala Taylorist bir ¢izgide bulunduguna yénelik bir ipucu olabilir. Mihendislik
okullarinda yoneticilik egitimi verilmemektedir. Yénetici yetistirme rolind buyiik
olciide igletme bolumleri GOstlenmigti.  Durum bdyleyken igletmelerdeki
yéneticilerin yarisi mihendis ise yonetim performansi agisindan bir zafiyet
ortaya cikabilir. Bu yiizden, isletmelerdeki yonetim kademelerinde mumkiin
oldugu kadar isletme mezunlan calistirimali, mihendis yé6netici cahstirmak
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zorunlu oldugunda ise, yiksek lisans veya diger egitim programlariyla
isletmecilik ve yénetim konularinda bilgi birikimleri artinlmahdir.

5.1.2. Katihmcilarin Orgiitsel Ozellikleri
Arastirmaya katilan kisilerin 91’inin (% 76,5) yoénetici, 28’inin (% 23,5)
yonetici yardimcisi statist tagidigr géraimustar.

Tablo 4. 8. Katimcilarin Sahip Olduklan Statii

Sikhik Gegerli Yiizde (%)
Yonetici 91 76,5
Yoénetici Yardimcisi 28 23,5
Cevapsiz 7
Toplam 126 100

Arastirmaya katilan kisilerin 30'unun (% 24,4) muhasebe veya finansman
bélimlerinde, 44’Uniin (% 35,8) insan kaynaklari yénetimi, pazarlama veya
satin alma bélimlerinde, 49’unun (% 39,8) Planlama, Uretim, ar-ge veya kalite
glvence bélumlerinden birinde galistigi belirlenmistir.

Tablo 4. 9. Katilmcilarin Calistiklari Béliim

Sikhik Gegerli Yiizde (%)
Muhasebe — Finansman 30 24,4
Insan Kaynaklan Yénetimi, | 44 35,8

Pazarlama, Satin Alma

Planlama, Uretim, Ar-ge, | 49 39,8
Kalite Glivence

Cevapsiz 3

Toplam 126 100

Isletmelerdeki bolimlerin bu sekilde gruplandiriimasindaki amag, grup
ortalamalari arasindaki farklari tespite yo6nelik olarak yapilacak istatistik
analizlerde daha anlamh sonuglar yakalayabilmektir. Gruplandirmada insanlarla

etkilesim diizeyi esas alinmistir. insan kaynaklar, pazarlama, satin alma
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béltmlerini en disa déniik ve en yiksek etkilesim diizeyine sahip oldugu, diger
bélim gruplarinin ise nispeten ice déniik ve daha az etkilesime sahip oldugu
varsayilimistir,

5. 2. Duygusal Zeka Acisindan Yoneticilerin Demografik Ozelliklerinin
Degerlendirmesi
Bu béluimde guven arahdi % 95 olarak kabul edilmis ve analizler bu

cercevede gergeklestirilmistir.

Duygusal zeka agisindan yoneticilerin cinsiyetleri arasinda fark olup
olmadidi t testi ile degerlendirilmistir.

Ho: Duygusal zek& agisindan yoneticilerin cinsiyetleri arasinda fark
yoktur.

H1: Duygusal zekad agisindan yoneticilerin cinsiyetleri arasinda fark
vardrr.

Tablo 4. 10. Duygusal Zeka — Cinsiyet

Sikhik Ortalama T testi P
Erkek 114 3,86 1,551 0,123
Bayan 12 3,98

Elde edilen sonuglara gére, p (0,123) > 0,05 oldugu ic¢in, H1 hipotezi
reddedilmistir. Dolayisiyla yoneticilerin duygusal zek& dizeylerinin cinsiyete
gore farklilagsmadigi géralmektedir. Ancak grup hacimleri orantisiz oldugu igin
bu sonug glivenilir degildir. Konuyla ilgili farkli Glkelerde yapilan aragtirmalarin
bir kisminda duygusal zekd agisindan cinsiyetler arasinda anlamli fark
bulunmus, bir kisminda ise bulunamamistir. Turkiye’de konu ile ilgili yapilan bir
baska arastirmada da fark bulunamamistir. Konuyla ilgili arasgtirmalar
codaldikga bir sonuca ulasabilmek ve genelleme yapabilmek mumkin

olabilecektir.



194

Yoneticilerin duygusal zeka dizeyleri ile yaslan arasinda anlamli bir

iliskinin olup olmadigi korelasyon analiziyle dederlendiriimistir.

Ho: Yéneticilerin duygusal zekalar ile yaslarl arasinda anlamli bir iligki
yoktur.
H1: Yéneticilerin duygusal zekalar ile yaslari arasinda aniaml bir iligki

vardir.

Tablo 4. 11. Duygusal Zeka - Yas

Duygusal Zeka Yas
Duygusal Zeka 1,000 -0,107
0,240
126 123
Yas -0,107 1,000
0,240
123 123

Tabloya bakildiginda p (0,240) > 0,05 oldugu igin H1 hipotezi
reddedilmistir. Dolayisiyla duygusal zeka dizeyi ile yas arasinda anlaml bir
iliski yoktur. Aslinda yas ile birlikte duygusal zekanin yikselmesi beklenen
durumdur. Fakat iki kavram arasinda bir iligkinin ¢ikmamis olmasi
toplumumuzdaki kulttirel 6zelliklere badh olabilir. Duygusal zekanin yas ile
birlikte yukselmesi kisinin yaptigi hatalardan ders almasina ve insan iligkilerinde
slrekli olarak “daha iyi” nin arayisi igerisinde olmasina bagdhdir. Hatalarindan
ders almayan, kendini gelistirmeyen ve davranig 6zellikleri agisindan yillar
boyunca ayni kalan kisilerin duygusal zekési ylUkselmeyecektir. Durumun
acikliya kavusabilmesi igin toplumumuzda bu ydéndeki kultirel &zelliklerin

belirlenmesine ihtiyag vardir.
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Duygusal zeka agisindan yoéneticilerin medeni durumlari arasinda bir fark

olup olmadidi t testi ile degerlendirilmistir.

Ho: Duygusal zeka agisindan yoéneticilerin medeni durumlari arasinda
fark yoktur.
H1: Duygusal zeka acisindan yoéneticilerin medeni durumlan arasinda

fark vardir.

Tablo 4. 12. Medeni Durum - Duygusal Zeka

Sikhk Ortalama T testi P
Evli 112 3,86 0,973 0,333
Bekar 14 3,93

Elde edilen sonuclara gére, p (0,333) > 0,05 oldudu icin, H1 hipotezi
reddedilmigtir. Dolayisiyla, duygusal zekd dizeyinin medeni duruma goére
farkhlagmadigi sonucuna ulagiimistir. Fakat grup hacimleri orantisiz oldugu igin

bu sonug givenilir degildir.

Duygusal zekd acisindan yodneticilerin, ¢ocuklarinin  bulunup

bulunmamasina gére fark olup olmadidi t testi ile dederlendirilmigtir.

Ho: Duygusal zekad agisindan yéneticilerin ¢ocuklarinin olup olmamasi
arasinda fark yoktur.
H1: Duygusal zeka agisindan yoéneticilerin ¢ocuklarinin olup olmamasi

arasinda fark vardir.

Tablo 4. 13. Duygusal Zeka — Cocuk Sahibi Olma Durumu

Sikhik Ortalama T testi P
Cocugu 98 3,85 1,802 0,074
Bulunan
Cocugu 26 ' 3,95
Bulunmayan
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Elde edilen sonuglara gére, p (0,074) > 0,05 oldugu icin, H1 hipotezi
reddedilmigtir. Dolayisiyla duygusal zekanin kisilerin ¢ocuklarinin bulunmasi
veya bulunmamasina goére farklilasmadigi goriilmektedir. Fakat grup hacimleri

orantisiz oldugu igin bu sonug glvenilir degildir.

Yéneticilerin duygusal zek& duzeyleri ile sahip olduklar gocuk sayilari
arasinda anlamh bir iligkinin bulunup bulunmadigi korelasyon analizi ile

degerlendirilmistir.

Ho: Yoéneticilerin duygusal zeka dizeyleri sahip olduklari ¢ocuk sayisi
arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H1: Yoneticilerin duygusal zek& diizeyleri sahip olduklan g¢ocuk sayisi

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 4. 14. Duygusal Zeka - Cocuk Sayisi

Duygusal Zeka Cocuk Sayisi
Duygusal Zeka 1,000 -0,009
0,929
126 93
Cocuk Sayis! -0,009 1,000
0,929
93 93

Tablodan elde edilen p (0,929) > 0,05 oldugu igin H1 hipotezi
reddedilmistir. Dolayisiyla yoneticilerin duygusal zek& diizeyleri sahip olduklari

cocuk sayilarina gore farklilagsmamaktadir.

Duygusal zeka agisindan yoéneticilerin egitim diizeyleri arasinda fark olup

olmadigi ANOVA analizi ile degerlendirilmistir.
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Ho: Duygusal zekd agisindan ydneticilerin egitim diizeyleri arasinda fark
yoktur.

H1: Duygusal zeké agisindan yoneticilerin egitim diizeyleri arasinda fark
vardir.

Tablo 4. 15. Duygusal Zeka - Egitim Diizeyi

Ortalama F Degeri P
Temel Egitim 3,63 n=5 1,913 0,131
Lise 3,93 n=16
Universite 3,87 n=92
Yilksek Lisans 3,91 n=13

Elde edilen sonuglara gére, p (0,131) > 0,05 oldugu igin, H1 hipotezi
reddedilmistir. Dolayisiyla yéneticilerin duygusal zekd duzeylerinin, egitim
dizeyine gore farklilasmadigi goérilmektedir. Fakat grup hacimleri orantisiz

oldudu i¢in bu sonug guvenilir degildir.

ik bakista egitim diizeyi yiksek kisilerin duygusal zekalarinin da yilksek
olmasi beklenebilir. Fakat arastirma surdurtlirken yapilan gézlemler bu
beklentiyi dogrular nitelikte degildir. Temel egitim veya lise mezunu olmasina
karsilik, kendine gilveni ylksek, personeliyle ¢ok iyi anlasan, onlarin
problemlerine duyarli, isletmede genel olarak bir igbirligi ve uzlasma havasi
olusturabilmis yoneticiler gérilmistar. Diger taraftan Universite mezunu
olmasina karsilik personeliyle bir turli anlasamayan, zaman zaman &fke
nébetleri yasayan, onlara kaba ve kirici davranan, onlarin beklentilerine
duyarsiz yoneticiler de gérulmastir. Bu noktadan hareketle, mevcut egitim
sistemlerinin duygusal zekay yiilkseltmekte bir katkisinin olmadigi sonucuna
ulagilabilir. Duygusal zeka egitimi bolumiinde verilen bilgiler dikkate alindiginda
bunun beklenen bir sonug¢ oldugu goérilebilir. Klasik egitim sistemlerinin
duygusal zekay! artirmakta ise yaramadigi, duygusal zeka egitiminin ¢ok daha
farkll ve 6zel bir sekilde verilmesinin gerekliligi konusundaki bilgiler bu sonuca

ulasiimasini saglamistir.
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Duygusal zeka agisindan yoneticilerin egitim aldiklar alanlar arasinda
fark olup olmadig t testi ile degerlendirilmistir.

Ho: Duygusal zekd acisindan ydneticilerin egitim aldiklan alanlar
arasinda fark yoktur.
H1: Duygusal zekd acisindan ydneticilerin egitim aldiklari alanlar

arasinda fark vardir.

Tablo 4. 16. Duygusal Zeka — Egitim alam

Sikhk Ortalama T testi P
Teknik 51 3,85 1,061 0,291
Sosyal 50 3,90

Elde edilen sonuglara gére, p (0,291) > 0,05 oldudu igin, H1 hipotezi
reddedilmistir. Dolayisiyla, y&neticilerin duygusal zekad duzeyleri aldiklar
egitimin teknik veya sosyal bir alanda olmasina gére farklilagmamaktadir. Yine
ilk bakista sosyal bir alanda egitim almis kisilerin teknik alanlarda egitim gérmus
kisilere nispetle duygusal zekalarinin yiksek olmas! beklenebilir. Fakat
duygusal zeka egitiminin farkli ve 6zel bir yapida verilebilir olmasi ve mevcut
egitim sistemimizde béyle bir yapinin bulunmamasindan dolayi, kiginin teknik
veya sosyal bir alanda egitim almig olmasinin duygusal zeké dizeyini

etkilememesi dogal karsilanmalidir.

Duygusal zekad acisindan yoneticilerin statileri arasinda fark olup

olmadigi t testi ile dederlendirilmistir.

Ho: Duygusal zeka agisindan yoneticilerin isletmedeki statlleri arasinda
fark yoktur.
H1: Duygusal zeka agisindan yéneticilerin isletmedeki statiileri arasinda

fark vardir.
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Tablo 4. 17. Duygusal Zeka — Sahip Olunan Statii

Sikhk Ortalama T testi P
Yonetici 91 3,88 0,280 0,780
Yonetici 28 3,86
Yardimcisi

Elde edilen sonuglara gore, p (0,780) > 0,05 oldugdu igin, H1 hipotezi
reddedilmigtir. Dolayisiyla, kisilerin duygusal zeka diizeylerinin, yonetici veya
ybnetici yardimcisi olmalarina gére farkhlagsmadigi goéralmistur. Fakat grup
hacimleri orantisiz oldugu i¢in bu sonug gtivenilir degildir.

Duygusal zekd acisindan yoneticilerin isletmede c¢alistiklari boéliimler
arasinda fark olup olmadigi ANOVA analizi ile degerlendirilmistir.

Ho: Duygusal zeka agisindan ydneticilerin igletmede calistiklarn bdlimler
arasinda fark yoktur.
H1: Duygusal zekéa acisindan y&neticilerin igletmede calistiklar bélimler

arasinda fark vardir.

Tablo 4. 18. Duygusal Zekad — Calisilan Boliim

Ortalama F Degeri P

Muhasebe, 3,82 n=30 0,510 Py 0,602
Finansman

insan Kaynaklar | 3,88 n=44
Yoénetimi,
Pazarlama, Satin
Alma

Planlama, Uretim, | 3,87 n=49
Arastirma
Gelistirme, Kalite
Giivence
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Elde edilen sonuglara gére, p (0,602) > 0,05 oldudu icin, H1 hipotezi
reddedilmistir. Dolayisiyla yoneticilerin duygusal zeka dlzeyleri isletme
icerisinde catistiklari bélume gére farklilasmamaktadir. Ozellikle, Insan
Kaynaklari Yonetimi, Pazarlama ve Satin Alma bolumlerinde calisan kisilerin,
pek ¢ok insanla yogun etkilesimde bulunmalarina karsin, duygusal zekalarinin
diger bélumlerde calisanlara nispetle daha yllksek olmamasi, duygusal zekanin
yas ile birlikte artmamasi bulgusuyla &rtismektedir. Etkilesim kurulan gok
saylda insan s6z konusu olmasina ragmen bu durum kisilerin duygusal
zekalarinin yikselmesine sebep olmamistir. Bu sonug yine kisilerin, olaylardan
dersler gikarmama ve slrekli olarak kendilerini gelistirme arayisi igerisinde

olmamalariyla agiklanabilir.

5.3. Duygusal Zeka Acisindan Yéneticilerin Catisma Cdziim Yéntemi

Tercihlerinin Degerlendirmesi

Bu bélimdeki analizlerde giiven araliyi genel olarak % 95 kabul
edilmekle birlikte, bazi analizlerde % 90‘a kadar daraltilacaktir. % 90’lik glven

araligi, %95’lik giiven araligina gére daha zayif bir iliskiye isaret etmektedir.

Yoéneticilerin duygusal zeka duzeyleri ile isbirligine dayal ¢atisma ¢ézim
metodunu tercih etmeleri arasinda anlaml bir iligkinin bulunup bulunmadig!

korelasyon analizi ile degerlendirilmistir.

Ho: Yoneticilerin duygusal zeka dizeyleri ile catisma ¢éziminde isbirligi
metodunu tercih etmeleri arasinda anlamh bir iliski yoktur.
H1: Yoneticilerin duygusal zeka diizeyleri ile ¢gatisma ¢éziimiinde igbirligi

metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Tablo 4. 19. Duygusal Zeka - isbirligi Metodu

Duygusal Zeka Isbirligi
Duygusal Zeka 1,000 0,432*
0,000
126 126
Isbirligi 0,432* 1,000
0,000
126 126

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamhdir.

Elde edilen sonuglara gére, p < 0,05 oldugu igin, % 95 given aralijinda
H1 hipotezi kabul edilmistir. Dolayisiyla ydneticilerin duygusal zeka dizeyleri
yukseldikge igbirligine dayal ¢atisma ¢6zimunu tercih etmeleri muhtemeldir.
Yoneticilerin duygusal zekalari yiikseldikge, catisma ¢éziminde en etkin metot
olarak kabul edilen igbirli§i metodunu kullandiklarinin tespiti, isletmelerde

catisma ydnetimi caligmalarinda énemli yararlar saglayacaktir.

Yoéneticilerin duygusal zeka duzeyleri ile glic kullanmaya dayali catisma
¢6zim metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iliskinin bulunup

bulunmadigi korelasyon an‘alizi ile degerlendirilmistir.

Ho: Yoneticilerin duygusal zeka dizeyleri ile ¢catisma ¢dézimiinde gig
kullanma metodunu tercih etmeleri arasinda anlaml bir iligki yoktur.
H1: Yoneticilerin duygusal zekd dizeyleri ile ¢atigma ¢éziminde gug

kullanma metodunu tercih etmeleri arasinda anlaml bir iligki vardir.
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Tablo 4. 20 Duygusal zeka — Gii¢ Kullanma Metodu

Duygusal Zeka Gii¢ Kullanma
Duygusal Zeka 1,000 -0,241*
0,007
126 126
Gili¢ Kullanma -0,241* 1,000
0,007
126 126

**Korelasyon 0,01 dizeyinde anlamhdir.

Elde edilen sonuglara gére, p (0,007) < 0,05 oldugu igin, % 95 given
araliginda H1 hipotezi kabul edilmigtir. r degerinin negatif oImas; duygusal zeka
ile gi¢ kullanma metodu arasinda ters yonla bir iliskiye isaret etmektedir.
Dolayisiyla, yéneticilerin duygusal zeké diizeyleri yikseldikge gii¢ kullanmaya
dayali ¢atisma ¢6ziim metotlarindan uzaklagmalari muhtemeldir. Y&neticilerin
duygusal zeka dizeyleri yikseldikge gu¢ kullanmaya dayal gatisma ¢6zim
metodundan uzaklastiklarn bulgusu, isbirligi metodu ile duygusal zeka arasinda
elde edilen bulgular ile uyumludur. Clnkli ¢catisma sirasinda gii¢ kullanma
yaklagimi buyik o6lgtide isbirligi metodunun tersidir. Gug¢ kullanma metodu
konusunda elde edilen bulgular yine, catigma yoénetimi konusunda duygusal

zekanin énemini ortaya koymustur.

Yoneticilerin duygusal zekd duzeyleri ile uzlagsmaya dayali catisma
¢6zim metodunu tercih etmeleri arasinda anlamh bir iligkinin bulunup

bulunmadigi korelasyon analizi ile degerlendirilmistir.

Ho: Yoneticilerin duygusal zekéd dizeyleri ile catisma ¢dziimiinde
uzlagsma metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H1: Yoneticilerin duygusal zeka dlzeyleri ile ¢atisma ¢dziminde

uzlasma metodunu tercih etmeleri arasinda anlami bir iligki vardir.
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Tablo 4. 21. Duygusal zeka — Uzlagsma Metodu

Duygusal Zeka Uzlagsma
Duygusal Zeka 1,000 0,161
0,072
126 126
Uzlagsma 0,161 1,000
0,072
126 126

Elde edilen sonuglara gére, p (0,072) < 0,1 oldugu igin, % 90 gliven
araliinda H1 hipotezi kabul edilmistir. Dolayisiyla ydneticilerin duygusal zeka
dizeyleri yikseldikce uzlasmaya dayall catisma ¢ézimiuni daha c¢ok tercih
etmeleri muhtemeldir. Duygusal zeka — uzlasma metodu arasinda tespit edilen
iliski, duygusal zeka — isbirligi metodu arasinda bulunan iligki ile uyumludur.
Cunk isbirligi metodu iki tarafi da memnun edecek ¢éziimler ararken, uzlagma
metodu, iki tarafin da bir miktar fedakariikta bulunarak orta bir noktada
bulusulmasini saglar. Dolayisiyla iki metot da catisan taraflara esit duzeyde
6nem vermektedir ve felsefe olarak birbirine yakindir. Duygusal zeka — isbirligi
arasinda tespit edilen iligkinin, duygusal zekd — uzlasma arasindaki iligkiden
daha glglii olmasi da beklenen sonugtur. Duygusal zek&nin teorik olarak

isbirligine daha yakin olmasi dogaldir.

Yoneticilerin duygusal zeka dizeyleri ile kaginmaya dayali c¢atisma
¢6ziim metodunu tercih etmeleri arasinda anlamh bir iligkinin bulunup

bulunmadigi korelasyon analizi ile degerlendiriimistir.

Ho: Yoneticilerin duygusal zeka dlizeyleri ile c¢atisma g¢6ziminde
kaginma metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H1: Yoneticilerin duygusal zeka dizeyleri ile c¢atisma ¢dziminde

kaginma metodunu tercih etmeleri arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Tablo 4. 22. Duygusal zeka — Kacinma Metodu

Duygusal Zeka Kacinma
Duygusal Zeka 1,000 -0,162
0,069
126 126
Kaginma -0,162 1,000
0,069
126 126

Elde edilen sonuglara gére, p (0,069) < 0,1 oldugu igin, % 90 glven

(13w}

araliginda H1 hipotezi kabul edilmistir. “r" degerinin negatif olmasi, duygusal
zeka ile kaginma metodu arasinda ters yonli bir iliskiye isaret etmektedir. Bu
yluzden, yobneticilerin duygusal zeka dizeyleri ylkseldikge kaginmaya dayali
catisma c¢oéziiminden uzaklagsmalari muhtemeldir. Burada elde edilen sonug
duygusal zeka - isbirligi metodu, giic kullanma metodu ve uzlagsma metodu
analizlerinde elde edilen sonuglarla uyumludur. Ciinkd kaginma metodu isbirligi
ve uzlasma metotlariyla blyik olgclide ters kutuplarda yer almaktadir. Gug
kullanma metodu da, kaginma metodu gibi ¢ok 6zel durumlar olmadigi surece
catismanin etkin ve uzun vadeli olarak ¢dzilmesine engel oldudu igin gatisma

yonetiminin etkin olmayan ¢6zim metotlari bélimunde yer alir.

Ydéneticilerin duygusal zeka dizeyleri ile fedakarliga dayali gatisma
¢6zim metodunu tercih etmeleri arasinda anlamh bir iligkinin bulunup

bulunmadigi korelasyon analizi ile dederlendirilmigtir.

Ho: Yoneticilerin duygusal zekd dizeyleri ile c¢atisma ¢bézumunde
fedakarlik metodunu tercih etmeleri arasinda anlamh bir iligki yoktur.
H1: Yoneticilerin duygusal zeka dlzeyleri ile c¢atisma ¢ézimiunde

fedakarlik metodunu tercih etmeleri arasinda anlamh bir iligki vardir.
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Duygusal Zeka Fedakarlik
Duygusal Zeka 1,000 0,022
0,807
126 126
Fedakarhk 0,022 1,000
0,807
126 126

Elde edilen sonuglara goére, p (0,807) > 0,05 oldudu igin, % 95 gliven

araliginda H1 hipotezi reddedilmistir. Dolayisiyla ydéneticilerin duygusal zeka

duzeyleri ile gatisma ¢dziiminde fedakarlik yaklagimini kullanmalar arasinda

anlaml bir iligki yoktur. Duygusal zek& konusunun teorisi dikkate alindiginda

duygusal zeka ile fedakarhk yéntemi arasinda ters yonli bir iligkinin olmasi

beklenirdi. Clinkl normal sartlar altinda fedakarlik da, gu¢ kullanma ve kaginma

gibi gatisma yénetiminin etkin olmayan ¢6ziim metotlari arasinda yer alir. Bu

durumun sebebinin ortaya cikarilabilmesi icin daha kapsamli arastirmalara

ihtiyag vardir.
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SONUC

Gunumiz is dinyasinda savaslari aratmayacak siddette gerceklesen
rekabet, isletmelerin bilimsel gelismeleri yakindan takip ederek, hizla
uygulamaya koymalarini ve surekli olarak “daha iyi” nin arayig! igerisinde
olmalarini gerekli kilmaktadir. [sletmelerin mitkkemmeli arayisinda 6nemii
araglardan birisi de duygulara énem vermektir. Yakin zamanlara kadar is
hayatinda duygulara yer olmadidi, duygularin insanin zayif tarafi oldugu genel
olarak kabul goéruyordu. Oysa duygular insanin ayrilmaz bir pargasidirlar. Bir
insan is yerine girerken duygularini giris kapisinda birakarak iceriye giremez.
Onlan da igyerine getirir. Bazen mutlu, bazen kizgin, bazen endiseli ve bazen
de Uzgun olabilir. Bu duygular bazen igletme ile ilgili sebeplerden, bazen de
isletme disi sebeplerden kaynaklanabilir. Sebep ne olursa olsun kisinin icinde
bulundugu duygusal durum kisinin yaptidi ise, is arkadaslariyla iligkilerine,
etkinligine ve verimliligine yansir. Her isletmede mutlaka kizginlik, endige,
Uzantd, mutluluk, korku, nefret gibi duygular yasanir. isletmelerini basariya
ulastirmak isteyen yoneticilerin ve yaptidi iste basarili olmak isteyen personelin
bu duygular tanimaya ve kontrol altinda tutmaya calismalan buylk 6nem

tasimaktadir.

Tam calisanlari, gesitli sebeplerden dolayl olumsuz duygular yagamakta
olan bir isletmenin c¢alsanlarinin igletmeye olan katkilann gergek
potansiyellerinin ¢ok altinda olacaktir. Diger taraftan, tim c¢alisanlarin olumiu
duygular icerisinde oldugu bir isletmenin caliganlari, mevcut potansiyellerinin
cok daha fazlasi diizeyinde bir katkiyi isletmelerine saglayabilirler. Bir insanin
olumlu duygular igerisinde, severek, isteyerek, azimle, gayretle ve tim glclyle
isini yapmasit ile olumsuz duygular icerisinde, sevmeyerek, zoraki olarak iginin
yapmasl arasinda ¢ok buyuk fark vardir. Aradaki fark duygulann is
dunyasindaki glctnu géstermektedir. Rekabette Ustunlugun sirm bu noktada

aranmahdir.

Ayni makineyi teghizati, tUretim sistemini tim igletmeler saglayabilir. Hatta

benzeri isglcini de elde edebilifler. Fakat mevcut teghizatla mevcut
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isgucinden yiksek verim alabilmek yoneticinin maharetine kalmistir. Bir
ybénetici personelinin duygularninin farkinda olur ve bu duygulan yéneterek

olumlu bir platformda tutabilirse onlardan yiiksek performans elde edebilir.

Kiglk bir fidan uygun sartlar sagdlanirsa, iyi bakim gériirse, muhtesem bir
agaca donisebilir. Uygun sartlar saglanmazsa, gelismesine firsat veriimezse
fidan bir saksida “bonzai” olmaya mahkdm olur. insanlar da boyledir. lyi bir
ybneticiye sahip, yo6netici tarafindan ezilmeyen, bagdiriimayan, hakaret
edilmeyen, isten c¢ikariimakla tehdit edilmeyen, ihtiyaglarina ve duygularina
6nem verilen, sik sik fikirleri sorulan, iyi caligma sartlarina sahip bir isgéren bir
‘bonzai” gibi ezik, suskun, igcine kapanik ve moralsiz olmayacaktir. Kendisine
saglanan olumlu atmosfer sayesinde, olumlu duygular icerisinde, sahip oldugu
potansiyelin tamamini, hatta ondan daha fazlasini isletmeye katki saglamak icin

kullanacaktir.

isletmelerdeki teknik bazi dizenlemeleri yapmak, teknik arizalari
gidermek kolaydir. Ciinkii problemler somut bir sekilde belirlenebilir ve
giderilebilir. Oysa insanlarin sosyal ve duygusal dinyalariyla ilgili problemlerin
belirlenmesi ve ¢dziimlenmesi ¢ok daha zordur. Bu problemlerin soyut olmasi
ve konuyla ilgili cok derin bilgi gerektirmesi zorlugun kaynagini olusturmaktadir.
Bu ylzden ginumiiz dunyasindaki yoneticilik buyiuk zorluklar tagimakta ve
insanlarin psikolojik yapisi hakkinda derin bilgileri gerektirmektedir. Taklit
edilemeyen tek uretim unsuru ve rekabette Ustunligun sirm olan insan
kaynaklarindan en iyi sekilde yararlanmanin yéntemi bu konuda c¢ok bilgili

ybneticilerle galismaktir.

Bir isletmede amag, tim c¢alisanlarin severek ve isteyerek tum glglerini
isletme icin seferber etmeleriyse, bunun saglanmasinda duygularin biyik
énemi vardir. Clnkl insanlarin yagsamakta oldugu duygular, fiziksel ve zihinsel
nitelikteki tim yeteneklerini kullanma kapasitesini belirler. insanlarin sahip

oldugu yetenekler ancak duygularinin gizdigi sinirlar cergevesinde etkili olabilir.
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Bu arastirmada duygu ile birlikte Gzerinde durulan diger konu zeka
kavramidir. Yillar boyunca zeké&nin yalnizca sézel ve sayisal bir takim
yeteneklere gére olgilen IQ’dan ibaret oldudu, IQ’nun da insanin hayattaki
basarisini belirledigine inaniimigti. Oysa yapilan arastirmalar, 1Q dizeyi yiksek
insanlarin hayatlarinda mutlaka basariya ulastikliar tezini dogrulamamistir. Yine
yapilan arastirmalar, 1Q'nun, insanin sahip olduju yeteneklerden c¢ok azini
Glgebildigini belirlemistir. Bu agamadan sonra, Thorndike'in temellerini attigi ve
Gardner'in gelistirdigi ¢oklu zek& kurami &nem kazanmistir. Coklu zeka
kuraminin teorisyenleri, insanin sahip oldugu yeteneklerin ¢ok genis bir yelpaze
icerisinde dagildigini, bu yelpaze igerisinde, uzay zekasi, mizik zekasi, kinetik
vicut zekasl, kisisel zeka ve kisilerarasi zeka gibi zeka tirlerinin bulundugunu
ve bu zeka turlerinin her birinin digerinden bagimsiz oldugunu ifade etmiglerdir.
Coklu zekd kuramina gére, IQ’nun olctigu sézel ve sayisal yetenekler bu
yelpazenin sinirh bir bélimini olusturmaktadir ve tek basina insanin hayatta

basarnli olma sansini belirleme konusunda bir iddiaya sahip olamaz.

Thorndike’in sosyal zeka yaklasimi ve Gardner’in ¢oklu zeka kuraminda
yer alan kisisel ve kisileraras! zekd yaklasimlari Salovey ve Mayer e ilham
kaynadi olarak 1990 yilinda duygusal zekd kavramini gelistirmelerini
saglamistir. Duygusal zeka, bir kisinin kendi duygularinin farkinda olmasi, kendi
duygularini yoénetebilmesi, baskalarinin duygularinin farkinda olmasi ve
baskalarinin duygularini yénetebilmesi yeteneklerini icerir. 1995 yilinda Daniel
Goleman’'in Duygusal Zeka isimli kitabinin yayinlanmasinin ardindan konu
dinya genelinde popularite kazanmistir. Duygusal zekd kavraminin ortaya
atilmasindan bugiine kadar uzun zaman gegmesine ragmen konuya olan ilgide
veya konunun éneminde bir azalama gérilmemistir. Bu durum duygusal zeka
konusunun gecici bir heves veya bir dénem igcin moda olan bir kavram
olmadigini géstermistir. Tersine konuya olan ilgi gin gectikge artmakta, yeni
kitaplar ve yeni arastirmalar birbirini izlemekte, siklikla yeni uygulama alanlar

giindeme gelmektedir.
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Duygusal zekd kavraminin énemli bir 6zelligi de, bazi kavramlar gibi,
kitaplarin igerisinde kalmaya mahkim olmamasidir. Duygusal zeka, dinyanin
o6nde gelen isletmeleri basta olmak Uzere pek ¢ok isletmede yodun olarak
uygulama igerisinde yer almis ve almaya devam etmektedir. Hewlett Packard,
3M, Honda, Ford, Motorola, Chrysler, Levi Strauss ve General Electric gibi
dinya devlerinin ve bunlara benzer pek ¢ok isletmenin duygusal zeka
uygulamalarindan igletmelerinde yodun olarak yararlanmalari duygusal zeka
kavraminin gicini ve 6nemini ispatlamaktadir. Turkiye'de, teorik diizeyde
duygusal zeka ile ilgili galismalar yapilmasina ragmen, isletmelerimizde heniiz
duygusal zeka ile ilgili kapsamh c¢ahsmalara rastlanmamistir. Yakin bir
gelecekte Turkiye'deki isletmelerde de duygusal zekanin uygulama alani

bulacagi ve 6neminin artacagdi tahmin edilmektedir.

Bu calismada duygusal zekanin isletmelerdeki catigsmalar {zerindeki
etkileri degerlendirildigi icin, duygusal zekanin ardindan (izerinde durulan ikinci
boyut ¢atisma konusu olmustur. Cesitli aragtirmalara goére isletme yéneticilerinin
zamanlarinin yaklasik % 20 sini ¢gatismaya ayirdiklari bilinmektedir. Yine gesitli
arastirmalara gére bir yéneticinin basarisinin en énemli belirleyicilerinden birisi
de catisma yonetimindeki performansidir. Catisma konusunda elde edilen
bilgilerden yola ¢ikilarak, bu konunun igletme y&netiminde biyik bir dnem
tasidigr sonucuna ulasilimistir. Duygusal zekd& hakkinda elde edilen bilgiler
dikkate alindiginda bir yéneticinin duygusal zekasinin yiksek olmasinin onun
catisma ydnetimi performansina énemli katkilar saglayacag: dustnulmustar.
Konu ile ilgili olarak daha énce yapilmis ¢alismalar da bu fikri desteklediginden
boyle bir arastirma yapilmistir. Arastirma o6zellikle Ust kademe ydneticilerin
astlariyla bir catisma yasadiklarinda hangi ¢atisma ¢6zim metodunu tercih
ettiklerini  belirlemeye  yo6nelik olarak  siurdiaralmastar.  Arastirmanin
baslangicinda, duygusal zekasi yiksek yoneticilerin, g¢atisma sirasinda
isbirligine dayali ¢6zim metodunu tercih edecekleri, gi¢ kullanmaya dayali
¢O6ziim metodunu tercih etmeyecekleri temel hipotez olarak belirlenmistir.
Kayseri'de faaliyet gosteren, 50 kisi ve daha fazla personele sahip igletmelerin

yoneticileri tizerinde gerceklestirilen arastirmadan elde edilen sonuglara gore,



210

yoneticilerin duygusal zekalan ile isbirligi ve uzlasmaya dayali ¢atisma ¢6zim
metotlarini tercih etmeleri arasinda pozitif yénlt, giu¢ kullanma ve kaginma
metotlar arasinda negatif yonlu bir iligki tespit edilmistir. Yoneticilerin duygusal

zekalan ile alttan alma metodu arasinda ise anlaml bir iligki géralmemistir.

Duygusal zeka ile igbirlijine dayali ¢atisma ¢6zim metodu arasinda
tespit edilen pozitif yonlu iligki, genis kapsaml literatir arastirmasina dayanan
teorik bilgilerle ortigsmektedir. Duygusal zek& kavraminin insana bakisi ile
isbirligi metodunun insana bakigi tamamen aynidir. Isbirligi metodu insan
tabiatina uyumlu, insana deger veren, insani énemseyen bir anlayisi temsil
etmektedir. Isbirligi metodunda insanin potansiyeline ve yaraticiligina giivenilir.
Kisitlar fazla olsa bile tim taraflan memnun edebilecek yéntemlere iligkin
fikirlerin Uretilebilecedine inanilir. Isbirligi metodu insanlarin olumlu duygular
yasamalarini sadlamaya, onlan olumsuz duygulardan uzak tutmaya calisir.
Isbirligi metodunun bu &zellikleri duygusal zekd ile dogal bir uyum
gOstermektedir. Duygusal zekasi yuksek bir insan, baskalarinin duygularinin
farkinda olacagindan ve onlarin duygularini 6nemseyeceginden dolayi, ¢atisma
ybnetiminde, iki tarafi da memnun edecek g¢dzimler bulmayi iceren igbirligi
metodunu kullanmaya calisir. Duygusal zekasi yiiksek bir insan, duygularinin
farkinda oldugu ve duygulanni yénetebildidi i¢in, duygularinin kontrollini
kaybederek siddete dayali gi¢ kullanma davranisinda bulunmayacaktir.
Duygusal zekasi yuksek bir insanin kendine giliveni ve iyimserligi de yine

catigsmalarin igbirligi metoduyla ¢ézlilmesine katki saglayacaktir.

Duygusal zeka-isbirligi metodu ile ilgili elde edilen bulgular, Amerika’da
konu ile ilgili olarak yapilan bir arastirmanin bulgulariyla uyumludur. Maryam'’in
yaptidt arastirma sonucunda da duygusal zeka ile igbirligine dayali ¢atisma
¢6zimini tercih etme davranigl arasinda pozitif yénlu iliski tespit edilmistir.
Konu (izerinde yapilacak yeni c¢aligmalarin da benzer sonuglara ulagacagi
tahmin edilmektedir. Dolayisiyla, duygusal zekasi yiksek insanlarin, igbirligine
dayall catisma ¢6zim metotlarini tercih etmeleri beklenen bir bulgu olmus,

béylece arastirmanin temel hipotezinin birinci boyutu dogrulamigtir.
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Duygusal zeka ile uzlasmaya dayali catisma ¢6zim metodu arasinda
tespit edilen pozitif yonlii iliski yine, literatiir arastirmasiyla elde edilen bilgiler ile
uyumludur. Catisma ¢ézimiinde kullanilan uzlagsma yaklasimi da bilyiik élctide
insana deger veren ve insanin duygularini énemseyen bir anlayistir. Uzlagsma
yaklagiminin duygusal zeka ile, isbirligi metodu kadar olmasa da, buyuk élgide
uyumlu oldugu sdylenebilir. Sahip olunan bilgiler paralelinde, duygusal zekas:
yliksek bir insanin, bir catisma s6z konusu oldugunda &ncelikle isbirligi
metodunu kullanacagi, bu mumkin degilse uzlagsma yaklasimini kullanacagi
oéngérular. Cankl isbirligi yaklagimi tim taraflarin beklentilerinin tamamen
karsilanmasini igerir. Uzlagsma yaklasimi ise, tim taraflarin, tamamen memnun
edilemedigi durumlarda, fedakarlik yapilarak orta bir noktada bulusulmasini ve
beklentilerin kismen kargilanmasini saglar. Bu yiizden, arastirma sonucunda
duygusal zeka-igbirligi arasindaki iligskinin, duygusal zeké-uzlagma arasindaki
iligkiden daha gugli olmasi ¢ok anlamli ve beklenen bir sonugtur. Bu sonuca
gore, bir catisma s6z konusu oldugunda, duygusal zekasi yiksek bir insan
Oncelikle igbirligi metoduyla tim taraflarn memnun edebilecek bir ¢6zim
bulmaya ¢alismakta, bu mimkin olamiyorsa uzlasma metoduyla iki tarafin orta
bir noktada bulugmasi i¢in gayret géstermektedir. Arastirmanin bulgulari, konu
ile ilgili olarak Amerika'da, Maryam tarafindan yapilan arastirmanin bulgulariyla
da uyumludur. Maryam da duygusal zeka ile uzlasmaya dayali ¢atisma ¢6ziim

metodunu tercih etme arasinda pozitif yonli bir iligki tespit etmistir.

Duygusal zekad ile gu¢ kullanmaya dayali catisma ¢dziim metodu
arasinda tespit edilen negatif yonlu iligki literatir arastirmasiyla elde edilen
bilgilerle uyumludur. Bir ¢gatisma sirasinda taraflardan birisi veya ikisi tarafindan
gi¢ kullanma yaklasimi benimsenirse insan tabiatina aykirt davraniglar ortaya
cikar. Eger bir insan gii¢ kullanarak karsi tarafi ezmeye, ona zarar vermeye
calisiyorsa, bu davraniglarin onun duygularn tzerinde nasil etkiler olusturacagini
hi¢ dikkate almiyor demektir. Ayrica, asin diizeylerde kizginlikia, kin ve nefretle
hareket ediyorsa bu durum, o kisinin kendi duygularini kontrol edemedigini de

gostermektedir. Kisinin c¢atismaya yapici bir sekilde yaklagsmamasi onun
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muhtemelen kendine glivensizligini ve kétumser bir anlayisa sahip oldugunu da
gOstermektedir. Arastirmanin bulgulari, konu ile ilgili olarak Amerika’da Rudnicki
tarafindan yapilan arastirmanin bulgulariyla da uyumiudur. Rudnicki de
duygusal zeka ile gug kullanmaya dayal ¢atisma ¢éziim metodunu tercih etme

davranigi arasinda negatif yénli bir iliski tespit etmistir.

Tam bu bilgiler dikkate alindijinda duygusal zekasi yuksek insanlarin
catismalar sirasinda gi¢ kullanma yaklagimini tercih etmeme egilimde olmalari
beklenen bir durumdur. Bu yilizden elde edilen bulgular beklentilerle uyusmus
ve arastirmanin temel hipotezinin ikinci boyutu da dogrulanmistir.

Duygusal zeka ile kaginmaya dayal catisma ¢6zim metodu arasinda
tespit edilen negatif yonlu iliski de, duygusal zeka hakkindaki teorik bilgilerle
ortiismektedir. Kendinde ortaya ¢ikan olumsuz nitelikteki duygulari zamaninda
fark edebilen bir insan, bu duygularini yéneterek olumsuz duygulardan
kurtulabilirse kendinde daha fazla gl¢ bularak catismadan kagmak yerine
catismayi ¢cozmeye calisacaktir. Ayrica duygusal zekasi yidksek bir insan
kendine glveni ve iyimserligi sayesinde c¢atismalarin uygun bir sekilde
¢Oziilebilecegine olan inancini kaybetmeyecek ve c¢atismalardan kagma
egiliminde olmayacaktir. Catismalarin ¢ézilmeyerek siriincemede birakilmasi
catismanin taraflarinda olumsuz duygularin ortaya ¢ikmasina sebep olabilir.
Amerika’da yaptigi arastirmada Maryam’ da duygusal zeka ile kaginmaya dayali
catisma ¢6zum metodu tercihi arasinda negatif yonlu bir iliski gérdigl igin bu
arastirma ile uyumlu sonuglar elde etmistir. Dolayisiyla duygusal zekéasi yliksek
bir insanin bir catisma s6z konusu oldugunda kaginma egiliminde olmamast

beklenebilir.

Duygusal zeka ile alttan almaya dayali ¢atisma .¢6zim metodu tercihi
arasinda bir iligkinin gorilmemis olmasi elde edilen teorik bilgi birikimi ile
uyumlu degildir. Normal sartlar altinda duygusal zekasi yiksek bir insanin alttan
alma yaklasimina uzak durmasi, dolayisiyla duygusal zeka ile alttan alma

yaklagimi arasinda negatif yonlu bir iliskinin olmasi beklenirdi. Maryam’in
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Amerika’da, duygusal zeka ile alttan alma metodu arasinda negatif yonli bir
iligki tespit ettigi de bilinmektedir. Bu konu hakkinda, gerek Tirkiye’'de, gerekse
yurt digsinda yapilan arastirma sayisinin ¢ok sinirh olmasi, elde edilen sonuglar
hakkinda yorum yapmayi guglestirmektedir. Konu ile ilgili arastirma sayisi
arttiginda Turkiye ve diger ulkelerin sonuglar arasindaki fark devam ederse, bu

farkin kulturel 6zelliklere bagh olarak olustugu konusunda bir tahmin yapilabilir.

Aragtirma sonucunda elde edilen bir bulgu, yéneticilerin duygusal zeka
dizeylerinin cinsiyete gore farklilagsmadiginin géralmesidir. Dinyada bu konu ile
ilgili olarak yapilan arastirmalar farkli sonuglara ulasmistir. Turkiye’de yapilan
bir arastirmada ise yoneticilerin duygusal zekalarinin cinsiyete gére
farklilasmadigi goérulmustar. Eldeki bulgulardan yola ¢ikilarak, bu konuda kesin

bir sonuca ulasmanin zor oldugu goériilmektedir.

Arastirma sonucunda elde edilen bir bulgu, yéneticilerin duygusal zeka
dizeyleri ile yaslan arasinda anlamli bir iliskinin bulunmamasidir. Bu sonug
duygusal zeka konusunda elde edilen bilgilerle uyumlu degildir. Normalde
duygusal zekanin yas ile birlikte artmasi beklenirdi. Turkiye’de bu konu ile ilgili
olarak yapilan baska bir aragstirma da benzer sonuglara ulagsmis ve yas ile
duygusal zeka arasinda iligki tespit etmemistir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda
Tirk Toplumu’'nun bazi kaltarel ézellikleri rol oynamis olabilir. Duygusal zekanin
yas ile birlikte yikselebilmesi, kisinin sirekli olarak yaptigi hatalardan ders
almasina ve insan iligkilerinde sirekli olarak “daha iyi” nin arayigi igerisinde
olmasina baghdir. Hatalarindan ders almayan, kendini gelistirmeyen ve
davranis 6zellikleri agisindan yillar boyunca ayni kalan kisilerin duygusal
zekalarn  yUkselmeyecektir. Bu tahminin dogrulanabilmesi igin, Turk
Toplumu'nun bu yondeki kultirel 6zelliklerinin  belilenmesine  yénelik

arastirmalara ihtiyag vardir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulardan birisi, y&neticilerin
duygusal zekalarinin egitim dlzeyine gore farkllagmamasidir. Turkiye'de

konuyla ilgili olarak yapilan baska bir arastirmada da ayni sonuca ulagiimis,
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egitim dlzeyi ile duygusal zeka arasinda bir iliski bulunamamustir. ilk bakista
insanlarn egitim duzeyleri yikseldikge duygusal zekalarinin da yikselmesi
bekienebilir. Fakat duygusal zekd egitimi béliminde verilen bilgiler dikkate
alindiginda, klasik egitim sistemlerinin duygusal zekanin gelistiriimesine katki
saglamadigi, duygusal zeka egitiminin farkli ve 6zel bir sekilde verilmesinin
gerektigi bilinmektedir. Arastirma strduraliurken igletme yoneticilerine yonelik
olarak gergekiestirilen gbézlemler duygusal zekanin egitim dizeyi ile artmadigi
bilgisini dogrular niteliktedir. Egitim dizeyi ¢ok disik olmasina ragmen,
kendine guveni yiksek, personeliyle ¢ok iyi anlasan, onlarin problemlerine
duyarl,, isletmelerinde sicak bir iklim olusturabilmis yoéneticiler gérulmustir.
Diger taraftan egitim dizeyi yiuksek olmasina ragmen personeliyle bir turli
anlagamayan, onlarin beklentilerine duyarli olmayan, 6fke nobetleriyle birlikte
onlara kaba ve kirici davranan yoneticilere de rastlanmistir. Dolayisiyla
duygusal zekanin egitim dizeyinin artmasiyla paralel olarak artmamasi sasirtici

degildir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulardan birisi, yoneticilerin
duygusal zeka dizeylerinin aldiklari egitimin teknik veya sosyal bir alanda
olmasina gére farkhlasmamasidir. Konuyla ilgili olarak Turkiye'de yapilan bir
aragtirmada da benzer sonuglara ulagilmigtir. ik bakista, sosyal alanlarda
egitim almig kigilerin, teknik alanlarda egitim almis kisilere nispetle duygusal
zekalarinin yuksek olmasi beklenebilir. Cunki sosyal alanda egitim verilen
bélumlerin ¢ogunda psikoloji, davranis bilimleri, érgitsel davranig gibi dersler
verilimektedir. Bu dersler 6grencilere insanlarin davranis 6zelliklerini ¢ok iyi
ogretebilir. Ancak bu derslerin dgrencilerin duygusal zekalarini yikseltme
ozelligine sahip olmadid1 gérilmektedir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda, bu
derslerde kendi duygularinin farkinda olma, kendi duygularini yénetme,
baskalarinin duygularinin farkinda olma ve bagkalarinin duygularini yénetme
gibi yeteneklerin kazandirilamamasi etkili olmustur. Bu derslerde muhtemelen
duygusal zeka ile dogrudan veya dolayli ilgiye sahip konular hakkinda bilgiler
verilmektedir. Ancak yalnizca bu bilgilere sahip olmak duygusal zeké egitimi

yerine gecmeyecektir. Duygusal zeka egitimi bélumunde agiklanan ve duygusal
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zeka egitiminin verilebilmesi icin zorunlu olan 6zel sartlar ve kullanilan 6zel
yéntemler dikkate alindiinda bu durum daha kolay anlasilabilecektir.
Duygusal zeka egitiminin farkh ve &zel bir sekilde verilebilir olmasi ve mevcut
egitim sistemimizin bu 6zellikleri tasimamasindan dolayi, kisinin teknik veya
sosyal bir alanda egitim almis olmasinin duygusal zeka diizeyini etkilememesi

dogal kargilanmahdir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulardan birisi, yéneticilerin
duygusal zekalarinin calistiklari bélime gére farkhilasmamasidir. Gerek
Tarkiye’deki, gerekse yurt disindaki arastirmalarda duygusal zeka-calisilan
bolim arasindaki iliski sorgulanmadidi icin arastirmalar aras! karsilastirma
yapma imkani bulunamamistir. Ozellikle, insan kaynaklar yénetimi, pazarlama
ve satin alma bolimlerinde c¢alisan kisilerin, pek ¢ok insanla yodun etkilesimde
bulunmalarina karsin, duygusal zekalarinin dider béliumlerde c¢aliganlara
nispetle daha yuksek olmamasi, duygusal zekanin yas ile birlikte artmamasi
bulgusuyla o6rtismektedir. Etkilesim kurulan ¢ok sayida insan s6z konusu
olmasina ragmen bu durum Kkisilerin duygusal zekalarinin ylikselmesine sebep
olmamistir. Bu durum vyine kisilerin, olaylardan dersler ¢ikarmama ve surekli
olarak kendilerini gelistirme arayisi icerisinde olmamalariyla agiklanabilir.
Konunun bitiiniyle aydinlia kavusabilmesi, Turk Kultiri’'ndeki olaylardan ders
alma ve kendini gelistirme egiliminin derecesinin 6lgilmesi ve bunun diger

tlkelerinki ile karsilastinimasina baghdir.

Arastirmanin buraya kadar agiklanan tum bulgulari distnuldtuginde en
carpici bulgulan duygusal zeka ile catisma ¢dzim ydntemleri arasindaki
~ iligkilerdir. Bu sonuglara gére, duygusal zekanin igletmelerdeki c¢atismalar
tzerinde ¢ok 6nemli etkilerinin bulundugu, 6zellikie yoneticilerin duygusal zeka
duzeylerinin onlarin ¢atisma ¢6zim tercihlerine dogrudan yansididi
belirlenmigtir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglar, kiiresel rekabette 6ne gegmek
icin surekli olarak yeni arayiglar igerisinde olan isletmelere énemli mesajlar
vermektedir. Kuresel rekabette 6ne gegmek isteyen bir igsletmenin, mensuplari

arasindaki catismalarla kaybedecek zamani yoktur. Tuim igletme mensuplar
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arasinda mumkin olduju kadariyla uyum, igbirligi ve sicak iligkilerin
gelistiriimesi blyluk 6énem tasimaktadir. Ancak bu sayede yiksek dizeyde
bireysel ve 6rgutsel performansa erigilebilir. Béyle bir ortamin olusturulabilmesi
icin ise isletmelerde siklikla gérilen ¢atismalarin en uygun sekilde ¢ézilmesi
zorunludur. Elde edilen bulgular duygusal zekanin, isletmelerdeki ¢atismalarin
en uygun sekilde ¢éziilebilmesine imkan sagladigini géstermektedir. Dolayisiyla
igletmelere yonetici segilirken, duygusal zeka puanlari yiiksek adaylarin tercih
edilmesi, mevcut yoneticilere de duygusal zeka egitimi verilmesi 6nemli yararlar

saglayacaktir.

Turkiye’de heniiz yeni sayilan duygusal zekd konusunda arastirmalarin
artarak devam etmesi beklenmektedir. Duygusal zeka konusuna ilgi duyan
arastirmacilarin, duygusal zekanin érgitsel baglihk tizerindeki etkileri Gizerinde
bir calisma yapmalari anlamli sonuglara ulasabilir. Benzer sekilde duygusal
zekanin orgitsel degisim Uzerindeki etkilerinin arastiriimasi yararli olabilir.
Duygusal zekanin kendilik kontrolli Gzerindeki etkilerinin arastirimasi da anlamh

g6rilen konulardan birisidir.



ANKET FORMU*
YGUSAL ZEKANIN UST KADEME YONETICILER iLE ASTLARI ARASINDAKiI ANLASMAZLIKLARA ETKILERI

Sayin Katilimcl, bu arastirma, Anadolu Universitesi'nde yapilmakta olan doktora tez ¢alismasinin bir pargasidir.
edilecek bilgiler yoneticilerle astlar arasinda daha sicak ve problemsiz bir ¢alisma ortamina ulasiimasina katki
yabilir. Arastirmanin basariya ulasabilmesi igin, vereceginiz bilgilerin gergegdi oldugu gibi yansitmasi son derece
lidir. Elde edilecek bilgilerle tezin amacina yénelik genel degerlendirmeler yapilacaktir. Kisi ya da isletme isimleri,
irma agisindan bir dnemi olmadidi icin dikkate alinmayacaktir. Formu doldurmaniz yakiasik 10 dakikanizs alacaktir.
maya yapacaginiz katkilardan dolayi simdiden tesekklr eder, saygilarimizi sunariz.

Gér. Mahmut Akin - Erciyes Universitesi Prof. Dr. Celil Koparal - Anadolu Universitesi

UM

idaki ifadeleri okuyarak, Kesinlikle Katiliyorum, Katiliyorum, Kararsizim, Katilmiyorum, Kesinlikle Katiimiyorum
1eklerinden birini “X” koyarak isaretleyiniz. |fadelerle ilgili olarak dogru veya yanlis cevap yoktur. Bu ylzden sizin
nunuzu en iyi yansitacak sekilde cevap veriniz. Ifadeleri derecelendirirken, yasadiginiz benzer olaylari hatirlamaya
nak yarar saglayabilir.

Kesinlikle
Katiliyorum
Katiyorum
Kararsizim
Katilmiyorum
Kesinlikle
Katilmiyorum

klarla bas edebilmek i¢cin, adim adim ilerleme yaklasimini uygularim.
ulanmi géstermek benim igin oldukca kolaydir.

azla strese dayanamam.

gim zaman “hayir’ demek benim icin zordur.

In zaman ortaya c¢ikan tersliklere ragmen, geneliikle islerin diizelecegine inanirnm.
U olaylarla yuz yize gelmek benim i¢in zordur.

> aynl fikirde olmadigimda bunu ona soyleyebilirim.

imi kétl hissettiimde beni neyin Gzduguni bilirim.

alari benim iddiasiz biri oldugumu disinarler.

durumda kendimden eminimdir.

Uz bir insanimdir.

bir seylere baglamadan énce genellikle basarisiz olacagim hissine kapilirim.
duygularimi bagkalari ile kolayca paylasamam.

kot yanlarima baktigim zaman kendimi iyi hissederim.

mimi elimden geldigince anlamli hale getirmeye caligirim.

imi belli edemem.

olarak hangi konularda iyi oldugumu bilmiyorum.

n bir zamanda olumsuz duygularimla yizlesir, onlar gézden geciririm.
smaya baslayinca zor susarim.

alarina kizdigimda bunu onlara séyleyebilirim.

tta neler yapmak istedigime dair kesin bir fikrim yok.

cadim seylerin bana sik sik sdylendigi bir iste caligmayi tercih ederim.
nsemek benim i¢in zordur.

erden cok, takipciyimdir.

idan ifade etmeseler de, baskalarinin duygularini ¢ok iyi anlarim.

el gérintimden memnunum.

lara ne diisiindiigum kolayca séyleyebilirim.

alarinin duygusal ihtivaciarini, kolaylikla fark ederim.

S1z bir insanim.

‘insanlarin duygularini incitmemeye 6zen gésteririm.

jittikge zorlagsa da genellikle devam etmek igin motivasyonum vardir.
alariyla iyi iligkiler kurarim.

semi kontrol etmemin zor oldugunu biliyorum.

lara yardim etmekten hoslanirim.

alarina gére, bana giivenmek zordur.

i kontrol etmem zordur.

ttan zevk almiyorum.

ularimi tanimlamak benim igin zordur.

rimi savunamam.

<¢a neseli bir insanimdir.
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Kesinlikle
Katiliyorum
Katiliyorum
Kararsizim
Katilmiyorum
Kesinlikle
Katilmiyorum

llikle en iyisini imit ederim.

lar benim sosyal oldugumu dasinurler.

eken insanlarin farkina varamam.

imi oldugum gibi kabul etmek bana zor geliyor.
anda bagka bir yerde bulunmak zorunda olsam da, aglayan bir cocugun anne ve babasini
asina yardim ederim.

jaglarim bana ézel seylerini anlatabilirler.

i bagima karar veremem.

a insanlara saygl duyanm.

alarina neler oldugunu dnemserim.

or durumlarin stesinden gelecedime inantyorum.
sinirlenmeden stresle bag edebilirim.

alarinin bana ihtiyag duymalarindan ¢ok, ben bagkalarina ihtiyag duyarim.
_hissettigimi bilirim.

nle birlikte olmak eglencelidir.

y oldugum Kisilik tarzindan memnunum.

timdan memnunum.

larla tartisirken, bana sesimi algaltmami séylerler.
imi takdir ederim.

seylere baglamak benim icin zordur.

eliyimdir.

seyler hakkinda fikrimi degistirmem zordur.

ca arkadas edinebilirim.

alari ile calisirken kendi fikirlerimden ¢cok onlarinkine glvenirim.
sartlara ayak uydurmak benim i¢in kolaydir.
aligkanliklarimi degistirebilirim.

artlarda serinkanliigimi nasil koruyacadimi bilirim.
mi degistirmem zordur.

sIkict problemlerle nasil bas edebilecegimi bilirim.
smdekilerle iyi geginemem.

imi ¢ok sik, kétil hissederim.

LUM

inizla sizin aranizda uyusmazliklar, fikir ayriliklan olabilir. Bu tar durumlar siz nasil ele alirsiniz? Bu soruyu
lamak icin 6nce asagidaki ifadeleri okuyunuz; sonra her bir ifadenin sizi ne olgide yansittidini, Kesinlikle
yorum, Katiliyorum, Kararsizim, Katiimiyorum, Kesinlikle Katiimiyorum segeneklerinden birisini isaretleyerek
yiniz. Yakinda yasadidiniz benzer olaylari hatirlamaya galismaniz cevaplama konusunda yardim saglayabilir.

Kesinlikle
Katiliyorum
Katiliyorum
Kararsizim
Katilmiyorum
Kesinlikle
Katilmiyorum

| edilebilir bir ¢ozim bulmak igin, meseleyi, astlarimla birlikte gézden gegirmeye caligirim.
rimin ihtiyaglarina cevap verebiimek icin elimden geleni yaparim.

imla  uyusmazliimi kendime saklamaya ve boyiece zor durumlarda kalmaktan
maya ¢alisirm.

rimla birlikte bir karar almak icin fikirlerimi onlarinkilerle buttinlestirmeye galiginm.

Wlara ortak beklentilerimizi karsilayacak ¢ézimler bulmak igin astarimla igbirlidi yapmaya
rnm.

rimla farkli yanlarimi acikca ortaya koymaktan genellikle kaginirim.

2n ¢ikiimaz durumlarda bir orta yol bulmaya caligirim.
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Kesinlikle
Katiliyorum
Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilimiyorum

i fikirlerimi kabul ettirmek icin etkileme giictimi kullanirim.

arari kendi lehime yapmak igin otoritemi kullanirim.

nnmitn isteklerine genellikle hayir diyemem.

rnmla bir sorunu birlikte ¢c6zmem gerektiginde onlarla tam ve dogru bilgi aligverisinde
urum.

rima genellikle tavizkar davranirim.

azlari agmak i¢in genellikle bir orta yol éneririm.

zlagmaya varmak icin astlarimla karsilikl gérismeler yaparim.

rmia ters digmekten kaginirim.

rimla karsi karsiya gelmekten kagininm.

arari kendi lehime yapmak icin mesleki tecribemi kullanirim.

llikle, astlarimin dénerileri dogrultusunda hareket ederim.

smaya varilabilmesi icin karsilikh 6zveride bulunulmasi yoluna bagvururum.

llikle herhangi bir meselenin benimle ilgili tarafinin pesine, kararl bir sekilde dtserim.

lelerin en iyi sekilde hallolabilmesi igin tim endiselerimizin agik¢a ortaya konmasina
rm.

zce de kabul edilebilir ¢goziimler tretebilmek icin astlarimla igbirligi yaparim.

rimin beklentilerini kargilamaya ¢alisinm.

9

bet durumlarinda kazanmak i¢in bazen giicimu kullanirim.

ularin karsilikh olarak incinmesinden kagcinmak i¢in astlarimla uyusmazliklarimi kendime
rm.

rimla tatsiz konusmalar yapmaktan kaginmaya ¢alisirim.

nlarin dogdru ve tam olarak kavranmast igin, astlarimla birlikte ¢caligmaya gayret ederim.

rimin arzularini genellikle yerine getiririm.

OLUM

1siyetiniz () Erkek ( ) Bayan

SINIZ: oo, 3

deni Haliniz. ( ) Evii ( ) Bekar

cugunuz var mi? Varsa sayisini belirtinizz. () Evet............ ( ) Hayir

jitim Dlzeyinizz () Temel E§itm ( )Lise () Universite ( ) Yuksek lisans ( ) Doktora
jitim dlizeyiniz Gniversite ise, hangi alanda egitim gérdiuniz? Belirtiniz.........c.cccooeveeence.
letmedeki statinuz: () Yoneticiyim () Yonetici Yardimcisiyim

netici veya yonetici yardimcisi olarak ¢alistiginiz bélum?
( ) Muhasebe ( ) Finansman ( )Pazarlama ( ) Uretim ( ) Arastirma Geligtirme
( ) Planlama ( ) Kalite Guvence ( ) Satin Alma () Diger, Belirtiniz...............

Arastirma Formu Sona Ermistir.

ilginize Tesekkiir Ederiz.

kce'ye cevirilmis duygusal zeka anketinin kullanilabilmesi igin Fisun Tekin Acar'dan izin alinmistir.
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