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DUYGUSAL ZEKANIN DUYGUSAL EMEK DAVRANISI VE
CALISANLARIN MUSTERILERE YONELIiK DAVRANISLARI UZERINE
ETKIiSi: PERAKENDE SEKTORUNDE BiR UYGULAMA
Meltem Boncukgu
Haziran, 2019

Glinlimiizde isletmelerin insan kaynaklar1 yonetiminde alisilmis ve geleneksel
yontemlerin Gtesinde, yenilik¢i ve modern siirecler gelistirdikleri ve uyguladiklar
goriilmektedir. Artik bir ¢alisan adayinin ortalama ve tizeri bilissel zekaya sahip olmasi
ise alim siirecindeki basit ve olmazsa olmaz bir kritere doniismiisken; ortalama
Uzerinde duygusal zekaya sahip olmasi fark yaratan bir unsur olarak degerlendirilmeye
baslanmistir. Kendisinin ve baskalarinin duygularin1 anlama ve yonetmede basarili
olan yiiksek duygusal zekali bireylerin hem is hem 6zel hayatlarinda basarili olacaklari
ve galistiklari isletmeye katki saglayacaklart kabul edilmektedir. Ginlimuzde 6zellikle
calisan miisteri etkilesiminin yogun oldugu sektorlerde, calisanlarin duygularindan
etkilenen duygusal emek gosterimleri ve miisterilere yonelik davranis bigimleri de,
ayrica isletme basarisi iizerinde etkili kavramlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu ¢aligmada, perakende ¢alisanlarinin duygusal zeka duzeylerinin, duygusal emek
davraniglar1 ve miisterilerine yonelik davraniglari tizerine etkilerini tespit etmek
amactyla, perakende sektoriinde hizmet gosteren isletmelerde c¢alisan toplam 421
katilimciya anket uygulanmistir. Elde edilen bulgularda; perakende sektdriinde
caliganlarin duygusal zeka duizeylerinin, duygusal emek davranislarini ve misterilere
yonelik davraniglarini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Literatiirde ilgili ti¢
degiskenin bir arada degerlendirildigi baska bir caligmaya rastlanmamasi ve
calismanin perakende sektoriinde yapilmasi sebebiyle mevcut calismalardan farkli
oldugu ve literatiire katki saglayacag: diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zekd, Duygusal Emek, Calisanlarin Miisterilere
Yonelik Davraniglari, Perakende Sektor(



ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON EMOTIONAL
LABOR AND EMPLOYEES’ COURSE OF ACTIONS TO CUSTOMERS: AN
APPLICATION IN RETAIL SECTOR
Meltem Boncukgu

June, 2019

It is being observed that recently companies go beyond the traditional and ordinary
methods and start developing and applying contemporary and innovative procedures
in human resources management. While it is a simple and must-have criteria that a
candidate have an average or above intelligence in the recruitment process, having an
above the average emotional intelligence is also seen as a distinctive feature. The
individuals with high emotional intelligence, who are successful in understanding and
managing their own and other’s emotions, are accepted to become successful in their
private and corporate lives and contribute to the corporations they work for. Emotional
labor beahaviour and behavior towards customers are affected by the emotions of
employees and today, these are considered to have impact on the success of a
corporation, especially in the industries where customer and employee interaction is
intense.

In this study, a survey is applied to 421 participants from retail industry to observe the
effects of employees’ emotional intelligence levels on emotional labor behaviour and
behavior towards customers. According to the results, the emotional intelligence levels
of employees in the retail industry, positively affect emotional labor behavior and
behaviour towards customers. As these three variables have never been studied
together before and the study is applied to retail industry, this study differs from the
others and may contribute to the literature.

Key Words: Emotional Intelligence, Emotinaol Labor, Employees’ Course of Actions
to Customers, Retail Industry
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1. GIRIS

Diinya ekonomisinin yapisi ve hizla gelisen teknolojiler, isletmeler arasindaki rekabeti
her gecen giin arttirmaktadir. Buna paralel olarak yayginlagan insan odakli yaklagimlar
ve degisen algilar, insan kaynaklarini isletmelerin basarisina etki eden dnemli bir unsur

olarak on plana ¢ikarmaktadir.

1900’11 yillardan sonra, insan odakli yaklagimlarin hiz kazanmasiyla, insanin duygusal
yonii 6n plana ¢ikmaya baslamis; bireyin is ve 6zel yasamindaki basarisinin, zek&nin
biligsel olmayan boyutlarina da bagl oldugu anlasilmistir. Bu gelismelerle birlikte,
biligsel zekanin (IQ) basarnin tek temel 6lgiitii olduguna yonelik algilar degismis ve
duygusal zekd (EQ) kavrami ortaya atilmistir. En genel tanimiyla duygusal zekd;
bireyin duygularimni akillica yonetmesidir. Guniumiizde isletmelerin segme yerlestirme
ve egitim gibi insan kaynaklari siireglerinde duygusal zekay1 da dikkate aldiklar1 ve bu

konuda yatirimlar yaptiklar1 gézlenmektedir.

Sanayi devrimiyle birlikte artan makinelesme, (iretim siirecinde ortaya konan emegin
daha fazla bedensel olmasini gerektirmekteydi. Bu donemde artan Gretim beraberinde
tiretilen iiriinlerin tiiketicilere pazarlanmasi ve ulastirilmasi siirecini dogurmustur. Bu
durum giliniimiize kadar uzanan sektorel doniisiimiin temelini olusturmaktadir. Sanayi
donemi toplumlarinda daha ¢ok bedensel gii¢ gerektiren is kollar1 mevcutken, yasanan
sektorel degisimle birlikte giiniimiizde bedensel emegin yani sira, fikri ve duygusal
emek gosterimini gerektiren is kollar1 ortaya cikmistir. Ozellikle calisanlarin ve
miisterilerin birebir etkilesimde oldugu sektorlerde, ¢alisan ve miisteri arasindaki
iletisim, miisterilerin hizmet siirecine yonelik algilarin1 ve memnuniyet diizeylerini
etkiler. Bu durum zamanla galisanlarin miisterilere yonelik davranislarini isletmelerin
basaris1 agisindan daha da onemli bir hale getirmis ve isletmeler tarafindan bu
etkilesimi yonetme ihtiyacini dogurmustur. Bu gelismeler c¢alisanlarin duygularim
yoneterek kendilerinden beklenen davraniglari sergilemeleri anlamina gelen “duygusal

emek” kavramini giindeme getirmistir.



Bu bilgiler 1s18inda, galisan ve miisteri etkilesiminin birebir, tekrarlayan ve oldukca
yogun oldugu perakende sektOriinde ¢alisanlarin duygusal yetkinliklerinin, miisterileri
ile olan iletigsimleri, hizmet kalitesi ve isletmenin basarisi {izerinde dogrudan etkili
olacag1 sdylenebilir. ise alim siireclerinde is gdren adaylarmimn duygusal emek
davraniglarin1 veya misterilere olan davranislarini test etmek ve 6ngérmek neredeyse
imkansizdir. Ancak hem 6lg¢iilebilir hem de gelistirilebilir olmasi sebebiyle duygusal
zekd, ise alim sureci dahil insan kaynaklarinin farkli siireglerinde yararlanilabilecek
bir kavramdir. Duygusal zeka yetkinliklerinin, isletmenin basarisi tizerinde dogrudan
ekili olan ¢alisanlarin duygusal emek gosterimleri ve miisterilere yonelik davraniglari
tizerinde etkili olabilecegi diisiincesiyle bu arastirma konusu tercih edilmistir. Literatur
incelendiginde, arastirmaya konu olan kavramlardan U¢tniin (duygusal zekd, duygusal
emek ve ¢alisanlarin miisterilere yonelik davraniglari) bir arada degerlendirildigi baska
bir calismaya rastlanmamistir. Uygulama alani olarak, ¢alisan ve miisteri etkilesiminin
yogunlugu ve bu etkilesim seklinin isletmenin basarisi tizerinde belirleyici bir unsur

olmasi sebebiyle perakende sektorii tercih edilmistir.

Bu ¢aligsma ile perakende ¢alisanlarinin duygusal zek@ diizeylerinin, duygusal emek
davraniglart ve miisterilere davraniglart iizerine etkilerinin ortaya ¢ikarilmasi
amaglanmaktadir. Arastirma modelinde duygusal zekd bagimsiz degisken, duygusal
emek ve calisanlarin misterilere yonelik davranislart bagimli degiskenlerdir.
Calismanin evrenini Tiirkiye’deki perakende sektorii ¢alisanlari, drneklemini ise bu
evrenden tesadiifi olarak belirlenen 421 katilime1 olugmaktadir. Veri toplama yontemi
olarak anket tercih edilmistir. Tez dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; zeka
kavrami, duygu kavrami, duygusal zeka kavrami ve tarihsel gelisimi ve duygusal zeka
modelleri alt bagliklarindan faydalanilarak duygusal zeka konusu aktarilmistir. ikinci
bolimde; emek kavrami, duygusal emek kavrami ve tarihsel gelisimi ve duygusal
emek yaklagimlart alt basliklarindan faydalanilarak duygusal emek konusu
aktarilmistir. Uglincli boliimde galisanlarin miisterilere yonelik davranislar1 konusu ele
alimmistir. Dordiincii boliimde, arastirma modeli, arastirma amaci ve hipotezler,

arastirmanin 6nemi, yontem, bulgular ve sonug paylasilmistir.



2. DUYGUSAL ZEKA

2.1. Zekad Kavram

Insan1 insan yapan ve diger canlilardan ayiran en énemli 6zelligi zekasidir. Insanligin
varolusundan bu yana zek@; hayatta kalma, fiziksel ve duygusal ihtiyaglarini giderme
ve yasamina istedigi sekilde yon verebilmesinde insan hayatinda olduk¢a 6nemli bir
rol oynamaktadir. Duygusal zek& kavraminin daha iyi anlagilmasina katki saglayacak
ve galisma igin altyapi olusturacak olan zek& kavrami, insanligin varolusundan bu yana

merak edilmis ve bir¢ok farkli disiplinin arastirma konusu olmustur.

Zeka, farkli ¢aglarda degisik sekillerde tanimlanmistir. Bu tanimlar, Pisagor’un zekayi
“rizgar” olarak tasvir ettigi ¢ok da agiklayict olmayan tanimlamasindan baslayip,
Descartes’in zekdyr “dogru ile yanlisin muhakemesini yapabilme yetenegi” olarak

ifade ettigi tanimlamasina kadar uzanmaktadir (Salovey, Mayer, 1990, 186).

Literatlirde zekdnin tanimi konusunda goriis birligi bulunmamaktadir. Buna ragmen
20.yiizy1l baslarinda psikologlarin biiyiik ¢ogunlugunun, soyut diisiinebilme becerisini
zekanm en dnemli unsuru olarak kabul ettikleri gorilmektedir. Ornegin; Alfred Binet
1905 yilinda zekéy1 biiyiik dlgiide bu temele dayandirarak “iyi muhakeme edebilme,
1yl hiikkiim verebilme ve elestirel bir goriise sahip olma” seklinde tanimlamistir.
(Keskin, Akgiin, Yilmaz, 2013, 4). Ilerleyen yillarda Lewis Terman (1920) zekéy
“soyut diislinceyi siirdiirme yetenegi” olarak tanimlamistir. Benzer bir yaklasimla
Mayer ve arkadaglari ise zekdyr “nesneler arasindaki benzerlik ve farklari ayirt
edebilme, birbirleriyle ve biitiinle iligkilerini analiz edebilme ve soyut akil yiiriitme

becerisi” olarak tanimlamiglardir (Aslan, 2013, 5).

Ote yandan farkli bir bakis acisiyla, zeka tanimlamalarinda 6n plana ¢ikan diger bir
ana temanin da ¢evreye uyum yetenegi oldugu goriilmektedir. Ornek olarak; Sternberg
tarafindan zek@ “gevreye uyum saglayabilme ve deneyimlerden ders ¢ikarabilme
yetenegi” olarak tanimlanmustir. Piaget ve Vygotsky ise, zeka gelisiminde toplumsal
etkiyi vurgulamiglar ve benzer bir yaklasimla zekdyr “cevreye uyum saglama

yetenegi” olarak tanimlamislardir (Aslan, 2013, 5).



Insanlarin zekd hakkindaki goriislerini genis dlgiide kapsayan ve en ¢ok alintilanan
tanimlardan bir digeri ise Wechlser’in tanimidir. Wechlser (1958,7) zeké&y1 “Bireyin
amac dogrultusunda hareket edebilmesi, rasyonel diisiinebilmesi ve etkin bir sekilde
cevresiyle anlagsmasi icin sahip oldugu global kapasite, birikim” seklinde

tanimlamistir.

Humphrey 1975 yilinda zekay1 “kisinin zihinsel yeteneklerinin bir repertuari” olarak
tanimlamistir (Kline, 1991, 2).

Degirmenci (2016, 52) zekayi, “beynimizin giicii, deger yargilarimizi olusturan, karar
veren, kendimizi ve hayatimizi degerlendiren, plan yapan, gelistiren, deger yargilarina
gore hareket eden, sosyal yasama uyum saglamamizda bizi yonlendiren, yiicelten,
yasamla bagimiz1 sekillendiren, kisacast hayati degerlendiren duygu biitlinligiidiir”

seklinde ifade etmistir.

Uzmanlar zeké kavramini daha bilimsel bir ¢ergevede degerlendirmek igin ilerleyen
yillarda objektif bir 6l¢iim araci arayisina girmisler ve zekayr 0lgmek Uzere zeka
testlerini gelistirmislerdir. Bu testlerin en bilineni, kisinin zihinsel ve kronolojik yasini
inceleyerek zekay1 islemsel olarak tanimlayabilen zek& katsayisi (IQ) testidir. 1Q testi,
ozellikle 20. ylizyilin is diinyasinda bireylerin zekalarini1 6lgmek igin temel bir arag
olarak kullanilmistir. Ancak ilerleyen yillarda yapilan bir¢ok arastirma sonucunun; 1Q
degeri yliksek bazi kisilerin hayatta yeteri kadar basarili olamazken, 1Q diizeyleri vasat
kisilerin ise basarili olabildigini kanitlamasiyla, bu testlerin bireyin zek&sini 6l¢gmedeki
yeterliligi tartismali bir hal almustir. Oncelikle, cogu zekd testi psikolojik
bozukluklarin teshisi i¢in tasarlandigindan, saglikli psikolojiye sahip insanlarin
incelenmesindeki giivenirlilikleri tartigmalidir. Diger bir konu ise; degisik kiiltiirlere
sahip insanlarin ayni testi farkli sekilde algilamasidir. En temel sorun ise, kisinin
yasam performansini degerlendirmede zeka testlerinin yetersiz kalmalaridir. 20. yiizyil
boyunca psikologlar bahsi gecen tiim bu sorunlarin etkilerini azaltmak ve zekanin bilis
boyutu disindaki boyutlarimi da inceleyebilmek igin alternatif zekd modelleri
gelistirmeye devam etmislerdir. Sosyal zekd, ¢oklu zeka ve pratik zek& modelleri,
zekénin biligsel boyutlarindan farkli boyutlarini da degerlendiren en Onemli
modellerdendir. Bu modellerin ortak noktalar: ise, biligssel boyutlar haricinde gesitli
duygusal yetenekleri de icermeleri ve zaman icerisinde duygusal zeka kavraminin

olusumuna onciiliik etmis olmalaridir (Cakar, Arbak, 2004, 27-30).



Tim bu tamimlamalardan yola ¢ikarak zekayi; 6grenme, anlama ve algilama, plan
yapma, karar verme, rasyonel diisiinebilme, soyut diisiinebilme, analiz edebilme ve
sosyal yasama uyum saglayabilme gibi insan hayatin1 yonlendiren ve degerlendiren

tim yeteneklerin bir bilesimi seklinde tanimlamak miimkiindiir.

2.2. Duygu Kavram

Yasamimizi strdurirken alacagimiz bir¢ok karar, yapacagimiz segimler ve hayatimizi
nasil devam ettirecegimiz konusunda mantigimiz haricinde duygularimizdan da
faydalaniriz. Meslek se¢imi, yasam tarzi, sevgili, arkadas ve es se¢imi gibi konularda
dogru kararlar verebilmek igin fazlasiyla 6nemli olmasima ragmen sadece mantik
yetersiz kalacak, buna ilaveten duygularimiz da devreye girecektir. Hayatimizin nasil
ilerleyecegini belirleyen boyle Onemli konularda duygularimizi goéz Oniinde
bulundurmadigimiz taktirde hata yapmamiz kaginilmazdir. Bu anlamda, dogru
secimler yapabilmemiz ve hayatimiza istedigimiz yonde sekil verebilmemiz igin

duygular hayatimizda olduk¢a 6nemli bir rol oynamaktadir.

Duygular fazlasiyla karmagik tecriibelerdir ve tiim bilim insanlarinin ayni noktada
bulustugu genel geger bir duygu tanimi yoktur. Psikoloji kitaplarinda kavramla ilgili
birbirinden farkli, zaman zaman da celisen tanimlamalar ile karsilasmak miimkiindiir.
Ayrica duygularin 6l¢iimi konusunda da ortak bir yaklagim bulunmamaktadir. Duygu
kavramiyla ilgili; biyolojik, intra-psisik ve sosyal/davranissal olmak iizere ii¢ farkli
yaklagim mevcuttur. Biyolojik teorisyenlere goére duygular; hayvansal i¢gidilere
benzeyen ve yasamimizi devam ettirmemizi saglayan mekanizmalardir. Ornegin korku
duymak, kisiyi sonuglart kotii bir durumdan uzaklastirabilir veya kendini korumasini
saglayabilir. Intra-psisik bakis acisina sahip teorisyenler, duygularin bilingsizce ve
ogrenilmeden yasandigina inanirlar. Sosyal/davranigsal teorisyenler ise duygularimizi
bizi agiklayan ve ifade eden tepkiler olarak goriirler. Onlara gore, diisiincelerimiz,
yasadiklarimiz ve hislerimiz bir sosyal g¢evre igerisinde olusur ve bu sebeple dis
diinyadan bagimsiz olarak degerlendirilemez. Hemen hemen tiim psikologlarin goriis
birligi sagladigi konu ise; duygularin viicutta ve aklida gerilim yaratiklaridir. Bu
sebeple, onlarla basa ¢ikmay1 6grenmek, daha az stresli ve kaliteli bir hayat kurmamiz

icin bize yardimci olacaktir (Barutgugil, 2002, 74-77).



Duygular Latincede oldukga derinlikli ve giclii birer unsur olarak goriilmiisler ve
“motus anima”, yani “bizi harekete geciren ruh” olarak tarif edilmislerdir (Kiligarslan,

2010, 7).

Duyguyu tanimlama girisimleri, Platon ve Aristotales donemine kadar dayanmaktadir.
Duygunun dogast Thomas Aquinas, Descartes, Hobbes, Hume, Spinoza ve Kant gibi
filozoflar ve Wundt, James, McDougall ve Watson gibi psikologlar tarafindan
tartistlmistir. Wundt (1912/1924) ve Titchener (1910) duygunun zihinsel bir olay
oldugunu ifade etmistir. Watson (1919) duygunun davranis oldugunu, Wegner (1950)
ise duygunun bir tiir psikolojik aktivite oldugunu ileri stirmiislerdir. Solomon (1977)
duygularin bir tiir yargi oldugunu, Tomkins (1980) ise duygularin “kas ve salgi
tepkileri” oldugunu belirtmiglerdir (Fehr, Russell, 1984, 464-465).

Modern psikoloji bilimi gelisene kadar, insan duygular1 pek ¢ok disiplin tarafindan
arastirilan ve tanimlanmaya caligilan konulardan biri olmustur. Son ylizyilda duygu
kavraminin sosyo-psikolojik teoriler ile daha etkili bicimde agiklandigini sdylemek
miimkiindiir. Duygu ile ilgili ilk calismalar 1880’li yillara kadar dayanmaktadir.
(Ozdemir Yaylaci, 2008, 41). O yillarda William James (1884, 189) duygu kavramin
“heyecan verici gercegin algilanmasini1 dogrudan takip eden bedensel degisimler ve bu

degisimlerin yarattig1 hisler” olarak tanimlamistir.

Mayer ve Salovey (1990, 186) duyguyu, “psikolojik, biligsel, motivasyonel ve
deneyimsel sistemler de dahil olmak Uzere bir¢ok psikolojik alt sistemden olugan
organize olmus zihinsel tepkiler” olarak tanimlamiglardir. Genellikle i¢ ve veya dis bir
olaya cevap olarak, pozitif veya negatif duygularin ortaya ¢iktigini savunmuslardir.
Ayrica duygularin daha kisa siireli ve yogun olmasi ile ruh hali kavramindan ayirt

edilebilecegini ifade etmislerdir.

Goleman (20144, 373) duyguyu, “bir his ve bu hisse 6zgi belirli diisiinceler, psikolojik

ve biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimi” olarak tanimlamustir.

Yine benzer bir yaklasimla Barutgugil (2002, 73) duygu kavramimi “Hislerde ve
zihinsel tutumda fizyolojik degisiklikler ve agiklayici davraniglarla birlikte ortaya

299

¢ikan bir ‘hareket’” olarak tanimlamustir.

Bir avu¢ ¢ekirdek duygu oldugu fikri ise biiyiik 6l¢iide Sanfrancisco’daki California
Universitesinden Paul Ekman’a dayanmaktadir. Ekman bir ¢alismasinda, bugiine

kadar televizyonla hi¢ karsilasmamis veya sinemaya gitmemis, okuma yazma

6



bilmeyen kisiler de dahil olmak tizere diinyanin degisik kiiltiirlerinden insanlarin, dort
yiiz ifadesini (korku, 6fke, tiziintii, zevk) tanidig1 sonucuna ulasmis ve bu durumun

duygularin evrenselligini kanitladigini ileri siirmiistiir (Goleman, 2014a, 374).

Damasio duyguyu “bir degisiklikler kiimesi”, “degisikliklerin algilanmasini” ise his
olarak tanimlamistir. Damasio’ya gore hepsi olmasa da bazi hisler duygulara baglidir.
Ornegin bedenin duygular tarafindan ele gegirilmedigi zamanki goriintiisii, arka plan

hisleridir ve ruh hali bu durumla ilgilidir (Aslan, 2013, 10).

Aragtirmacilar hala birincil duygularin var olup olmadigini, eger varsa tam olarak
hangi duygularin birincil duygular olarak nitelendirilebilecegini tartismaya devam
etmektedirler. Fikir birligi olmasa da, baz1 kuramcilarin temel duygu kiimeleri yani
birincil duygular olduklarmi 6ne siirdiikleri duygular; 6ftke, iizlintii, zevk, sevgi,

saskinlik, igrenme ve utangtir (Goleman, 2014a, 373).

Ozetleyecek olursak; duygular zihinsel ve bedensel alanda yarattiklar1 etkilerle
diisincelerimizi, kararlarimizi ve kisiler arasi iligkilerimizi etkileyen, yasam enerjisi
veren, gerektiginde kisiyi uyaran ve 6nlem almaya iten, gicli ve yonlendirici etkilere
sahip degerlerdir (Ozdemir Yaylaci, 2008, 42).

2.3. Duygusal Zeka Kavramm ve Tarihsel Gelisimi

Duygusal zekd, psikoloji, noroloji, sosyoloji, iletisim ve isletme gibi pek ¢ok farkli
disiplinin arastirma konusu olmus ve literatirde bugiinkii anlamina yaklagmasi 1990’11

yillart bulmustur.

18. yiizyilda Voltaire ve diger diisiiniirler duygulari tamamen g0z ard: ederek, zekay:
kullanmanin insan i¢in gerekliligi tizerinde durmuslardir. Yine Antik Yunan’da benzer
sekilde aklin duygular1 yonettigi goriisii egemen olmustur. 1900°1i yillara kadar genel
olarak insanin rasyonel bir varlik oldugu, duygularin da ancak bu rasyonel varligin

zayif bir yoni oldugu goriisii hakimdir (Aslan, 2013, 34).

1900’li yillarin baslarinda, hayatta basarili olanlar1 vasat olanlardan ayirmak {izere
bilim insanlar1 tarafindan biligsel zek&y1 6lgen IQ testleri gelistirildi. Bu donemlerde
hayattaki basarinin sirrinin biligsel zekd olduguna inaniliyordu. Ancak kisa bir siire
sonra bu bakis agisinin oldukga sinirli oldugu anlasildi. Ciinkii matematikte, sosyal
bilimlerde, okuma-yazma ve aritmetikte ¢ok basarili olan bazi insanlarin, paralel

sekilde insan iliskilerinde pek de yetenekli olmadiklar1 gézlemlendi. Bunun yani sira,



ortalama bir zekaya sahip olmasina karsin yiiksek zekali kisilere oranla hayatta ¢ok
daha basarili olan 6rnekler de mevcuttu (Bradberry, Greaves, 2006, 45).

Ilerleyen béliimlerde bazilar1 daha detayl agiklanacak olan; Thorndike’in 1920 yilinda
ortaya attigi “sosyal zekd” kavrami ve Wenchsler’in 1943 yilinda ortaya attigi
“entelektuel olmayan zekd” kavrami, Howard Gardner’in 1983 yilinda yaptig1 “Coklu
Zeka” caligmalari, Wagner ve Sternberg’in pratik zekd lizerine yaptigi caligmalar
duygusal zeka kavraminin ortaya ¢ikmasina temel hazirlayan 6nemli ¢alismalardir.
Bunlarin yani sira, Piaget’in duygu ile zekay1, Izard’in duygu ile bilisi karsilagtiran
caligmalari, Doll’un “sosyal yetenek” yaklasimi, R.W.Leeper’in 1948 yilinda yaptigi
duygusal diislincenin mantiksal diislince lizerine etkisini inceleyen arastirmalari ve
Ellis’in “mantiksal ve duygusal terapi” tezi de yine duygusal zek& kavraminin
gelisimine katki saglayan diger 6nemli arastirma ve ¢alismalardir. 1980°lerden itibaren
ise duygusal zekéd kavrami birgok farkli disiplin i¢in merak uyandiran bir kavrama
doniismiistiir. Ayrica, 1986 yilinda Payne Wayne Leon isimli bir doktora dgrencisi
doktora tezinde EQ kavramini kullanmis ve kavramin akademik ¢evrede duyulmasini

saglamistir (Aslan, 2013, 34-35).

Duygusal zekd kavraminin tarihsel gelisimi incelendiginde; aslinda kavramin
temellerini ilk olarak 1920 yilinda sosyal zeka kuramiyla Thorndike’in attigi kabul
edilmektedir. Thorndike zekayi; soyut zeka (diisiinceleri yonetme ve anlama), somut
zeka (somut cisimleri yonetme ve anlama) ve sosyal zekd (insanlar1 yonetme ve
anlama) olarak U¢ bilesene ayrrmustir (Ozdemir Yaylaci, 2008, 45). Sosyal zeka
kavramimi ise “kadin, erkek, cocuk, genc¢ tiim insanlari anlama becerisi, insan
iliskilerinde bilgece hareket etmek” seklinde tamimlamistir (Mayer, Salovey, 1990,
187). ilerleyen yillarda Thorndike, Harper’s Magazin’deki bir makalesinde, duygusal
zekanin bir pargasi olan sosyal zek&nin; 1Q’nun bagli basina bir par¢asi oldugunu 6ne
stirmiistiir. Thordike’in bu iddiasindan sonra duygusal zekd, o donemin bazi
psikologlar1 tarafindan manipiilatif bir yetenek olarak algilanmis, 1Q kuramcilar

tarafindan ise ise yaramaz bir kavram olarak degerlendirilmistir (Goleman, 2014a, 72).

Benzer sekilde 1927 yilinda Moss ve Hunt sosyal zekdy: “baskalariyla iyi gegcinme
kabiliyeti” olarak tanimlamistir. Vernon ise 1933 yilinda sosyal zekay: “genel olarak
insanlarla 1yi gecinme yetenegi, sosyal meseleler konusunda bilgili olma,

digerlerinden gelen uyaranlara duyarli olma, grup tiyeleri veya yabancilarin ruh halleri



ve kisilik 6zelliklerine iligkin Ongoriilii olma” seklinde ifade etmistir (Sternberg,
Kaufman, 2000, 564).

IQ testlerinin babasi sayilan Wechsler 1940’l1 yillarda, sirasiyla geleneksel IQ
becerileri ve sosyal-duygusal becerilere atifta bulunan “entelektiiel” ve “entelektiiel
olmayan” zekd tiirleri hakkinda yazilar yazmistir. Wechsler entelektiiel olmayan
becerileri “duygusal ve ¢aba gerektiren yetenekler” olarak tanimlamistir (Freshman ve
Rubino, 202, 3).

1948 yilinda baska bir Amerikali arastirmaci R.W.Leeper, “Duygusal Diisiince” olarak
ifade ettigi kavramin mantiksal diisiince (zerinde etkisi oldugunu ileri siirmiistiir. 1955
yilinda ise Albert Ellis benzer bir sekilde “Mantiksal ve Duygusal Terapi” teziyle
ortaya ¢ikmistir (Su Erdz, 2013, 215).

1950’lerde Abraham Maslow’un, duygusal, fiziksel ve mental yeteneklerin
gelistirilmesi iizerine yaptig1 caligmalarin, duygusal zeka kavramina kaynak olusturan

calismalardan biri oldugu diistintilmektedir (Aslan, 2013, 34).

Duygusal zekd kavraminin gelisim siirecine katki saglayan bir diger isim ise
Gardner’dir. Gardner 1983 yilinda ortaya attig1 “Coklu Zek& Teorisi” nde; kisinin
biligsel kapasitesinin sadece 1Q testleri ile degil, “zekd alanlar1” olarak tanimladigi bir
dizi yetenek ve beceri lizerinden daha dogru tanimlanabilecegini iddia etmistir. 2006
yilinda yaymladigi “Coklu Zekd” kitabinda; miizikal zekd, bedensel-kinetik zeka,
mantiksal-matematiksel zeka, sozel zekd, gorsel-uzaysal zeka, sosyal zeka, i¢sel zeka,
dogac1 zeka olmak Uzere sekiz zeka tipi tanimlamistir (Keskin, Akgiin, Yilmaz, 2013,
7-10). Gardner galigmalarinda kullandig1 sosyal zek& kavramini; bireyin ig iletigsimi ve
kisilerarasi iletisim zekasindan olusan bir biitiin olarak olarak ifade etmistir. Gardner’a
gore “i¢ iletisim ve zek@; bireyin kendisiyle olan iletisimi, karmasik ve yliksek oranda
farklilik igeren duygularini tanimlama becerisi” ile ilgilidir. Kisiler arasi iletisim ve
zekd ise; “bireyin diger insanlarla olan iligkileri, diger insanlarin duygulari,
motivasyonlari, ruh halleri ve beklentileri gibi farkliliklarini ayirt etme yetenegidir”

(Ozdemir Yaylaci, 2008, 46).

Duygusal zeka teriminin ilk kesin referanslarindan biri sayilan Dr. Wayne Payne’in
1985 yilinda yaymnlanan “Duygunun incelenmesi: Duygusal Zekanin Gelistirilmesi”

adli tezinde Payne; ¢agdas toplumlarin kars1 karsiya olduklart depresyon, bagimlilik,



hastalik, siddet ve ¢atigmalar gibi pek ¢ok sorunun bireylerin duygularina hakim

olmamalarindan kaynaklandigini savunmustur (St Er6z, 2013, 216).

1985 yilinda Dr. Reuven Bar-On, insanlarin basariya ulasmasina etki eden faktorleri

arastirmis ve “duygusal alan” kavramini1 kullanmistir (Ozdemir Yaylaci, 2008, 46).

Mayer ve Salovey 1990 yilinda yayinladiklart makale ile kavrami orgiitsel psikoloji
ve isletme disiplini gergevesinde ele alan ilk teorisyenlerdendir. ilerleyen yillarda
Caruso ile birlikte ¢alisarak kavrama yonelik bakis acilarini ve tanimlamalarini daha

da gelistirmislerdir. (Salovey, Mayer, 1990; Mayer, Caruso, Salovey, 1999).

New York Times igin bilim yazilar1 yazan (beyin ve davranig bilim iliskisi tizerine)
Goleman’in 1995 yilinda yazdig1 ve ¢ok satan kitaplar listelerine giren “Duygusal
Zekd” kitabmin yayinlanmasiyla kavram halk arasinda ve is diinyasinda daha ¢ok

konusulmaya baslanmistir (Aslan, 2013, 37).

Weisinger (1998, 12) duygusal zekayi, “Giliglii sonuglar elde etmek igin, kisinin
duygularin1 davraniglarina rehberlik edecek sekilde akillica kullanmasi” olarak

tanimlamistir.

Hein duygusal zekéy1, “Kisinin saglikli hislerini sagliksiz hislerinden nasil ayiracagini
ve negatif hislerini pozitif hislere nasil doniistiirecegini  bilmesi” seklinde
tanimlamistir (Aslan, 2013, 37).

Bradbarry ve Greaves (2017, 28) duygusal zekayi; “bireyin kendi duygularini ve
digerlerinin duygularini taniyabilmesi, anlayabilmesi ve bu farkindalikla davranis ve

iliskilerini yonetebilmesidir” seklinde tanimlamiglardir.

Yaylaci (2008, 49)’a gore duygusal zekd yonetimi; “bireyin hem kendisinin hem de
digerlerinin duygularini algilama, anlamlandirma, kontrol etme, duygusal beklentilere
uygun ve yasaminda pozitif yonde etki ve enerji yaratacak bigimde stratejiler

gelistirme siirecidir”.

Baltas (2013, 7)’a gore duygusal zekd; “kendimizle ve baskalariyla basa ¢ikabilmeyi
kolaylastiran duygular1 tanima, anlama ve etkin sekilde kullanabilme yetenegidir.”
Duygu ve zekd bir biitiiniin iki pargasi gibidir. Her ikisinin birbirine alternatif
kavramlar degil, birbirlerinin tamamlayicisi olduklar1 gézden kagirilmamalidir. Biri
olmadan digeri eksik kalacaktir. Ancak duygu ve aklin sinerjisi, kisiyi gercek

potansiyeline ulastirabilir.
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2.4. Duygusal Zeka Modelleri

Literatirde duygusal zeka kavramiyla ilgili birbirinden farkli tanimlamalar yapilmis
ve farkli modeller gelistirilmistir. Duygusal zeka ile ilgili gelistirilen modellerin,
“Yetenek Modeli” ve “Karma Model” olmak flizere iki ana baslhikta ele alindig
gorulmektedir. Mayer ve Salovey’in modeli bir yetenek modelidir. Goleman’in
Modeli, Bar-On’un Modeli ve Cooper-Sawaf Modeli ise karma modellerdir (Aslan,
2013, 51).

2.4.1. Yetenek Modeli Yaklasim

Mayer ve Salovey’in ilk duygusal zekd yaklasimlar, kisilik 6zelliklerini de igerdigi
icin literatiirde karma model olarak degerlendirilmektedirler. Ancak ilerleyen yillarda
yaptiklar1 ¢alismalar sonucunda gelistirdikleri yeni modelde, sadece duygu ve zeka
tizerine odaklanmiglar, daha 6nce karma modelde yer alan kisilik 6zelliklerine yer
vermemislerdir. Bu sebeple ikinci yaklagimlari literatiirde yetenek modeli olarak yer
almaktadir (Ozdemir Yaylaci, 2008, 50). Yetenek modeli, mantik yiiriitiirken
duygulardan faydalanmanin ve duygusal zekanin 6nemi tizerinde durmakta, duygusal

zekayi bir yetenekler grubu olarak tanimlamaktadir (Kiligarslan, 2010, 33).

2.4.1.1. Mayer ve Salovey Modeli

Mayer ve Salovey’in duygusal zeka ile ilgili ¢aligmalar1 1990 yilinda baglamistir. 1997
yilindan sonraki c¢alismalarinda ise birtakim eklemeler yaparak kavrama olan
yaklasimlarinmi gelistirdikleri goriillmektedir. Bu sebeple ilgili literatiir incelendiginde
Mayer ve Salovey’in ¢alismalarinin 1997 yili 6ncesi ve sonrasi olmak (izere iki farkl
donemde degerlendirildigini sdylemek miimkiindiir. Mayer ve Salovey’in 1997 yili
oncesindeki ¢alismalar1 akademik literatirde karma model yaklasimi kapsaminda
degerlendirilirken, 1997 yili sonrasindaki ¢aligmalarinin yetenek modeli kapsaminda

degerlendirildigi goriilmektedir (Ozdemir Yaylaci, 2008, 51).

Mayer ve Salovey 1990 yilindaki modellerini agiklarken; ilk olarak duygusal zeka
kavramini; “bireyin, kendisinin ve baskalarinin duygu ve hislerini gézlemleme, bu his
ve duygulan ayirt edebilme ve bu bilgiyi diisiince ve eylemlerine rehber olarak
kullanabilme becerilerini iceren bir sosyal zeka tiiri” olarak tanimlamiglardir
(Salovey, Mayer, 1990, 189).

11



Duygusal Zeka

Duygulart Anlama  Duygular1 Diizenleme Duygular1 Kullanma
ve Ifade Etme

Kendinin  Baskalarimin Kendinin Baskalarimin Esnek  Yaratici Yonlendirilmis Motivasyon
Planlama Diisiinme Dikkat

Sozel Sézel Sozel Empati
Olmayan Olmayan

Sekil 1: Duygusal Zekdnin Kavramsallastirilmasi

Kaynak: Salovey, P. Ve Mayer, J.D. (1990). Emotional Intelligence. Imagination, Cognition and
Personality, 9(3), s.190.

Sekil 1°de goriildiigii gibi, arastirmacilar ¢alismalarinda duygusal zek&nin; duygulari
anlama ve ifade etme, duygular1 diizenleme ve duygulart kullanma seklinde U¢ ana
yetenekten olustugunu belirtmektedirler. Bu U¢ yetenek asagida detaylariyla
aciklanmaktadir (Salovey, Mayer, 1990, 190-200);

» Duygulart anlama ve ifade etme: Bireyin kendi duygularini veya bir baskasinin
duygularini anlayip ifade edebilmesi duygusal zek&nin 6nemli bir pargasidir.
Genel olarak, kendini anlayabilen ve ifade edebilen bireylerin, digerlerini
anlama ve harekete ge¢cme konusunda da daha basarili olacaklar
varsayillmaktadir. Duygusal zekasi yliksek bireylerin, duygular1 dogru sekilde
anladiklarint  varsayarak, bu duygulara uygun tepkileri vermelerinin
kolaylagtigini, dolayisiyla sosyal adaptasyonlarinin hizlandigini séylemek

mUmkuindr.

» Duygulart diizenleme: Cogu birey, kendi duygularmi ve bagkalarinin
duygularmi diizenleyebilir. Ancak duygusal zekési yiiksek Dbireylerin
duygularint diizenleme konusunda ortalama bir bireye gore ¢ok daha basarili
oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu yetenek bireyin kendinin ve bagkalarinin
modunu istedigi sekilde etkilemesi, duygularin1 yonetebilmesi, bu sayede
kisileri karizmatik bir sekilde belirli bir amag¢ dogrultusunda motive edebilmesi
ve yonlendirebilmesi gibi pozitif ¢iktilar yaratabilir. Ancak bu yetenegin birey
tarafindan kotii amacgla ve manipiilatif olarak kullanilmasi negatif ciktilara

sebep olacaktir.
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» Duygulart kullanma: Duygusal zekas1 yuksek bireylerin, problemlere farkli bir
bakis agisiyla yaklagsmalari, daha yaratici ve esnek davranmalart miimkiindur.
Ayrica problemleri analiz etme, dikkatlerini dogru yone yonlendirebilme ve
kendilerini amaglar1 dogrultusunda motive edebilme yeteneklerine sahiptirler.
Ayrica duygusal zekasi yiiksek bireyler, problem ¢ézmede duygularindan
faydalanabilirler.

Mayer ve Salovey, 1997 yilinda yayinladiklar1 makalelerinde, duygusal zeka
kavramina yonelik bundan Once yaptiklar1 tim tanimlamalarin sadece duygularin
algilanmasi ve diizenlenmesine odaklanip hisleri ihmal etmeleri sebebiyle muglak ve
yetersiz kaldiklarini belirtmisler ve tanimlamalarini yeniden gbzden gecirerek
gelistirmiglerdir. Arastirmacilar 1997 yilinda kavrami kapsamli sekilde; “duygulari
dogru sekilde algilama, degerlendirme ve ifade etme; diistinceleri hislerle besleme;
duygu ve duygusal bilgiyi anlama, diizenleme ve bunlari entelektiel gelisimi
saglamada kullanma yetenegi” olarak yeniden tanimlamislardir (Mayer, Salovey,
1997, 10).

Arastirmacilar, Tablo 1°de gosterilen duygusal zekéy1 olusturan yetenekleri, daha basit
psikolojik siiregleri gerektiren yeteneklerden baslayarak daha karmasik yeteneklere
dogru dort ana baglikta siralamiglardir. Tabloda en diisiik diizeyde duygulari algilama
gibi daha basit yetenekler belirtilirken, en yliksek diizeyde duygularin diizenlenmesi
ve yonetilmesi gibi daha zor ve karmasik yetenekler belirtilmektedir. Ayrica, dort ana
baslik altinda belirtilen alt yetenekler, daha erken yasta gelisen yeteneklerden daha gec
yaslarda gelisen yeteneklere dogru siralamistir. Ozetle; duygusal zekd dlzeyi daha
yiiksek olan bireylerin tabloda belirtilen yetenekleri daha hizli gelistirebildikleri
varsayllmistir (Mayer, Salovey, 1997, 10).

Mayer ve Salovey’in 1997 yilinda gelistirdikleri model, literatiirde yetenek modeli
olarak adlandirilmaktadir. Bu yaklasim yetenege dayali olmayan faktorlerin 6nemini
kabul etmekte ancak duygusal zekddan bagimsiz oldugunu varsaymaktadir
(Woitaszewski, 2000’den aktaran Cakar, Arbak, 2004, 36). Bu bakis agisin1 kullanan
aragtirmacilarin  az sayida olmasit modelin zayif noktalarindan biri olarak
degerlendirilmektedir. Arastirma perspektifinin sinirl olmasi sebebiyle topluma fayda
saglama konusunda da model misyonunu yerine getirmedigi gerekgesiyle
elestirilmistir. Ornegin; empati boyutu karma modele dahil edilmis ancak yetenek

modeline dahil edilmemistir (Ozdemir Yaylaci, 2008, 40).
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Tablo 1: Mayer ve Salovey’in Duygusal Zeka Modelinin Yapisi

1. Duygular algilama, degerlendirme ve ifade etme

Kisinin fiziksel durumu, hisleri ve diisiincelerine gore duygularini
tanimlayabilmesi

Diger insanlarda, dizaynlarda, sanat ¢alismalarinda, herhangi bir dilde,
seste, goriintiide ve davraniglarda duygular1 tanima yetenegi

Duygular1 ve bu duygularla ilgili ihtiyaglar1 dogru sekilde ifade etme
yetenegi

Dogru ve yanlis; diiriist ve diiriist olmayan ifadeler arasinda ayrim yapma
yetenegi

2. Diisilincenin duygusal olarak kolaylastirilmasi

Duygularin dikkati nemli bilgilere yonlendirerek diisiinceye dncelik
vermesi

Duygularin, yargi ve hafizaya yardimci olmaya elverigli ve canli olmasi.
Duygusal degisimlerin bakis agisin1 degistirmesi ve farkli bakig agilarini
tesvik etmesi

Duygusal durumlarin belirli problem ¢6zme yaklagimlarini tesvik etmesi

3. Duygular1 anlama ve analiz etme; duygusal bilgiyi kullanma

Duygular etiketleme, kelime ve duygulari birbiri ile iligkilendirebilme
yetenegi

Duygularn, iligkilerle ilgili ilettigi anlamlar1 yorumlama yetenegi
Karmasik ve i¢ ige girmis duygulari anlayabilme yetenegi

Duygular arasindaki gegisleri anlama yetenegi

4. Duygusal ve entelektlel gelismeyi desteklemek i¢in duygularin diizenlenmesi

i
ii.
iii.
iv.

Hos olan veya olmayan duygulara agik olma yetenegi

Faydasina bagli olarak bir duyguyu yasama veya ondan uzak durma
yetenegi

Bireyin kendi ve digerlerinin duygularini tanima ve yansitma yetenegi
Duygular1 bastirmaksizin yonetebilme yetenegi

Kaynak: Mayer, John D., Peter Salovey.1997. What is Emotional Intelligence? En P. Salovey & D.
Slusyter (eds) . Emotional Development and Emotional Intelligence: Educational Iplications.

Newyork Basic Books: s.11.

Mayer ve Salovey, 1997°de gelistirdikleri modellerinde yer alan yetenek boyutlarini
Olcebilmek icin coklu duygusal zekad olgegini (MEIS - Multifactor Emotional
Intelligence Scale) olusturmuslardir. MEIS 6l¢eginde yukarida da aktarilan; algilama,

Oziimseme, kavrama ve duygular1 yonetme olarak dort ana boliim ve on iki alt boliim
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bulunmaktadir. ilerleyen yillarda arastirmacilar Caruso ile birlikte calisarak
psikometrik 6zellikleri daha gelismis olan yeni bir 6lgek gelistirmislerdir. Bu 6lgegin
ad1 arastirmacilarin bas harflerinden olusan MSCEIT (Mayer — Salovey - Caruso
Emotional Intelligence Test) ‘dir (Mayer, Salovey, Caruso, 2004, 198-202). MSCEIT
Olgegi, yine MEIS o6l¢eginde de bulunan ayni dort ana bolim ve farkli sekiz alt
boliimden olugmaktadir. MEIS 6l¢eginden farkli olarak dort ana bolimden algilama
ve 6zimseme bolimleri deneyimsel alan olarak, kavrama ve yonetme bolumleri ise

stratejik alan olarak belirtilmistir.

Mayer ve Salovey duygusal zek& kavramini ortaya atmakla kalmayip, konuyla ilgili
bircok arastirma yapmis ve modeller gelistirmislerdir. Ayrica calismalar1 birgok
modelin kaynagini olusturmaktadir. Bu sebeple ¢alismalarinin, kavramin literatiirdeki

gelisimine ciddi katki sagladig s6ylenebilir.

2.4.2. Karma Model Yaklasim

Karma model yaklasimi, adindan da anlasilacagi lizere, sosyal beceriler, kisilik
Ozellikleri ve davranislar gibi birbirinden farkli yetenekleri iceren duygusal zeka

tanimlamalarina yer vermektedir (Aslan, 2013, 51).

2.4.2.1. Bar-On’un Duygusal-Sosyal Zeka Modeli

Bar-On’un modeline gore duygusal-sosyal zekd “Kendimizi nasil anladigimizi ve
ifade ettigimizi, digerlerini nasil anladigimizi ve onlarla nasil bag kurdugumuzu ve
giindelik gereklilikleri nasil yerine getirdigimizi belirleyen i¢ ige gegmis duygusal ve
sosyal yeterliliklerin, becerilerin ve tetikleyicilerin birlesim noktasidir” (Bar-On,

2006, 3). Bar-on modelini duygusal-sosyal zeka olarak tanimlamaktadir.

Bar-On’un 1980’lerde gelistirdigi ve ayn1 zamanda psikoloji literatiiriinde ilk duygusal
zeké oOlgegi olma niteligini tasiyan Duygusal Katsay1r Envanteri (EQ-i), Duygusal-
Sosyal Zek& modelinin altyapisini olusturmakta ve 6lgimii igin kullanilmaktadir. Bu
kavramsallastirmada yer alan duygusal ve sosyal yetkinlikler ve beceriler Tablo 2°de
gosterilen bes temel ana bilesenden olusmakta ve bu bilesenlerin her biri yine tabloda
aciklanan bir dizi yakin iligkili yetkinlikleri ve becerileri igermektedir (Bar-On, 2006,
4).
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Tablo 2: EQ-i Olgegi

Duygusal Zeka Boyutu

Boyutu Olusturan Beceriler ve Yetenekler

Kendine Given
Ozgiirlilk Bagimsizlik

Kendini Gerg¢eklestirme

Kisisel Oz farkindalik ve kendini ifade etme:
Ozsaygi Dogru algilamak, anlamak ve kabul etmek
Duygusal Farkindalik Kisinin duygularinin farkinda olup anlamasi

Kisinin duygularin1 ve kendini etkili ve yapici
sekilde ifade etmesi

Kendine ve baskalarina duygusal bagimliliktan
uzak olma

Kisisel hedeflerine ulasmak ve potansiyelini
gerceklestirmek icin ¢caba gostermek

Y V. VYVYV

Kisiler Aras1 Boyut

Sosyal farkindalik ve Kisilerarasi iliskiler:

Empati
Sosyal Sorumluluk

Kisiler arasi iliskiler

» Bagskalarinin nasil hissettiginin farkinda olmak ve
anlamak

» Sosyal gruplari tantyabilmek ve baskalartyla is
birligi yapabilmek

» Tatmin edici iliskiler kurabilmek, bagkalariyla iyi
anlasabilmek

Stres Yonetimi

Duygusal yonetim ve diizenleme:

Stres toleransi
Ddrti kontroli

» Duygulan etkili ve yapici sekilde yonetme
» Duygulan etkili ve yapici sekilde kontrol edebilme

Uyumluluk

Degisim yonetimi:

Gergegi degerlendirme
yetisi
Esneklik

Sorun ¢ozme

» Kisinin duygularinin objektif olmasi ve dis
gergeklikle uyusmasi

» Kisinin yeni durumlara gore diisiinebilmesi ve
duygularii bu dogrultuda uyarlamasi

» Kisisel ve kisilerarasi problemleri etkin sekilde
¢ozebilme

Genel Ruh Hali I¢csel motivasyon:
Tyimserlik » Pozitif olmak ve hayata olumlu tarafindan bakmak
Mutluluk » Kendisiyle, baskalariyla ve genel olarak yagsamla

ilgili hissiyat

Kaynak: Bar-On, Reuven. 2006.
Psicothema, ¢.18: 2006, s.21.

The Bar-On Model of Emotional Social Intelligence (ESI).

Duygusal-Sosyal zek& modeline gore kisisel diizeyde duygusal-sosyal olarak zeki

olmak; kendini etkili sekilde anlama ve ifade edebilme, baskalarin1 anlama, onlarla iyi
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iligkiler yiiriitebilme ve gundelik problemlerin {istesinden gelebilme, degisimi ve
baskiy1 yonetebilme becerilerini gerektirmektedir. Bunlar da her seyden 6nce; bireyin
kendinin farkinda olmasi, giiglii ve zayif yonlerini anlamasi, duygu ve diisiincelerini
yapici sekilde ifade etmesi gibi yeteneklere dayanmaktadir. Kisileraras1 diizeyde
duygusal-sosyal olarak zeki olmak ise; digerlerinin duygu ve ihtiyag¢larinin farkinda
olma, tatmin edici ve yapici iligkiler kurabilme ve sirdirebilme yeteneklerini
kapsamaktadir. Sonug olarak duygusal ve sosyal anlamda zeki olmak; kisisel, sosyal
ve ¢evresel degisimi etkin ve gercekei sekilde degerlendirmeyi, problemleri ¢6zmeyi
ve dogru kararlar alarak durumu etkili sekilde yonetmeyi gerektirmektedir. Ayrica
icsel motivasyona ve iyimser bir ruh haline sahip olmak, duygusal-sosyal zeka
becerilerini pozitif yonli etkilemektedir (Bar-On, 2006, 3-4).

Bar-On modelinin gelisimi yaklasik 20 yillik bir siirece dayanmaktadir. Bu uzun siire¢
sonunda gelistirilen EQ-i, 30’dan fazla dile ¢evrilmis ve veri toplamak amaciyla
diinyanin birgok iilkesinde uygulanmistir. Bu uygulamalardan biri Kuzey Amerika’da
yapilan bir c¢alismadir. Bu ¢alismada Bar-On ve arkadaslari, Kuzey Amerika’daki
cesitli etnik gruplar arasindaki duygusal-sosyal zeké farkliliklarin1 6lgmiislerdir. Elde
ettikleri sonuglara gore; ¢esitli etnik gruplar arasinda duygusal-sosyal zeka agisindan
anlamli bir fark olmadigini tespit etmislerdir. Ayrica galigmalar1 sonucunda; yaslt
insanlarin geng¢ insanlara oranla duygusal-sosyal olarak daha akilli olduklari,
kadinlarin ise erkeklere oranla duygulart daha fazla fark edebildikleri ve erkeklerin
duygulari yonetme konusunda daha ilkel olduklar1 sonuglarina ulagsmislardir (Bar-On,

2006, 5-7).

EQ-i, kisa ciimle formunda 133 maddeden olusmakta “¢ok nadiren ya da benim igin
dogru degil” ve “gok siklikla dogru ya da dogru” yargilar arasinda bir metinsel cevap
format1 ile 5 puanlik cevap 6l¢eginden olusmaktadir. EQ-i, 17 yasindan biiyiikler i¢in
uygundur ve cevaplamasi yaklasik 40 dakika almaktadir. Kisisel (6z saygi, duygusal
farkindalik, kendine giiven, bagimsizlik, kendini gerceklestirme), kisileraras: (empati,
sosyal sorumluluk, kisilerarasi iligkiler), stres yonetimi (stres toleransi, diirtii
kontroll), uyumluluk (gergegi degerlendirme yetisi, esneklik, sorun ¢ozme) ve genel
ruh hali (iyimserlik, mutluluk) olmak (zere 5 ana yetenek ve beceri ve 15 alt 6lgekten
olusmaktadir (Bar-On, 2006, 4).

Bar-On’un EQ-i 6l¢eginin bes boyutu asagidaki gibi yorumlanmaktadir (Aslan, 2013,
58);
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I.  Kisisel boyut Olceginin yiiksek puanli olmasi; bireyin kendi duygularini

anladigini ve hayata dair olumlu hisler tasidigini,

ii. Kisileraras1 olgegin yiiksek puanli olmasi; bireyin baskalariyla iyi iliskiler
kurabildigini ve yiiriitebildigini,

iii.  Uyumluluk 6l¢eginin yiiksek puanli olmast; bireyin cevresel faktorlerle daha
kolay bas edebildigini,

iv.  Stres yonetimi 6lgeginin yiiksek puanli olmasi; bireyin stresini yonetebildigini
ve olumlu yonde kullanabildigini,

V.  Genel ruh durumu 6l¢eginin yiiksek puanli olmasi; bireyin hayatindan daha
fazla zevk alabildigini gostermektedir.

Bar-On’un hipotezine gore; duygusal-sosyal zek& modelini olusturan bes ana yetenek
(kisisel, kisiler-arasi, uyum, stres yonetimi ve genel ruh hali) eger ortalamanin
Uzerinde ise, birey ¢evresel talep ve baskilar karsisinda daha basarili sonuglar alacaktir.
Bar-On 0zellikle duygusal zekd -eksikliginin bagarili olmayr olumsuz ydnde
etkileyecegini ve birtakim duygusal problemlere sebep olacagini vurgulamistir (Styz,

Brown, 2004, 11).

Bar-On meslektaslari ile birlikte EQ-i 6l¢egini kullanarak yaptiklar1 birgok ¢alismada,
duygusal-sosyal zeka ve is performansi arasinda anlamli iliskiler tespit etmislerdir.
Bunlardan en cok bilineni ise, mesleki performans ve dogru ise alimi desteklemek
uzere Amerikan Hava kuvvetlerinde yaptiklari galismadir. Bu ¢alismaya, hava
kuvvetlerinden 1171 aday katilmis, adaylarin duygusal zekd dizeyleri Olgulerek
mesleki performanslariyla olan iligkisi incelenmistir. EQ-i’da yiiksek diizey
performans gosteren adaylarin; yiksek diizeyde kendini ifade etme, kisilerarasi
iliskiler, empati, stres yonetimi, sosyal sorumluluk ve problem ¢cdzme becerilerine
sahip olduklari tespit edilmistir. Ozellikle agir kosullarda calisan ve kurum iginde
basarili olan komandolarin; adaptasyon, esneklik, mutluluk, 6zgtiven ve stres yonetimi
gibi kategorilerde basarili sonuclar elde ettikleri goriilmiistiir. 1996 yili 6ncesinde,
Amerikan hava kuvvetlerinin ise alim yerlestirme siireclerinde yilda ortalama 100
yanlis karar igin yaklasitk 3 milyon dolar masrafa girdigi goriilmektedir. EQ-i
Olctimleri, arastirma bulgulari, goriismeler ve 6neriler sonrasinda basarili ve basarisiz
adaylar1 dogru belirlemede %81°lik basar1 oranina ulasilarak, finansal kayiplar %92
oraninda azaltilmistir. Yine farkli bir 6rnek olarak; stresli ve tehlikeli mesleklerde,

duygusal-sosyal zekd ve performans iliskisini olgmek iizere Israil Savunma
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Kuvvetlerinde iki farkli grup fiizerinde karsilastirmali olarak iki ayr1 c¢alisma
yapmislardir. Her iki ¢aligmada da duygusal-sosyal zek& beceri ve yetkinlikleri ile
performans arasinda anlamli iligkiler oldugu sonucuna ulagmislardir (Bar-On, 2006,
15-16).

Ayrica Bar-On ve arkadaglari, duygusal ve sosyal olarak akilli davranisin okulda,
isyerinde veya klinik bir ortamda gelistirilmesinin miimkiin olup olmadigini da
sorgulamiglardir. Arastirma sonuglari; modelin tarif ettigi duygusal-sosyal zeka
yeteneklerinin hem 6grenilebilir hem de 6gretilebilir oldugunu ve nispeten kisa bir
zaman diliminde bu aktarimin gerceklestirilebilecegini gostermektedir (Bar-On, 2006,
18).

Bor-On makalesinin sonu¢ bélimiinde, modelinin sadece zaman ve kultirler arasinda
tutarli ve istikrarli olmakla kalmayip, ayn1 zamanda tanimlamak icin tasarlandig
kavram olan duygusal-sosyal zekay1 da tanimlamada basarili oldugunu belirtmektedir.
Ayrica modeldeki duygusal-sosyal zeka faktorlerinin; dgrenilebilir, dgretilebilir ve

gelistirebilir olmasiyla literatiir agisindan kullanigliliginin ve 6neminin altini ¢izmistir

(Bar-On, 2006, 20).

Bar-On ve arkadaslariin ilerleyen donem g¢alismalarinda, EQ-i eski versiyonunda on
bes maddeden olusan 6l¢ekten, duygusal farkindalik, empati ve iyimserlik boyutlarinin

cikartilmasiyla yeni versiyonu on iki maddeye indirilmistir (Aslan, 2013, 58).

Ginlimizde Bar-On’un duygusal zekd olgeginin degerlendirilmesi Multi Health
Systems (MHS) sirketi tarafindan yapilmaktadir. Olgek bir kuruma uygulandiginda;
Ozet rapor, gelisim raporu, grafik raporu ve grup raporu olmak tizere dort ayr1 rapor

sunmaktadir (Aslan, 2013, 59).

2.4.2.2. Cooper ve Sawaf Modeli
Cooper ve Sawaf duygusal zekédyr “duygularin giiciinii ve hizli algilayigini, insan
enerjisi, bilgisi, iliskileri ve etkisinin bir kaynagi olarak doyumsama, anlama ve etkin

bir bi¢imde kullanma yetenegi” olarak tanimlamaktadir (Cooper, Sawaf, 2010, 370).

Cooper ve Sawaf, Dort Kose Tasli Model olarak adlandirdiklart duygusal zeka
modellerinde, kavrami orgiit ortami iginde ele alarak, ozellikle duygusal zeka ve
liderlik iligkisi tizerine odaklanmaktadir (Cakar, Arbak, 2004, 39). Cooper ve Sawaf’in

modellerini olusturan ve asagida detaylariyla aktarilacak olan bu dort ana kose tasi;
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duygular1 6grenme, duygusal zindelik, duygusal derinlik ve duygusal simyadir

(Cooper, Sawaf, 2010, 34).

Duygular: Ogrenmek:

Duygular1 6grenmek; kisinin bir yargiya varmadan once kalbini ve sezgilerini
dinlemesi, duygularini anlamaya c¢alismasi, hissettikleriyle ilgili kendisine gercegi
sOyleyebilmesi, inandig1 ve hissettigi seyleri dogru sekilde ifade edebilmesi ve bu
sayede daha gercekci ve glvenilir olmasini saglayan duygusal durustlik; kisinin
giindelik yasaminda enerji diizeyi ve duygularinin farkinda olmasi ve kendisini dogru
sekilde yoneterek enerji diizeyini efektif sekilde kullanabilmesini ifade eden duygusal
enerji; duygularin verdigi mesajlar1 dogru algilama ve bu sayede dogru tavri almayi
ifade eden duygusal geribildirim ve yapilan ise karsi ilgi duyma, empatiyle yaklagma,
icgudu ve sezgilerimize glvenebilme olarak ifade edilen pratik sezgi’den
olugsmaktadir. Genel hatlariyla agiklanan bu dort kapasitenin her biri, EQ’nun birinci
kose tasini olusturan duygusal ogrenmeye katki saglar ve bir gliven alani olusturur.
Boylece; kisisel farkindalik, kisisel yonetim, 6zsaygi, sorumluluk, yiiksek bir kendine
yeterlilik ve kisisel gii¢ alan1 yaratir (Cooper, Sawaf, 2010, 5-83).

Duygusal Zindelik:

Duygusal zindelik sayesinde; temel kisisel degerlerimizi, karakterimizi ve
duygularimizi tanimaya baglayabiliriz. Hata yapildiginda, hem kendimizi hem de
bagskalarini ¢ok daha kolay affedebilir ve sinirlarimizi esnetebiliriz. Duygusal zindelik,
gayret ve esnekligi gelistirerek, zorluklara ve degisime kars1 yapict bir giig

olusturmamizi saglar ve bu sayede dayanikliligimizi arttirir.

Duygusal zindelik; bireyin kendini ve baskalarin1 dikkatle dinleyip, onlarla gergek
diyaloglar kurarak gii¢ alanini gelistirebilecegini, bOylece temel duygusal gercegini,
yasam amacini, Ne diislindiigiinii ve neye inandigin1 anlayabilecegini ifade eden 0z
varlik; bireyin kendisine giivenmesi, bu giiveni iletisimde oldugu diger kisilere
yansitmasi ve bunun karsiliginda iligkilerini giiglendirerek, kaliteli bir diyalog
olusturabilmesini saglayan giiven ¢emberi; bireylerin herhangi bir konu ile ilgili
hosnutsuzlugunu dogru bir tislupla dile getirmesine musade etmeyi, dinlemeyi ve dile
getirilen bu konular iizerinde gelistirme yaparak daha iyiye ulagmay1 ifade eden yapici
hognutsuzluk ve sartlarda, kosullarda, kurallarda, diizende ve ihtiyaglarda degisiklik

yapabilmek, bakis agimiz1 degistirebilmek ve yeni diizene uyum saglayabilmeyi ifade
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eden esneklik ve yenilenme boyutlarindan olusmaktadir (Cooper, Sawaf, 2010, 85-
175).

Duygusal Derinlik:

Duygusal derinlik; bireyin kendine 6zgu potansiyelini ortaya ¢ikarmasi, asil amacini
belirlemesi ve 0zglin potansiyelini asil amacina ulagsmak ic¢in en dogru sekilde
degerlendirebilmesi temeline dayanan zgiin potansiyel ve amag; bireyin asil amacina
ulagmak icin kendini isine vermesi ve biiyiik bir i¢giidiisel motivasyonla ¢aligmasini
ifade eden adanmuglhik; bireyin is hayatinda sorumlulugunu bilmesi, a¢ik iletisim
kurmasi, sozlerini tutmasi, gizli giindemlerden uzak durmasi, kalbiyle hareket ederek
tutarli davranislar sergilemesini ifade eden diiristliigii yasamak ve bireyin yetkisi
olmadan diger insanlar tizerinde etki olusturabilmesini ifade eden yetki olmadan etki
boyutlarindan olusmaktadir (Cooper, Sawaf, 2010, 175-284).

Duygularin Simyast:

Simya, yeteri kadar degerli olmadigi disiiniilen bir bir maddeyi, degerli bir hale
doniistiirmek i¢in uygulanan islemdir. Bu tanimdan yola ¢ikarak, duygularimiz ile
ilgili  Onsezilerimizi ve farkindali§imizi arttirarak  duygusal bir simya
gerceklestirdigimizi diistinebiliriz. Duygularin simyast; bireyin iyi diisiinen bir mantik
ve glcli oOnsezilerle hareket etmesini, hem mantigin hem Onsezilerin akisa yon
vermesini ifade eden sezgisel akis; bireyin gegmis tecriibelerinden ders ¢ikararak, su
an1 yagsamasi ve gelecegi hissetmesini ve bu sayede i¢inde bulunulan sartlara daha
uyumlu olmasini saglayan diistincesel-zaman degigimi; bireyin duygularini, hislerini
ve Onsezilerini kullanarak karsisina ¢ikan firsatlari hissedebilmesini ifade eden firsat:
sezinlemek ve bireyin gelecegini istedigi yonde, etkin, yaratici ve tutkulu sekilde
olusturmasina yardimci olacak yonde duygusal zekasini kullanmasini ifade eden

gelecegi yaratmak boyutlarindan olugmaktadir (Cooper, Sawaf, 2010, 284-376).

Cooper ve Sawaf modellerinde aktardiklar1 duygusal zek& yetenek ve becerilerini
6lcmek Gizere EQ haritas1 adin1 verdikleri bir 6lgek gelistirmislerdir. Bu harita Tablo
3’te ayrmtilartyla aktarilan, simdiki c¢evre, duygularn farkinda olma, yeterlilikler,
degerler, inanclar ve sonucglar olmak {izere bes ana baslik, bu ana bagliklarla ilintili
yirmi bir alt baslik ve toplam iki yiiz altmis bir sorudan olusmaktadir (Cooper, Sawaf,
2010, 394-395).
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Tablo 3: EQ Haritasi

Basar1 Alanlari Alt Boyutlar

Simdiki Cevre Yasamdaki Olaylar
Is Baskilar1
Kisisel Baskilar

Dugularin Farkinda Olma Kendi Dugularinin Farkindan Olma
Duygular ifade Etme

Baskalarinin duygularinin farkinda olma

Yeterlilikler Niyet

Yaraticilik
Esneklik
Kislerarast Iliskiler

Yapict Hosnutsuzluk

Sefkat

Dis Goriiniis
Sezgi

Guven Cemberi
Kisisel Giig
Durustluk

Degerler ve Inanclar

Sonuglar Genel Saglik
Yasam Kalitesi
Mliski Olgiimii

En lyi Performans

VVVY | VVVVVYVY | VVVVY |VVYVY | VVY

Kaynak: Cooper, Robert K., Ayman Sawaf. 2010. Liderlikte Duygusal Zeka. Cev. Zelal Bedriye
Ayman, Banu Sancar. Istanbul: Sistem Yayincilik. S.394-395.

Cooper ve Orioli, “simdiki ¢evre” ve “deger ve inamiglar” m da duygusal zek&
boyutlarina dahil edilmesi gerektigini; bu boyutlar olmaksizin yeterlilikleri tek basina
incelemenin duygusal zek& gibi karmasik bir kavramin 6l¢iimlenmesinde yetersiz
kalacagin1 savunmuslardir. Olgegin diger 6l¢iim araglarindan en biiyiik farki bu
boyutlarin da olgege katilmasidir. Ayrica birgok farkli konuyu igermesi ve kisinin
kendini degerlendirmesine imkan vermesi modelin olumlu 6zelliklerindendir (Aslan,
2013, 64)

Cooper ve Sawaf modelinin, boyutlarin ¢ogu zaman i¢ ice olmasi ve birbirini
tekrarlamasi sebebiyle elestirildigi goriilmektedir (Cakar, Arbak, 2004, 40). Coper ve
Sawaf Modelinde 6lgek ve model alt basliklar1 birbirinden ayr1 isimlendirilmis ve
Olcekteki alt basliklarin modeldeki hangi boyuta ait oldugu acgiklanmamistir. Bu
sebeple anlagilmasi gii¢, ice ice girmis ve karmasik bir yapiya sahip oldugu
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diistiniilmektedir (Aslan, 2013, 65). Yine benzer bir goriisle Cherniss, EQ haritasinda
verilerin oldukga belirsiz bir sekilde rapor edildigini belirtmekte ve 6lgegi ticari bir
ara¢ olma yoniiyle elestirmektedir (Cherniss, 2000, 9). Modelin bir diger eksik yan
ise; EQ haritasinin fazla sayida soru icermesi ve bu sebeple uygulanmasinda ciddi
giicliiklerle karsilagilmasidir. Ayrica Cooper ve Sawaf kitaplarinda, modelin ABD ve
Kanada’da calisanlar iizerinde denendigi ve istatistiksel olarak gilivenilir oldugunu

belirtmekte ancak modelin gegerliligi ve giivenilirligine dair herhangi sayisal bir veri

paylasmamaktadirlar. (Aslan, 2013, 65).

2.4.2.3. Daniel Goleman Modeli

Daniel Goleman’in Modeli, Mayer ve Salovey’in 1990 yilinda duygusal zeka lizerine
yaptiklar1 ¢aligmalardan elde ettikleri sonuglara dayanmaktadir. Daniel Goleman,
Mayer ve Salovey’in bulgularindan esinlenerek, kendi ¢aligmasini yliriitmeye baslamis
ve 0 donem duygusal zeka kavraminin 6zel sektor ve halkin ilgi odagi olmasina blyuk
katk1 saglayacak “Emotional Intelligence (Duygusal Zekd)” kitabin1 yazmustir (Styze,
Brown, 2004, 14). Daniel Goleman’in kitabinin yayinlanmasiyla birlikte “Duygusal
Zeka” kavrami Amerika’daki kurumsal is ¢evresinde en ¢ok konusulan konulardan biri
halini almistir. Oyle ki, Harward Business Review dergisinde “Duygusal Zeka”
basligiyla yaymlanan makale, son 40 yilda yayinlanan tiim makalelerden daha yiiksek
okuyucu kitlesine ulagsmistir. Hatta Johnson & Johnsan’in CEO’su bu makaleden dyle
etkilenmigtir ki, is camiasindaki dort ylz Ust diizey yonetici ile bu makaleyi

paylagmistir (Cherniss, 2000, 2).

Ilerleyen yillarda, Mayer ve Salovey kendi kuramlarini gelistirmeye devam ederken,
Golemen onlarin modelini, bu yeteneklerin ¢alisma hayatindaki 6nemini anlamak
acisindan en kullanigh buldugu versiyona uyarlamistir. Goleman’in “Working with
Emotional Intelligence (Isbasinda Duygusal Zekd)” adli kitabinda aktardigi yeni
uyarlamasi bes temel unsurdan olugsmaktadir (Goleman, 2014b, 393). Bu bes temel
unsurdan “6z biling”, “kendine ¢ekidiizen verme” ve “motivasyon” unsurlari kigisel
yeterlilikler kapsaminda; “empati” ve “sosyal beceriler” unsurlar1 ise sosyal
yeterlilikler kapsaminda degerlendirilmektedir. Duygusal zeka@nin bes boyutu ve yirmi

bes duygusal yeterlilik arasindaki iligki Tablo 4’te gosterilmektedir.
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Tablo 4: Duygusal Yeterlilik Cercevesi

Kisisel Yeterlilik

Oz biling: Kendi i¢ hallerini, tercihlerini, kaynaklarini ve sezgilerini bilmek

» Duygusal biling: Kendi duygularini ve bu duygularin etkilerini anlamak
» Dogru 0z degerlendirme: Kendi gii¢lii yanlarini ve sinirlarini bilmek
> Ozgiiven: Kendi degerinin farkinda olmak ve yeteneklerini bilmek

Kendine ¢ekidiizen verme: Kendi i¢ hallerini, diirtiilerini ve kaynaklarini yonetmek

» Ozdenetim: Yikic1 duygu ve diirtiileri kontrol altinda tutmak

» Giivenirlilik: Dogruluk ve diiriistliik standartlarini korumak

» Vicdanlilik: Kisisel edimlerin sorumlulugunu iistlenmek

» Uyumluluk: Degisim karsisinda esneklik

» Yenilikgilik: Yeni fikir ve yaklasimlara, yeni bilgilere agik olmak

Motivasyon: Hedeflere ulagsmay1 saglayan ya da kolaylastiran duygusal egilimler

Bagarma diirtiisii: Miikemmellik standartlarini yakalama ve yiikseltme aray1
Baglilik: Grup ya da kurulusun hedeflerini benimsemek

Inisiyatif: Firsat dogdugunda harekete gegmeye hazir olmak

Iyimserlik: Engel ve yenilgilere ragmen hedefler dogrultusunda yol almakta 1srar
emek

YV VVYY

Sosyal Yeterlilik

Empati: Bagkalarinin ihtiyaglarini, hislerini ve endiselerini anlamak

Bagkalarin1 anlamak: Bagkalarini hislerini, bakis agilarin1 anlamak, sorunlariyla
etkin bicimde ilgilenmek

Baskalarin1 gelistirmek: Baskalarinin kisisel gelisim ihtiyaglarin1 sezmek ve
yeteneklerini pekistirmek

Hizmete yonelik olmak: Miisterilerin ihtiya¢larini 6nceden gormek, kabul etmek ve
karsilamak

Cesitlilikten yararlanmak: Farkl tiirlerden insanlar araciligiyla firsatlar1 kullanmak
Politik biling: Bir grubun duygusal akimlarini ve gii¢ iliskilerini okumak

vV VWV VYV V¥V

Sosyal beceriler: Bagkalarinda istenen tepkileri uyandirmakta usta olmak

Etki: Etkili ikna taktikleri kullanmak

Iletisim: Acik olarak dinlemek ve inandirict mesajlar yollamak
Catisma yonetimi: Anlasmazliklarda uzlagma ve ¢6ziim saglamak
Liderlik: Bireylere ve gruplara ilhan vermek ve yol gostermek
Degisim katalizorliigli: Degisimi baglatmak ya da yonetmek

Bag kurmak: Amaca hizmet edebilecek iliskileri gelistirmek

Imece ve is birligi: Ortak hedefler dogrultusunda baskalariyla ¢alismak
Ekip yetileri: Kolektif hedefleri izlerken grup sinerjisi yaratmak

VVVVVVYVY

Kaynak: Goleman, Daniel. 2014b. isbasinda Duygusal Zeka. ¢ev. Handan Balkara, 12.bs. Istanbul:
Varlik Yayinlari, 38-39.
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Goleman, tabloda belirtilen bes ana unsuru ve bu unsurlara bagli duygusal becerileri
ogrenme kapasitemizi, duygusal zekamizin belirledigini ileri sirmektedir. Duygusal
yeterliligimiz ise, sahip oldugumuz potansiyeli isbasindaki uygulamalarimiza ne kadar
yansitabildigimiz ile ilgilidir. Goleman duygusal zekd ve duygusal yeterlilik
kavramlarindan 6zellikle ayr1 ayr1 bahsetmektedir. Bu noktada vurgulamak istedigi
sudur; bir kisinin duygusal zekd diizeyinin yiiksek olmast, kiginin is yagsami i¢in ihtiyag
duydugu duygusal yeterlilikleri Ogrencbilecegini garanti etmez, sadece bunlar
ogrenmek igin daha yiiksek bir potansiyel tasidigin1 gosterir. Ornegin; ¢ok iyi miizik
kulagina sahip ve ayn1 zamanda san dersleri almis, miizik kariyeri olan bir kisiyi ele
alalim. Her ne kadar bu yetenege sahip olsa da san dersleri almamis olsaydi, operada

kariyer yapmasi miimkiin olmayabilirdi (Goleman, 2014, 36).

Goleman’in duygusal zekdyi, yukarida siralanan bes temel yetkinlik Uzerinden
acikladigi calismalari, daha ¢ok bireyin is performansi ve ¢calisma ortamindaki basarisi
Uzerine odaklanmaktadir. Goleman, duygusal zekéy: olusturan bu temel yeteneklerin,
iistiin ig performansiyla sonuglanan, 6grenilmis yetenekler oldugunu vurgulamaktadir.
Miisteri iliskileri ve ¢atisma yonetimi gibi alanlarda basarili olmak igin, 6zellikle
sosyal farkindalik ve iligki yonetimi becerilerinin gerekliliginin altin1 ¢izmistir. Buna
ragmen, bu alanlarda basarili olmak icin bu yeteneklere sahip olmanin tek basina
yeterli olmadigini, sadece basarili olabilecek bir potansiyele sahip oldugumuz
anlamina geldigini ancak bu potansiyeli basariya ¢evirmek adina 6grenmeye devam
etmemiz gerektigini de vurgulamistir. Ornegin, ¢ok yiiksek IQ’lu bir dgrenci
geometriyi henliz 6grenmemis olabilir. Veya empati yetenegi ¢cok gelismis bir insan
henuz gerekli becerileri 6grenmedigi igin, miisteri iligkileri konusunda yeterli
olmayabilir. Ozetle, siralanan bu duygusal ve sosyal beceriler, basarili olmak igin

vazgegcilmezdir, ancak tek bagina yeterli degildir (Cherniss, Goleman, 2001, 27).

Ilerleyen yillarda Goleman meslektas1 Boyatzis ile yapmus oldugu calismada, duygusal
zeka ve liderlik iliskisi tizerine odaklanmis ve duygusal zeka kavramini ilk olarak bes
alan yirmi bes yeterlilik iizerinden agikladig1 modelini basitlestirerek dort alan ve on
sekiz yeterlilik ile sinirlandirdigi duygusal zek& modelini ortaya atmiglardir (Goleman,
Boyatzis, Mckee, 2005, 48-49). Goleman’in bu modelde ele aldigi dort ana boyuttan
ilk ikisi (6z biling ve 6zyonetim) kisisel yetkinlikleri, dolayisiyla kendimizi nasil

yonettigimizi ifade eder. Diger ikisi ise (sosyal biling ve iligki yonetimi) diger insanlar
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ile olan iligkilerimizi ifade etmektedir. Bu alan ve yetkinlikler asagida detayl sekilde
aciklanmaktadir (Keskin, Akgiin, Y1lmaz, 2013,59-60);

Oz biling

>

Duygusal Oz biling: Duygusal 6z bilinci yiiksek olan lider; duygularm tanr,
duygularinin kendine ve is performansina olan etkisini bilir. I¢sel degerlerine
baghdir. Acik sozlii davranabilir ve igtenlikle iletisim kurabilir. Duygularindan
ve vizyonundan inancla bahsedebilir. Karmasik durumlarda biiyiik resmi

gorerek aksiyon alabilir.

> Isabetli Oz degerlendirme: Oz degerlendirmesi yiiksek olan lider; zayif ve

guclu yonlerinin farkindadir. Yapici elestiriye agiktir. Kendisiyle ilgili mizah
duygular geligsmistir. Ne zaman yardim isteyecegini bilir ve kendini gelistirme
noktasinda nelere odaklanacaginin farkindadir.

Ozgiiven: Ozgiiveni yiiksek lider, kendinden emin tavirlartyla grup iginde

rahatlikla 6n plana ¢ikar. Zor bir gorevi kolaylikla yiirtitebilir.

Ozyo6netim

>

Ozdenetim: Ozdenetimi yiksek lider, rahatsiz edici duygu ve diirtiilerine
hakimdir. Hatta negatif duygu ve durttlerini yararl bir yone yonlendirebilir.
Zor durumlarda sogukkanli kalabilir. Yiiksek stres altinda veya kriz
donemlerinde sakin kalip berrak bir zihinle degerlendirme yapabilir.
Saydamlik: Saydam lider, digerlerine karsi agik ve diiriisttiir. Hatalarimi ve
kusurlarimi agik¢a kabul eder. Ahlaka aykiri durumlari gérmezden gelmek
yerine gerekli tepkiyi vermeyi tercih eder.

Uyumluluk: Uyumlulugu yiiksek lider, esnek davranabilir, degisime hizli
adapte olabilir ve yeni durumlarla karsilastiginda hizli degerlendirme yapip
kararlar alabilir. Belirsiz durumlar veya degisikliklerden rahatsiz olmaz.
Odagin1 kaybetmeden bir¢ok sorunun tstesinden gelebilir.

Basarma diirtiisU: Basarma diirtiisii gliclii olan lider, her zaman en 1y1 isi
cikarmak icin galisir. Pragmatiktir. Olgiilebilir ancak zorlayict hedefler verir.
Hem kendisi hem de yonettigi kisilerde performans artisina odaklanir. Daha iyi
is ¢cikarmak i¢in neler yapmasi gerektigini surekli arastirir.

Inisiyatif: Inisiyatif kullanabilen lider, firsatlar1 beklemek yerine kendisi

yaratir. Cevresindeki firsatlart hizlica fark edip degerlendirebilir. Gelecege
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yonelik giizel firsatlar gordiigiinde kurallara takili kalmaz. Gerektiginde

kurallar1 esnetebilir.

> Iyimserlik: Tyimser lider, basarisizliklardan firsatlar yaratabilir. Baskalarina

olumlu bir gozle bakar ve onlardan yapabileceklerinin en iyisini yapmalarini
bekler.

Sosyal Biling

>

Empati: Empati yetenegi yiiksek lider, bir kisi veya grubun dile getirmedigi
duygular1 sezebilir. Dikkatli sekilde dinler ve bdylece karsisindaki kisinin
bakis acisint dogru sekilde anlayabilir. Empati, liderin farkli kiiltiirler veya
yeni insanlarla iyi geginebilmesini saglar.

Orgutsel biling: Orgutsel bilinci yiiksek lider, érgiit icindeki gizli, kilit ve can
alic1 iletisim aglarini gorebilir. Orgiitiin sdzle ifade etmedigi degerleri
anlayabilir. Ve tiim bunlar1 yonetmek i¢in politik davranabilir.

Hizmet: Hizmet yeterliligi yiiksek lider, miisteri ile kurulan iliskileri anlar,
tatmin diizeylerini takip eder ve gerektiginde goriismeye hazir olur. Miisteri ile

dogrudan temas kuran kisiler i¢in uygun ortami yaratir.

Lliski Yonetimi

>

Esinleme: Esinleyici lider, cazip bir vizyon yaratarak, kisileri hareckete
gecirebilir, pesinden siiriikleyebilir ve glindelik gorevleri bile heyecanli hale
getirebilir.

Etkileme: Etkileme yetenegine sahip bir lider, kimi nasil ikna edecegini bilir.
Hitap ederken dikkat uyandirir ve ilgi ceker.

Bagskalarini gelistirmek: Bagkalarin1 gelistirme becerisi yuksek olan lider,
insanlarin  gUgli ve =zayif yonlerini dogru analiz edebilir. Yapict
geribildirimlerle kisilerin kendilerini gelistirmelerine destek olabilir. Tipki bir
akil hocasi veya egitmen gibidir.

Degisim katalizorliigii: Degisim katalizorligli yapan lider, degisime agiktir.
Statiikoya meydan okuyabilir. Degisime direnci kirmak tizere gerekli
savunmalar1 yapabilir. Degisime engel olan durumlarla miicadele edebilir.
Catisma yonetimi: Catisma yonetiminde basarili olan lider, tiim fikirlerin ifade

edilmesini destekler, farkli bakis agilarin1 dinler ve anlamaya ¢alisir. Herkesin
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destekleyebilecegi ortak bir ideal yaratmakta bagarilidir. Catigmanin enerjisini
grubun ortak ideali dogrultusunda pozitif yonlendirebilir.

» FEkip Calismasi ve is birligi: Takim oyunculugunda basarili lider, saygi, yardim
ve is birligi olusturur. Kisileri ortak alana yonlendirir. Grubun ruhunu

olusturur, kimligini gelistirir.

Goleman’in modeli Mayer ve Salovey’in modelinden esinlenerek gelistirilmis
olmasma ragmen; sadece duygusal zekd yetenekleriyle smirli kalmayip bu
yeteneklerin orgiitsel davranis ve liderlik tizerine olan etkilerini de giindeme getirmis

ve literatiirde 6nemli bir gelisme saglamistir (Cakar, Arbak, 2004, 41).

Goleman’in duygusal zeka modeli, Richard Boyatzis, Daniel Goleman ve Hay/McBer
tarafindan gelistirilen duygusal yeterlilik envanteri (Emotional Competence Inventory
-ECI) isimli bir olcekle Olgilmektedir. ECI, “duygusal farkindalik”, “duygusal
yonetim”, “sosyal farkindalik” ve “sosyal beceriler” olmak iizere 4 ana boyut altinda
20 farkli yetkinlikten olusmaktadir. Testin, “kendini degerlendirme” (110 soru, 7
dereceli likert cetveli) ve “360 derece degerlendirme” (73 soru, 6 dereceli likert

cetveli) olmak lizere iki versiyonu bulunmaktadir (Dogan, Sahin, 2007, 244).

ECI 6lgegi giiniimiizde Hay grup tarafindan uygulanmaktadir. Olgegin gecerlilik ve
giivenilirliginin kabul edilebilir diizeyde oldugu tespit edilmistir (Aslan, 2013, 60-61).

2.5. Duygusal Zekanin Duygusal Emek Davramslar Uzerine Etkisi

Gilinlimiizde isletmelerin basaris1 biiylik oranda insan unsuruna dayanmaktadir.
Duygusal zekaya yonelik literatiir incelemesinde; insanlarin duygulardan bagimsiz
tamamen rasyonel varliklar olarak ele alindig1 ve yonetildigi donemlerden giintimiize
kadar, sanayi devrimi ve sonrasi yasanan sektorel degisimle birlikte; insana olan bakis
acisinin da biiylik oranda degistigi ve insan odakli yaklasimlarin gelisiminin hiz
kazandig1 goriilmektedir. Kuskusuz bu gelismeler sadece c¢alisan odakli ortaya
citkmamigtir. Calisanlarinin duygularinin farkina varan isletmeler, kendi cikarlari

dogrultusunda olsa da, zamanla bu duygular1 basarilarina ve karliliklarina katki

saglayacak sekilde yonetebileceklerini fark etmislerdir.

Ulke ekonomisine énemli katkilar1 olan ve her gecen giin biyiimeye devam eden
perakende sektoriinde hizmet veren isletmelerin basarilari, miisteri ile birebir

iletisimde olan ve miisteri karsisinda isletmeyi temsil eden ¢alisanlarina biiylik oranda
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baglidir. Sektordeki basarinin temeli miisteri memnuniyetine dayanmaktadir. Bu
sebeple perakende sektoriinde galisanlarin sergiledikleri bireysel performansin ve bu
performans1 sergilerken ortaya koyduklart duygusal gosterimlerin, miisteri
memnuniyeti iizerinde dogrudan etkili oldugu sodylenebilir (Begenirbas, Caliskan,
2014, 110). Misteri memnuniyetini saglayan isletmeler, her gecen giin misteri
sayilarim1 ve bununla dogru orantili sekilde satiglarimi arttirmakta; Satiglari ve
karliliklar1 artan isletmeler, daha fazla yatirim yaparak biiylimeye devam etmekte ve
rekabetteki yerlerini saglamlastirmaktadir. Bu durum isletmelerin basarilar1 agisindan,
calisanlariin hizmet alanlara yonelik duygusal emek davranislarin1 daha da 6nemli

getirmektedir.

Teorik kisimda da aktarildigi tizere birbirinden farkli birgok duygusal zekd taniminin,
“bireyin kendisinin ve baskalarinin duygularini tanimasi, anlamasi ve yonetmesi”
noktasinda kesistigi gorilmektedir. Duygusal zekanin yogun duygusal emek gosterimi
gerektiren islerde galisanlara avantaj saglayacagi diistiniilmektedir. Birbirinden farkli
duygusal zeka tanimlamalarina da dayanarak oncelikle, yiksek duygusal zekéya sahip
bireylerin bagkalarinin duygu durumlarini analiz etme, anlama ve diisiincelerini
yonlendirmedeki becerilerinin gelismis olmasi sayesinde oOzellikle miisteriler ile
iletigsim gerektiren islerde basarili olacaklarini diistinmek yanlis olmayacaktir. Bununla
birlikte, yuksek duygusal zekaya sahip bireylerin kendi duygulart ile ilgili daha yiksek
bir farkindaliga ve kontrol becerisine sahip olduklar1 gézlenmektedir. Duygusal emek,
bireyin isi geregi duygularin1 kullanmasini gerektiren bir siiregtir. Bireyin duygularini
kullanma sekli ve bu konudaki basarisi is sonuglari iizerinde etkili olmaktadir (Oral,
Kdse, 2011, 469). Duygusal zekasi yiiksek bir birey, isinin gerektirdigi sekilde
duygusal durumunu kolayca forma sokabilme yetenegine sahiptir (Salovey ve Grewal,
2005, 136).

Literatirde duygusal zekd ve duygusal emek iliskisi iizerine yapilan arastirmalar
incelendiginde; Brotheridge (2006), Mikolajczak ve arkadaslar1 (2007a), Onay (2011),
Lee ve Ok (2012) gibi aragtirmacilarin ¢alismalarinin ve bulgularinin duygusal zeka
ile duygusal emek arasindaki pozitif yonlii iligkiyi desteklerken; Mikolajczak ve
arkadaglart (2007b), Austin, Dore ve O’Donovan (2008) gibi arastirmacilarin
calismalarinin ve bulgularmin iki kavram arasindaki negatif yonli iliskiyi

destekledikleri goriilmektedir (Polatc1, Ozyer, 2015, 136).
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Brotheridge (2006, 142)’nin duygusal emegin gerceklestirilme siirecinde duygusal
zekann etkilerini inceledigi arastirmasinin bulgulari; duygusal olarak zeki bireylerin
kisileraras1 iletisimlerinde beklenen duygular1 ifade etme araci olarak derin

oyunculuktan faydalandiklarin1 gostermektedir.

Onay (2011, 596)’1n; calisanin sahip oldugu duygusal zekasinin, duygusal emegi,
gorev performanst ve baglamsal performans: {izerine etkilerini inceledigi
arastirmasinin sonuglari; yiizeysel davranisin haricinde duygusal emek boyutlarindan
derinlemesine davranis ile duygusal zek@ boyutlarini olusturan faktorler arasinda

pozitif ve anlamli iligkiler oldugunu ortaya koymaktadir.

Mikolajczak ve arkadaslarinin (2007, 1115) duygusal zekdnin mesleki stres tizerindeki
koruyucu etkilerini duygusal emek stire¢leri izerinden inceledikleri aragtirmalarindaki
ana hipotezleri, duygusal zeka dulzeylerine gore is gorenlerin farkli duygusal emek
stratejilerinden faydalandigi ve bu durumun da mesleki tiikkenmislik ve somatik
sikayetler agisindan farkli sonuglar dogurdugu yoniindeydi. Arastirma bulgulari
bekledikleri sekilde yiiksek duygusal zekéya sahip is gorenlerin diisiik duygusal zeka
skoruna sahip olan is gorenlere nazaran, daha kolay uyum sagladigini ve bu sebeple
duygusal emek gosterimlerinde daha az caba gosterdiklerini destekledi. Ancak
bekledikleri sekilde yiiksek duygusal zekd@ diizeyinin, yilizeysel davranisa oranla

derinlemesine davranig gosterimini arttirdigr yoniinde bir bulguya ulagamadilar.

Polatc1 ve Ozyer (2015, 149)’in “duygusal zeka seviyesi yilksek bireylerin daha az
tikenmelerini saglayabilmek i¢in duygusal emek stratejilerinden yararlanabilir
miyiz?” sorusuna cevap aramak iizere yaptiklari arastirmanin bulgulari, duygusal zeka
diizeyinin yiiksek olmasinin is gorenlerin sarf ettigi toplam duygusal emek diizeyini
arttirdigint gostermektedir. Duygusal zekd ile duygusal emek stratejilerinin iligkilerine
yonelik ise, duygusal zekanin derinlemesine davranis ile samimi duygulart arttirdigi,
yiizeysel davranisi ise azalttig1 sonucuna ulagsmiglardir. Arastirma sonuglarindan yola
cikarak, duygusal zekési yiiksek is gorenlerin, sergilemeleri gereken rolleri ya
gercekten icsellestirdikleri, ya da zaten halihazirda o duygulart hissettiklerini

belirtmislerdir.

Uzmanlar duygusal zekas: yiiksek bireylerin; basarisizlik kargisinda motivasyonunu
koruma ve sabir, ani istekleri kontrol etme, duygular1 kontrol etme ve empati

yeteneklerinin iistiin oldugunu ifade etmektedirler (Yelkikalan, 2006, 44-45). Ayrica
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duygusal zekéya kaynaklik olusturdugu diistiniilen duygusal 6zellikler; empatik olma
ve empatik iliskiler kurabilme, duygular1 anlama ve ifade edebilme, mizacini kontrol
edebilme, bagimsiz olarak hareket edebilme, bulunulan ¢evreye uyum saglayabilme,
begenilme kaygisi tasima, sorun ¢dzebilme, sabirli olma ve sebat gosterme, sempatik
olma ve saygi gosterme bagsliklart altinda aktarilmaktadir (Giiney, 2000: 233’ten
aktaran Yelkikalan, 2006, 45). Aktarilan bu bilgiler 1s18inda, yiiksek duygusal zekanin
duygular1 ve mizaci kontrol etme ve bulunulan cevreye uyum saglayabilme gibi
becerileri de igermesi yoniiyle, is ortaminda duygularin yonetilmesi temeline dayanan

duygusal emek davranislari {izerinde etkili olabilecegi diisiiniilmektedir.

2.6. Duygusal Zekanin Cahsanlarin Miisterilere Yonelik Davramslar1 Uzerine
Etkisi

Perakende sektrii calisanlari, isin dogasi geregi giin i¢in de yiizlerce miisteri ile
birebir iletisim kurmaktadir. Dolayisiyla islerinin biiylik boliimiiniin kisilerarasi
iliskilere dayandigi sdylenebilir. Bu sebeple, ozellikle kisilerarasi iliskilerde basarili
olmalarin1 saglayacak duygusal yetkinliklere sahip olmalart veya gelistirmeleri
beklenmektedir. Daha once de aktarildigi gibi, basarnin miisteri memnuniyetine
dayandig1 perakende sektoriinde; calisanlarin miisterilere yonelik davraniglart miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda ve isletmenin basarisinda 6nemli rol oynar.

Calisanlarin misteriler ile etkilesimleri incelendiginde; servis surecinde kurduklar
iletisimin sadece lriinii veya hizmeti tanitmakla sinirli kalmayip, ayni zamanda
miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamayi ve satin alma giddlerini belirleyen duygusal
yonelimlerini analiz etmeyi gerektirdigini de gérmekteyiz. Bunun yani sira sektor,
uzun mesai saatleri, yogun miisteri iletisimi ve yiiksek calisan devir oraniyla 6n plana
cikmaktadir. Uzun saatler ayakta kalmanin, satis hedeflerinin yarattigi stresin, stirekli
ve birebir miisteri iletisiminin; perakende sektorii ¢alisanlari igin isi zor hale getiren
faktorler oldugu goriilmektedir. Bu ozellikleri geregi hem potansiyel ¢alisan
adaylarinin hem de ¢alisanlarin sektordeki islere meslekten 6te gecici bir is algisiyla
yaklasmasi, ¢alisan sirkulasyonunu her gecen gin daha da yikseltmektedir.
Dolayisiyla sektoriin zor calisma kosullarinin, bu kosullara uyum saglamayi

kolaylastiran birtakim duygusal yetkinlikleri de gerektirdigi kaginilmaz bir gergektir.

Kuskusuz ¢alisanlarin davranislari; kendi kisilik 6zellikleri, servis iklimi, isletmenin

calisanlarina verdigi deger, ¢alisilan mekanin fiziksel 6zellikleri, tirtin fiyati, marka
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imaji ve kendi Ozel hayatlarindaki 6nemli olaylar gibi birbirinden farkli birgok
unsurdan etkilenmektedir. Ancak tim bu unsurlarin yani sira duygular: da misteriler

ile kurduklar iletisimde énemli bir rol oynar.

Bu bilgilerden yola ¢ikarak duygusal zekda ile ilgili literatiir incelendiginde, tiim
duygusal zek&d modellerinde birbirinden farkli kisiler arasi becerilerin, duygusal
zekadnin alt yetenekleri olarak degerlendirildigini gérmekteyiz. Mayer ve Salovey
(1990) modellerinde duygusal zekénin; duygular1 anlama ve ifade etme, duygulari
diizenleme ve duygular1 kullanma seklinde {i¢ ana yetenekten olustugunu ileri
stirmiislerdir. Bu modelden faydalanarak perakende sektoriinde calisan ve miisteri
etkilesimlerini yorumladigimizda, miisteri ile calisan arasindaki iletisimin bu
yeteneklerin kullanimini  gerektirdigi goriilmektedir. Ornegin; ¢aliganin servis
siirecinde miisterinin dile getirmedigi duygulari anlamasi, kendi duygularini dogru
sekilde ifade edebilmesi, miisterinin beklentilerine gére duygularini diizenleyebilmesi
ve duygularindan olumlu sekilde faydalanmasi beklenmektedir. Bar-On’un (2006)
modeli ele alindiginda; 6zellikle duygusal zekanin kisilerarasi boyutlarinda belirtilen
“empati” ve “kisilerarasi iligkiler” in ve stres yonetimi boyutunda ele alinan “stres
tolerans1” ve diirtii kontrolii” niin; misterileri anlama ve zor durumlarla (misterilerle)
basa ¢ikabilme konusunda calisanlara yardimei olabilecek duygusal yetkinlikler
olduklar1 diisiiniilmektedir. Ayrica genel ruh hali boyutunda belirtilen “iyimserlik” ve
“mutluluk” yetenekleri de calisanin miisterilere yonelik davranislar {izerinde etkili
olabilir. Hedefine ulagsmada iyimser olan bir ¢alisanin daha fazla satis yapmak i¢in
miisterilere yonelik olumlu davranislar sergilemesi olasidir. Yine benzer sekilde
kendini mutlu hisseden bir ¢alisan, bu olumlu duygularini miisterileri ile olan servis
slirecine de yansitabilir. Cooper ve Sawaf’in EQ-i haritasinda, duygularin farkinda
olma ana boyutunun altinda belirttigi alt yeteneklerden; kendi duygularinin farkinda
olma, duygulan ifade etme ve bagkalarinin duygularinin farkinda olma becerileri,
calisanlarin miisterilere yonelik davraniglarini etkileyebilecek beceriler olarak
degerlendirilebilir. Ayrica Coper ve Sawaf yaklasimlarinda, bu becerilerin, is
yasaminda 1yi performansla sonuglandigini da ayrica belirtmektedirler. Goleman’in
modelindeki kisisel yeterliliklerin alt boyutlarindan 6zellikle motivasyonun, hedefe
odaklanma konusunda calisana yardimci olacagi ve bdylece miisterilerine yonelik
daha olumlu davranislar sergilemesini kolaylastiracagi diisiiniilebilir. Yine sosyal

yeterlilikler kapsaminda ele aldigi empati (bagkalarmi anlamak, baskalarim
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gelistirmek, hizmete yonelik olmak, c¢esitlilikten faydalanmak, politik olmak) ve
sosyal becerilerin (etki, iletisim, ¢atisma yonetimi, bag kurmak, ekip yetileri) dogru
kullanilmasi halinde, c¢alisan miisteri etkilesiminde olumlu bir etki yaratacagi

diisiiniilebilir.

Duygusal zekasi yiiksek calisanlar hem bireysel hem de sosyal becerilerini is
hayatlarinda uygulamada daha basarilidir. Ornegin; duygusal zekas: yiiksek bir satis
danismani giin boyunca miisterilerinden olumlu geribildirim alamasa da, her seyin
daha iyi olacagina inanarak ve igsel motivasyonunu kaybetmeyerek, isine azimle
devam edip hedefine odaklanabilir. Ancak ayn1 durumda olan diisitk duygusal zekaya
sahip bagka bir c¢alisan bu siirecte kendine giivenini yitirerek tiim umudunu
kaybedebilir. Bu 6rnekte duygusal zekés: yiiksek olan ve pes etmeyen satis danismani

isletmenin basarisina katki saglayacak olandir (Kilig, Dogan, Demiral, 2007, 224).

Omegin; L’oreal’de belirli duygusal yetkinlikler degerlendirilerek segilen satis
danigmanlarinin sirketin klasik se¢cim prosediirlerine gore secilenlerden ¢ok daha fazla
satis yaptiklar1 tespit edilmistir. Duygusal yetkinlikler baz alinarak secilen satis
danigmanlar1 digerlerinden 91,370 USD daha fazla satis yapmislar ve sirketin gelirinde
2,555,360 USD artis olmasini saglamiglardir (Cherniss, 1999, 1).

Hay grubun Fortune 500 listesinde yer alan 44 isletmenin ¢alisanlari tizerinde yaptigi
caligmada, yiiksek duygusal zekdya sahip ¢alisanlarin ortalama gelirde iki kati bir artis
yarattiklar tespit edildi. Yine farkli bir aragtirmada finansal hizmetler veren Fortune
500 listesindeki baska bir isletmede, yiksek duygusal zekdya sahip satis
temsilcilerinin digerlerinden %18 daha fazla faiz getirisi sagladiklar1 goriildii (Poskey,

2006, 4).

Onay (2011, 596) duygusal zekd, duygusal emek ve gorev performansi arasindaki
iligkileri tespit etmeye yonelik yaptigi arastirma bulgularindan yola ¢ikarak;
calisanlarin i yasamlarinda duygusal emek siirecinde derin davranis sergilemeleri ve
temel duygusal zekd becerilerini etkin sekilde yonetmeleri durumunda is

performanslarinda olumlu gelismeler goriilecegini ifade etmektedir.

Gergekten de duygusal zek& konusundaki son on yillik arastirmalar, seckin ve orta
diizey performans arasindaki farkliligin yiizde 80-90’nin duygusal zeka ile
baglantisina isaret etmektedir (Thomas, 2004, 1).
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Tim bu bilgiler 1518inda; calisanlarin isinin birebir miisteri iletisimine dayandigi
perakende sektoriinde, yiksek duygusal zekdya sahip calisanlarin s
performanslarindaki (Satis performansi) artisin, biiylik 6lgiide miisterilerine yonelik

sergiledikleri olumlu davraniglarindan kaynaklandig: diistiniilebilir.
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3. DUYGUSAL EMEK

3.1. Emek Kavram

2 ¢

TDK emegi; “bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicii, zahmet”, “uzun ve
yorucu 0zenli ¢alisma” ve “insanin bilingli olarak belli bir amaca ulasmak i¢in giristigi
hem dogal ve toplumsal ¢evresini hem de kendisini degistiren ¢aligsma siireci” olarak
tic farkli sekilde tamimlamaktadir (http://sozluk.gov.tr/). Emek kavrami T.C.
Anayasasinda da agiklanan bir kavramdir. Anayasanin 55. Maddesinin 1. Fikrasinda
“emek tcretin karsihigidir” seklinde ifade edilmektedir (https://www.tbmm.gov.tr).
Adam Smith’e gore emek, “biitiin seylere O0denen ilk fiyat, gercek satin alma
parasidir”. Adam Smith emegi deger kavramiyla es deger bir unsur olarak ele
almaktadir. “Uluslarin Zenginligi” adli kitabinda, herhangi bir malin degerinin
harcanan emekle orantili oldugu varsayimindan hareketle “emegin tiim metalarin
miibadele degerinin gergek 6l¢iitii” oldugunu agiklanmaktadir. (Ardi¢ ve Aydin, 2011:
12, 13’ten aktaran Yuksel, 2014, 260). Emek kavrami, ilk olarak Sanayi Devrimi’nden
sonraki slrecte ortaya atilmis ve genel olarak “is¢inin iste harcadigi zamanin maddi ve
manevi anlamdaki karsihig1” olarak tammmlannustir. ilk yillarda daha ¢ok gegim
sikintisi ile ifade edilmeye calisilan emek kavraminin, tarim sanayi ve bilgi devrimleri
sonrasinda sosyal, psikolojik ve kiiltiirel boyutlar da kazanarak oldukga gelistigi ve

farklilastigi gorilmektedir (Yiksel, 2014, 258).

3.2. Duygusal Emek Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Bireyler giinlilk yasantilarinda, hislerini ve duygularmi oldugu gibi karsi tarafa
yansitmak yerine, cogunlukla toplumsal normlara uygun ve beklentilere cevap verecek
sekilde davranmay1 ve duygularimi kontrol altinda tutmay tercih ederler. Is hayat1 da
giinliik hayat gibi bireylerin duygusal davraniglar sergilemeye devam ettigi bir
platformdur. Cogu zaman iste daha basarili sonuglar almak ic¢in duygusal tepkileri
dogru sekilde yonetmek ve kontrol etmek gerekir. Bu durumda duygular, karsiliginda
ticret alian islerin bir parcast olur ve igyerindeki basar1 biiylik oranda duygularla

iliskilidir. Duygusal emek isi geregi miisterilerle birebir iletisimde olan is gorenlerin
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kendi basarilar1 ve orgiit ¢ikarlar1 dogrultusunda duygusal tepkilerini kontrol altinda
tutmak ve oOrgiit tarafindan istenen sekle sokmak ic¢in harcadiklari ¢aba seklinde
tanimlanabilir (Oral, Kose, 465).

Soyle bir senaryo hayal edin; bir miisteri sorumlusu kaybolan bir siparis i¢in onu
suclayan miisteriye sakin bir tavir, ilgi ve nezaket gosterir; bir hastabakici hastasi i¢in
gercek bir endise ve bakim gosterir; bir tahsilat sorumlusu borcunun vadesini gegirmis
bir miisteri i¢in yeri geldiginde sert, korkutucu ve tehdit edici bir durus sergiler.
Bahsedilen tiim bu islerde c¢alisanlarin kendilerinden beklenilen sonuclara
ulagabilmeleri i¢in duygularin1 yonetmeleri gerekmektedir. Arlie Russell Hochschild
yeni ufuklar agan “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” adli
kitabinda bu fenomeni tanimlamak i¢in duygusal emek kavramini kullanmis ve

kavramin tanimlamasini yapmustir (Kruml, Geddes, 2000, 9).

Hochschild (2003, 7)’e gore duygusal emek; “isgérenlerin duygularini sekillendirerek
disaridan gozlenebilir sekilde yliz ve beden hareketleri vasitasiyla karsi tarafa
aktarmalaridir”. Duygusal emek bir ticret karsiliginda satilir ve bu sebeple bir degisim

degeri vardir.

Bir bagka tanima gore ise duygusal emek; “kurallara ve mesleki normlara cevap olarak
uygun duygulari sergilemek i¢in, kisinin digsal davranislarini harekete gegirme ve igsel

duygularini manipiile etme derecesidir” (Chu, 2002, 9).

Ingiliz sosyolog Nicky James duygusal emegi; “temel bileseni duygularin ayarlanmasi
olan, diger insanlarin duygulariyla ugragmayi gerektiren emek” seklinde
tanimlamaktadir. Finemann ise “duygularin kurumsal miithendisligi” seklinde olduk¢a

kisa ve garpict bir tanimlama yapmustir (Glngor Delen, 2017, 44-45).

Giiniimiizde bir¢ok is kolu, nesneler ve makinelerden cok insanlarla ilgilidir ve
insanlar arasi iliskilere yonelik yetkinlikler gerektirmektedir. Endiistri sonrasi
toplumlarda gergeklesen sektorel doniisiim, emek kavraminin da gelismesine neden
olmustur. Endiistri doneminde sadece fiziksel emek kavrami mevcutken, endustri
donemi sonrasi gergeklesen sektorel doniigsiimle birlikte once fikri emek, sonrasinda
duygusal emek kavramlari ortaya ¢ikmigtir. Bununla birlikte, yonetim yaklagimlarinda
da bazi1 degisiklikler yasanmis, ¢alisanlarin duygusal yonlerinin de oldugunun farkina
varilmis ve insan odakli yaklagimlar gelistirilmistir. Bu durum kuskusuz sadece ¢alisan

odakli yani tek tarafli ortaya ¢ikmamistir. Ancak surasi agiktir ki; artik isletmeler,
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calisanlarinin duygularini tehlikeli unsurlar olarak gérmekten o6te, kendi karliliklar
icin kullanabilecekleri unsurlar olarak degerlendirmeye baslamislardir. Egilimin bu
yonde degismesinin en 6nemli nedeni ise, ¢alisanlarin birebir miisteriler ile iletisim
kurdugu hizmet sektoriindeki hizli gelisimdir. Bu durum, isletmelerin calisanlarin
duygularina odaklanmalarin1 saglamistir. Burada bahsedilen duygular, ¢alisanlarin
gercek duygularindan &te isleri geregi gostermeleri beklenen duygulardir. Isletmelerin
calisanlarina sosyal bir varlik olarak yaklagmasi ise aslinda emek siirecinin 6ziinde bir
degisiklik yaratmamaktadir. Ciinkii her iki durumda da birey iiretimin “amaci1” olarak
degil, karliliga katki saglamasi gereken “iiretim araci” olarak goriilmektedir. Endiistri
toplumlarinda kara katki saglayan c¢alisanin fiziksel emegi iken, endiistri sonrasi
toplumlarda bu emek tiirii fikri ve duygusal emege doniismiistiir (Gilingdr Delen, 2017,
23-24).

3.3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Literatiirde ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan ortaya atilan duygusal emek
kavramy, ilerleyen yillarda Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996)
ve Grandey (2000) tarafindan ortaya atilan yaklagimlarla gelistirilmistir. Bu
yaklagimlarin hepsi kavramla ilgili bircok Orgiitsel ve bireysel faktorlerden
bahsederken ayn1 zamanda literatiirde c¢eligki yaratan bazi farkliliklar da

sunmaktadirlar (Oz, 2007, 3).

3.3.1. Hochschild Yaklasimi

Sosyolog Arlie Russell Hochschild 1983’te yayimnladigi “The Managed Heart: The
Commercialization of Feeling” adli kitabinda duygusal emek kavramini ilk kez
kullanmis ve kavrami “duygularin yonetilerek diger bireyler tarafindan beklenilen
mimiksel ve bedensel hareketlerin sergilenmesi” olarak tanimlamistir. Ayrica
duygusal emegin ticret karsiliginda satilabildigini ve bu sebeple bir degisim degerinin

oldugunu belirtmistir (Hochschild, 2003, 7).

Hochschild, kitabinin ilk sayfalarinda ugus gorevlileri iizerinde yaptigi goézlemleri
aktarmaktadir. Unlii bir havayollar: sirketinin ¢alisma ortaminda yaptigi gézlemlerde,
heniiz egitimler esnasinda bile calisanlara, giilmenin onlarm en biyiik varliklart
oldugunun anlatildigina ve ¢alisanlara profesyonellik olarak adlandirdiklar belirli
kaliplar dahilinde davranmalar1 gerektiginin asilandigina tanik olmustur. Ornegin; bir

hostesin en basit ve temel gorevlerinden olan yiyecek-igecek servisi veya inis ¢ikiglari
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organize etmek fiziksel emek gerektirmektedir. Ancak hem yolculara yiyecek-icecek
servisi yaparken hem de onlar1 karsilarken veya ugurlarken giilimsemeleri ise
duygusal bir emek gerektirmektedir. Hochschild, giilimseyen ugus gorevlisinin
sergiledigi emek tiirlinii “duygusal emek” olarak adlandirmaktadir (Hochschild, 2003,
3-7).

Hochschild yaklagiminda; duygusal emekgileri sergiledikleri oyunculuklar: baz alarak
kategorize etmistir. Gofman’in dramaci yaklasimindan etkilenen Hochschild,;
miisterileri seyirci, ¢alisanlar1 aktor ve hizmet aligveris siirecini ise tiyatral bir oyun
seklinde betimlemistir (Gungor Delen, 2017, 97-99). Hochschild’in bu benzetmesinde
is gorenler, orgiitlerin ve izleyicilerin istedigi davraniglar1 gerceklestirmek i¢in tipki
bir aktor gibi rol yapmakta ve bunun karsiliginda maas almaktadr. Is icin gerekli olan
davraniglar igverenler tarafindan belirlenmekte ve “duygusal davranis kurallari” olarak

adlandirilmaktadir.

Hochschild, ¢alisanin duygularini sergilerken sadece dis goriinlis ve davranislarimni
degistirdigi durumu “yiizeysel rol yapma” olarak tanimlamaktadir. Bunun yani sira
bireyler durum geregi veya disaridan dikte edildigi takdirde, davranislarindan 6te igsel
duygularini degistirme kabiliyetine de sahiptirler. Hochschild, davranislarin 6tesinde
icsel duygularin da yonetildigi bu durumu ise “derin rol yapma” olarak
adlandirmaktadir (Kruml, Geddes, 2000, 11). Ozetle Hochschild duygusal emek
yaklasiminda; “ytizeysel rol yapma” ve “derin rol yapma” olmak iizere ¢alisanlarin iki
farkli sekilde duygularini sergileyebileceklerini ileri siirmektedir. Yiizeysel rol yapma;
calisanin aslinda hissetmedigi halde isi geregi kendisinden beklenen davranislari
sergilemesidir. Yani ylizeysel rol yapan bir calisan aslinda ¢ok farkli duygular
hissetmesine ragmen isi geregi hissetmesi gereken duygulari sergilemektedir. Bu
yaklasimda, duygularin degismesi gerekmez, sadece davraniglarin degistirilmesi
yeterlidir. Bu duruma, kendisi lizgiin olmadig: halde, {izgiin bir karakteri canlandiran
bir tiyatro oyuncusunu 6rnek olarak gosterebiliriz. Derin rol yapma da ise ¢alisan, isi
icin gerekli olan duyguyu gergekten hissetmeye caligmaktadir. Bu durumda, ¢alisanin
kendisinden beklenen duyguyu hissedebilmesi i¢in ise c¢esitli stratejiler kullanarak
gercekte hissettigi duyguyu degistirmesi gerekmektedir. Bu yaklasimda, bireyin hem
duygu hem de davranislarini degistirmesi s6z konusudur. Bu duruma, ¢ocuk esirgeme

kurumunda ¢alisan bir gérevlinin, isini iyi yapabilmesi i¢in kendini, bakimini yapmay1
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istlendigi kimsesiz ¢ocuklarin anneleri gibi hissetmeye g¢aligmasini 6rnek olarak

gosterebiliriz (Hochschild, 2003, 33-45).

Is gorenler, i¢inde bulunduklar1 durum ve duygularinin gelismesi halinde, duygularma
istedikleri sekilde yon vermek igin ge¢mis denecyimlerinden veya aldiklar
egitimlerden faydalanabilirler. Diisiincelerden, gegmis deneyimlerden, imgelerden ve
egitimlerden yararlanarak bilingli sekilde i¢sel duygularin ve davraniglarin
degistirilmesini Hochschild “aktif derin davranis” olarak adlandirmaktadir. Bir¢cok
duygusal emek arastirmacisinin, disa doniik davraniglarin degistirilmesi konusunda
hem fikir olmasina karsin, arastirmalarinda i¢sel davraniglarin degistirilmesi konusuna
deginmedikleri goriilmektedir. Dolayistyla Hochschild’in diger aragtirmacilardan en
biiytik farki, igsel davranislarin yonetilmesinin de mimkiin oldugu fikrini ileri
stirmesidir. Ayrica Hochschild bazi durumlarda, ¢alisanlarin efor sarf etmelerine gerek
kalmaksizin halihazirda zaten hissetmeleri gereken duygulari hissettikleri durumlarin
da mevcut olabilecegini iddia etmistir. Hochschild, ¢alisanin rol yapmaksizin istenilen
duyguyu hissettigi ve sergiledigi boyle durumlar1 ise “pasif derin davranig” olarak

adlandirmaktadir (Kruml, Geddes, 2000, 11-12).

Hochschild, duygusal emegin etkilerini degerlendirirken, Marx’in yabancilagsma
teoreminden yola c¢ikmis ve calisanlarin duygusal emek sergiledikleri siirecte
metalagan duygularinin yabancilagmaya neden oldugu fikrini ileri stirmiistiir. Fakat
yabancilagmay1 Marx’in teoremindeki dort boyuttan sadece “iiriine ve iiretim siirecine
yabancilagsma” olmak iizere iki spesifik boyut {izerinden ele almis; “insanin kendine
ve diger insanlara yabancilagsmas1” boyutlarini ihmal etmistir. Calisanlarin tirettikleri
tirene sahip olamamalari ve iriin tzerindeki hakimiyetlerini kaybetmeleri Griine
yabancilagmalarina; liretim siirecindeki kontrollerini kaybetmeleri ise liretim siirecine
yabancilagsmalarina neden olmaktadir. Hochschild kitabinin ilk sayfalarinda, igverenin,
fabrika iscisinin kolunu, tipki hizin1 ve hareketini kontrol edebilecegi bir is aleti gibi
gordiigiinden bahseder. Benzer sekilde bir hostesin de hareketleri, yolculara karsi
yaklagimi, sozleri, makyaji, giilimsemesi, kiyafetleri vb. bir¢ok unsur isveren
tarafindan belirlenmektedir. Aslinda Hochschild bu betimlemeleri yaparken; duygusal
emegin sonuglarinin, tipki Marx’in fiziksel ve fikri emek i¢cin 6ngordiigli sonuglar
kadar zararh olabilecegini vurgulamaktadir. Ciinkii, artik emek siirecindeki duygular
da bir {iriin haline déniismiis ve kisiden ¢ok kuruma ait hale gelmistir. Ozetle ¢alisanin,

artik sadece Marx’1n 6ngordiigii gibi iiriine, liretim siirecine, kendine ve diger insanlara
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yabancilagmasindan 6te duygularina da yabancilasmasi séz konusudur. Hochchild,
calisanlarin ¢ogunun kurumsal benlikleri ve kendi benlikleri arasinda ciddi bir fark
bulundugunu ve bu yabancilasmanin duygusal uyumsuzluk, tiikenme, duygusal 6liim
gibi bircok psikolojik rahatsizliga yol agtigini ifade etmistir (Glingér Delen, 2017, 97-
99).

Duygusal gosterimlerin ve hislerin birbiriyle uzun siire uyusmamasi kisiye rahatsizlik
verecek bir durumdur. Kisinin bu durumu uzun siire devam ettirmesi miimkiin
olmadigindan, ya hislerinden ya da duygusal gosterimlerinden vazgecmesi gerekir.
Kisinin belirli bir kalipta davranmasi isinin geregi ise, bu durumda hislerinden
vazgeemesi kaginilmaz olacaktir (Hochschild, 2003, 90).

Hochschild, duygusal emek gerektiren islerin ti¢ karakteristik ortak 6zelligi oldugunu
belirtmistir. Bunlar; yiiz yiize veya sozlii iletisimi gerektirmeleri; kars1 tarafta duygusal
bir durum yaratmay1 gerektirmeleri ve igverenlerin ¢alisanlarinin duygusal aktiviteleri

uzerinde kontrol sahibi olmalarini gerektirmeleridir (Hochschild, 2003, 147).

Hochschild sadece asagida belirttigi meslek gruplarinin duygusal emek gerektirdigini
savunmustur (Unler Oz, 2007, 5) ;

v" Serbest meslek ¢aliganlari (doktorlar, avukatlar)
Isletmeci ve yoneticiler

Satis personelleri

Evlerde hizmet veren personeller (bakicilar)

Disarida ¢alisan personeller (Garsonlar)

NN

Memurlar

Duygusal emek konusundaki ilk ¢aligmalarin sahibi olan Hochschild, gerek konuyu
ele alis sekli gerekse temel varsayimlari i¢in diger bazi arastirmacilar tarafindan
elestirilmistir Hochschild’i elestirenlerin basinda Balton gelmektedir. Balton,
Hochschild ve onu takip edenleri, isyerindeki tiim duygulanimlart duygusal emek
olarak degerlendirmeleri ve duygu yoOnetimini sadece kurum tarafindan istenen
davraniglarin gosterilmesi boyutunda ele almalar1 sebebiyle elestirmektedir (Glingdr
Delen, 2017, 50-57)

3.3.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim
1983 yilinda Hochschild’in literatiire kazandirdig1 duygusal emek kavramini inceleyen

ve kendi yaklasimlarimi gelistiren Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi;
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“hizmet esnasinda isverenin kendinden beklenen duygular1 sergilemesi” olarak

tanimlamiglardir (Ashforth, Humphrey, 1993, 88).

Ashforth ve Humhrey c¢alismalarinda duygularin sergilemesinin; hizmet Kalitesi,
insanlar arasi iligkilerdeki iklim ve duygularin deneyimleri tizerine -etkilerine
odaklanmaktadir. Arastirmacilar, ilk olarak duygusal emegi tanimlamiglar ve
kavramin hizmet sektorii ile iliskisi iizerine odaklanmislardir. isgérenlerin duygusal
davranig gosterimlerini; ylzeysel davranig, derin davranis ve samimi davranis olarak
iic baslik altinda ele almislardir. ikinci olarak; duygusal emegin islevlerini ve islev
bozukluklarini incelemislerdir. Duygusal emegin, kisilerarasi problemleri ¢ozUp,
iligkileri diizenleyerek gorev verimliligini arttirabilecegi ve kisinin kendi rol
tanimlamasini olusturmasina izin vererek kendini ifade etmesini kolaylastirabilecegi
olumlu sonuglarinin yani sira; beklenilen hizmet siirecini karsilayamama veya gercek
benlik algisint bozarak duygusal uyumsuzluga sebep olmak gibi olumsuz sonuglarinin
da oldugunu belirtmektedirler. Uglinciisii ve en 6nemlisi; kimlik kavramini da dikkate
alarak duygusal emege olan yaklasimi zenginlestirebileceklerini ifade etmislerdir.
Sosyal kimlik kurami ¢ergevesinde, is gorenin sdz konusu rolityle ne derece uyustugu
duygusal emegin sonuglarini da etkilemektedir. Aragtirmacilar bu noktada, duygusal
emegin igsel (psikolojik) ve digsal (Orgiitsel) baskilari tetikleyebilecegini ancak is
gorenin baz1 davranigsal ve bilissel savunma mekanizmalari ile bu durumun tistesinden

gelebilecegini belirtmektedirler (Ashforth, Humphrey, 1993, 88-89).

Ashfort ve Humphrey, Rafaeli ve Sutton’s’(1989) un izinden giderek sergileme
kurallarini tercih ettiklerini belirtmisler ve bu goriisii savunanlarin gergekte hissedilen
duygulardan 6te, alenen ifade edilen duygularin tizerinde durduklarini belirtmislerdir.
Miisteri, yonetici veya herhangi bir grup iiyesinin, hissedilen duygulardan ziyade
sergilenen davraniglarin genel kurallara uygunlugunu degerlendirmelerinin daha kolay
oldugunu belirtmislerdir. Ayrica sergilenen davranigin servisi alan kisileri dogrudan
etkileyeceginin ve duygular1 yonetmeye gerek kalmaksizin sergileme kurallarina
uygun davranmanin miimkiin oldugunun altin1 ¢izmislerdir. Tiim bu sebeplerle,
sergileme kurallarinin dikkate alinmasinin siireci degerlendirmek agisindan daha kolay
oldugunu dile getirmislerdir. Boylece tanimlari, hem davranist vurgulamakta hem de
duygularin deneyimini duygularin ifadesinden ayirmaktadir (Ashforth, Humphrey,
1993, 90).
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Servis yoOnetim literatiiriine gore, duygusal emek kavraminin hizmet sunumu
stirecindeki faaliyetler ile baglantili olmasinin belirli sebepleri vardir. Bu nedenler

(Ashforth, Humphrey, 1993, 90);

1) Servisi sunan personel organizasyonun goérinen yuzidir ve organizasyonu
miisteri karsinda temsil eder. (Miisteri kavrami; hasta, alici, 6grenci gibi
misterinin degisik spesifik tiplerini kapsamaktadir.)

2) Hizmet islemleri, siklikla hizmeti saglayanlar ve miisteriler arasinda yiiz yiize
etkilesimleri igerir.

3) Miisterilerin hizmet siirecine dahil olmalartyla birlikte servis kalitesiyle ilgili
belirsizlik ortaya ¢ikar ve ortaya ¢ikan bu belirsizligin oldukga dinamik ve hizli
gelisen bir yapis1 vardir.

4) Verilen hizmetlerin soyut, elle tutulamayan bir yoni vardir ve bu durum

misterilerin servis kalitesini degerlendirmelerini zorlastirir.

Ashforth ve Humprey, Hochschild’in yaklasimma benzer sekilde miisterilerle
etkilesim icinde olan Orgiit iiyelerine odaklanirlar. Asil odaklandiklar1 nokta dis
miisteriler ile olan etkilesimler olmasina ragmen, goriisleri ayni zamanda i¢ miisterileri
kapsayan etkilesimleri de icermektedir (Ashforth, Humphrey, 1993, 90).
Hochschild’den farkli olarak ise; duygusal emegin bireyin saglig1 veya stresine olan
etkisine odaklanmak yerine, gorev etkinligine olan etkisine odaklanmalaridir

(Grandey, 2000, 96).

Ashforth ve Humprey, Hochschild’in ylizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarina
ek olarak samimi davranis boyutunu da gelistirmislerdir. Hochschild’in yaklasimina
gore, isgdrenlerin duygusal emek gosterimleri esnasinda az veya ¢ok, mutlaka belirli
bir caba gerekmekteydi. Lakin Ashforth ve Humphrey boyle bir ¢abanin her zaman
gerekli olmadigini; bazi durumlarda ¢alisanin sergilemesi gereken duygu ile
halihazirda hissettigi duygunun uyusabilecegini belirtmislerdir. Arastirmacilar,
herhangi bir ¢aba gostermeksizin isi geregi olan duyguyu hisseden ¢alisanin
davranigini “samimi davranis” olarak tanimlamaktadirlar. Ornegin; ¢ocuk hastasiyla
ilgilenen bir hemsirenin, hicbir ek ¢aba gostermeksizin gergekten uzllmesi ve
tizildiiglinli davraniglariyla ifade etmesi samimi davranis seklidir. Samimi davranista,
yuzeysel ve derinlemesine davranista oldugu gibi hissedilen duygu ve ifade edilen
davranisa miidahale etmek ve kontrol altinda tutmaya ¢alismak gibi bir durum s6z

konusu degildir. Samimi davranis, zaten kisinin gostermesi gereken duygu ile gercekte
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hissettigi duygunun ortiismesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Ashforth, Humphrey,
1993, 94).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi iki tarafi keskin bir kilica benzetmisler ve bu

benzetmeleriyle ¢alisanin her zaman iyi bir hizmet sunmasinin ve hizmet alanin da iyi

bir hizmet aldigin1 diisiinmesinin ¢ok zor oldugunu vurgulamiglardir. Bu durumun ise

ti¢ farkli nedenden kaynaklandigini belirtmislerdir. Bu nedenler (Ashforth, Humphrey,
1993, 96);

Miisterinin kaliteli hizmet algisinin, ¢alisanin yarattigi mekanik bir konfor
alanindan Ote, ¢cogu zaman ¢alisanin ortaya koydugu samimi bir duyarlilik ve
ilgiye bagli olmasi,

Hizmetin, ¢calisanin yonetmesi miimkiin olmayan birgok digsal degiskene bagli
olmasidir. Miisterinin psikolojisi, beklentisi, tatmin derecesi, diger isletmelerin
hizmet sunma sekli, isletme yonetiminin bakis acisit vb. ¢alisanin yonetmesi
miimkiin olmayan birgok degiskenin hizmeti etkilemesi,

Calisanin, miisterinin nasil bir servis bekledigini bilmemesi ve bu sebeple
verdikleri hizmet karsiliginda miisterinin memnun kalmama olasiligidir.

Kisaca, hizmet kalitesinin miisterinin algisina bagli olmasidir.

3.3.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996, 987) calismalar ile asagida aktarilan konularda literatiire

katki saglamayi amaglamaktadirlar. Bunlar;

1. Duygusal emek; “duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik”, “davranig

kurallarma gosterilen dikkat”, “duygularin ¢esitliligi” ve “duygusal
uyumsuzluk” olmak iizere dort boyut iizerine kavramsallagtirilmistir.
Duygusal emegin boyutlarini etkileyen; gdsterim normlarinin agikligi ve is
gorenin orgiit tarafindan gbzlemlenmesi gibi “Orgiitsel faktorler”, etkilesim
sekli ve gorev siklig1 gibi “is 6zellikleri” ve duygusallik, cinsiyet gibi “bireysel
degiskenler” g6z 6niinde bulundurulmustur.

Duygusal emegin bazi boyutlarinin duygusal tiilkenme ile iligkili olabilecegi ve
Ozellikle duygusal uyumsuzlugun is doyumunun diismesine neden

olabilecegini belirtmektedirler.

Morris ve Feldman 1996 yilinda yaptiklart ¢alismalarinda duygusal emegi,

“kisilerarasi aligveris siirecinde orgiit tarafindan arzulanan duygularin gosterilebilmesi
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icin gereken ¢aba, planlama ve kontrol” olarak tanimlamaktadirlar. Aragtirmacilar, bu
tanimin temelini olusturan dort varsayimlari oldugunu belirtmislerdir. Bunlar; (Morris

ve Feldman, 1996, 988-989)

1. Tanimlari, etkilesim modeline dayanmaktadir. Etkilesim modeli; duygularin
deneyimlenmesi ve sergilenmesinde sosyal faktorlerin belirleyici oldugu
varsayimina dayanir.

2. Etkilesim modeliyle de tutarli olarak, ¢alisanin halihazirda hissettigi duygular
ile orgiitiin kendisinden bekledigi duygular biiyiik 6l¢iide ortiisse de, yine de
calisanin kendisinden beklenen duygulari sergileyebilmesi igin belli bir oranda
caba sarf etmesi gerektigini belirtmektedirler. Gergekte hissedilen duygu ile
Orgiitiin calisanin sergilemesini bekledigi duygular birbirine ne kadar yakin ise
sliphesiz calisanin gdsterecegi ¢aba o oranda azalacaktir.

3. Hochschild’e benzer bir yaklasimla duygularin, miisteri ile iletisim esnasinda
servisin bir pargasi haline geldigini, dolayisiyla ticari bir metaya doniistiigiinii
ifade etmektedirler. Hocschild’in yaklasimindan farkli olarak ise, duygularin
yonetiminden ziyade, Orgiitiin istegi dogrultusunda duygularin sergilenis
sekline yani davranislara odaklandiklarin1 vurgulamaktadirlar.

4. Daha onceki arastirmacilarin da belirttigi gibi, duygusal emek gosteriminde
duygularin ifade edilis sekli ve zamani ile ilgili belirli standartlarin ve
kurallarin var oldugunu ve ¢alisanlarin bu dogrultuda hareket etmelerinin arzu

edildigini belirtmektedirler.

Aragtirmacilarin duygusal emegi kavramsallastirirken ele aldig ilk boyut duygusal
gosterimin sikligidir. Morris ve Feldman’a gore, calisanlarin duygusal gdsterimleri
yoluyla miisterilerle sevgi, saygi ve giiven dogrultusunda kurduklari iletisim,
miisterilerin Orgiitle olan is yapma olasiliklarini arttiracaktir. Ozetle, orgiitiin
olusturdugu duygusal gosterimlerin talebi dogurdugunu ifade etmektedirler. Duygusal
gosterim  sikli1, duygusal emegin Onemli bir gostergesi olsa da; duygularin
duzenlenmesi ve ifadesi icin gerekli olan planlama, kontrol ve beceri diizeyinin
aciklanmasi hususunda diger boyutlar olmaksizin tek basina yetersiz kalacaktir

(Morris ve Feldman, 1996, 989).

Aragtirmacilarin iizerinde durdugu ikinci boyut olan davranis kurallarina gosterilen
dikkat, isin gerektirdigi kurallar1 gOsterme konusundaki ©zen dizeyini ifade

etmektedir. Bu boyut, duygusal gésterimin siiresi ve yogunlugundan etkilenmektedir.
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Morris ve Feldman, bir duygunun gosterim siresinin ve yogunlugunun artmasi
durumunda, c¢alisanin duygusal emek goOsteriminde daha fazla caba harcamasi
gerekecegini belirtmektedirler. Burada, duygusal gosterim siiresi ile kastedilen miisteri
ile gegirilen zamandir. Misteri ile daha fazla zaman ge¢irmek oncelikle daha fazla
dikkat ve caba gerektirmektedir. Ayrica, miisteri ile gecirilen zaman uzadikea, is goren
miusteri hakkinda daha fazla bilgi edinmektedir. Bu durum ise, is gorenin duygularini
yonetmesini zorlastirmakta; stres ve tiikenmislik diizeyini yiikseltmektedir. Duygusal
gosterimin yogunlugu, bir duygunun ne kadar giiclii hissedildigi ve gosterildigini ifade
eder. Arastirmacilar, yogun duygularin daha zor taklit edilebilir oldugunu; yogun
duygu gosterimi gereken igkollarinin bu sebeple daha fazla ¢aba gerektirdigini ifade
etmektedirler (Morris ve Feldman, 1996, 989-991).

Ugiincii boyut olan duygularin gesitliligi ise; sergilenmesi beklenen duygularin
farkliligidir. Arastirmacilara gore, duygu ¢esitliligi arttikga, is gorenin duygularimi
diizenlemesi igin daha bilingli ve planli davranmasi gerekmekte, dolayisiyla duygusal
emek gosteriminde harcanan enerji miktar1 ve ¢aba artmaktadir. Wharton ve Ercison
(1993)’ a gore orgiitlerdeki duygusal gosterimler; olumlu, olumsuz ve tarafsiz olabilir.
Olumlu duygusal g0sterimler, miisteriler ve galigsanlar arasindaki baglari gliglendirmek
icin; olumsuz duygusal gosterimler, is geregi misteriyi sindirmek ve bastirmak
gerektiginde; tarafsiz duygusal gdsterimler ise, otorite ve statiikoyu korumak amacli

kullanilmaktadir (Morris ve Feldman, 1996, 991).

Dordinct ve son boyut olan duygusal uyumsuzluk ise, orgiit tarafindan beklenen
duygular ile ¢alisanin hissettigi duygularin birbiriyle ¢elismesi durumudur. Duygusal
uyumsuzlugun oldugu durumlar, ¢alisanin duygularini istenilen sekilde sunabilmesi
icin ylksek derecede kontrol ve dikkatli bir sunum gerektirmektedir. Bu sebeple,
duygusal uyumsuzluk diizeyi arttik¢a; duygusal emek gosteriminde daha fazla ¢aba
harcandig1 ifade edilmektedir (Morris ve Feldman, 1996, 991).

Yukarida detaylica aktarilan, Morris ve Feldman’in duygusal emek yaklasimindaki
duygusal gosterim siklig1, duygularin ¢esitliligi, davranis kurallarina gosterilen dikkat

ve duygusal uyumsuzluk boyutlarinin birbiri ile iliskisi Sekil 2°de gosterilmektedir.
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Sekil 2: Duygusal Emek Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Kaynak: Morris, J. Andrew, Daniel C. Feldman. 1996. The Dimensions, Antecedents, And
Consequences of Emotional Labor. The Academy of Management Review. ¢.22. s.4: 993.

Morris ve Feldman (1996, 993-994) Sekil 6’da gosterilen boyutlar arasi iliskileri
asagida sekilde agiklamaktadir;

Duygusal gosterim sikligt ve duygularin ¢esitliligi arasinda dogrudan bir iligki
bulunmamaktadir. Ornegin; fast food restoranlarinda ve marketlerde ¢alisanlardan
siklikla olumlu duygular ifade etmeleri beklenir, ancak is geregi birbirinden farkl
duygu gosterimleri gerekmez. Diger yandan, bir sekreter de siklikla istenen duygulari
sergilemek zorundadir, ancak isi geregi daha cesitli duygular1 sergilemeleri de
gerekebilir. Yoneticileriyle yardimer ve tarafsiz bir iletisim kurmalar1 beklenirken,
siparisi ge¢ teslim eden bir teslimatgiya daha sert ve net bir tavirla yaklagmalari

gerekebilir.

Duygusal gosterim siklig ile duygusal uyumsuzluk arasinda pozitif yonlii bir iligki
vardir. Caliganlardan daha siklikla Orgiitiin istedigi davranislart sergilemelerinin
beklendigi durumlarda, gercek hislerinin ve ifade etmesi beklenen duygularin ¢elisme

olasilig1 dogal olarak artacaktir.
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Davranig kurallarina gosterilen dikkat ile duygularin ¢esitliligi pozitif yonlii
iligkilendirilmistir. Etkilesim siiresi ve yogunlugu arttik¢a, ¢alisanlarin daha ¢esitli
duygular sergilemeye agik olduklar1 gdzlemlenmistir. Ornegin; borglari tahsil etmekle
gorevli bir calisanin borglularla yaptig1 goriismelerde, bor¢lunun borcu ddemeye
istekli veya isteksiz olmasi, goriismenin igeriginde sergilenmesi beklenen duygu ve

davraniglarin degismesine neden olabilir.

Davranis kurallarina gosterilen dikkat ile duygusal uyumsuzluk pozitif yonli
iliskilendirilmistir. Etkilesim siiresi ve yogunlugu arttik¢a, calisanin asil duygulari ile

sergilemesi beklenen duygularinin ¢elisme olasilig1 artacaktir.

Son olarak; duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk arasinda negatif bir iligki
oldugu goriilmektedir. Bunun sebebi ise; isyerinde sergilenecek duygu yelpazesinin
sinirlandirilmasinin, ¢alisanin gergekte hissettigi duygularindan uzaklasmasina sebep

olmasidir.

3.3.4. Grandey Yaklasim

Duygusal emek kavramina iliskin literatiirdeki calismalarin ¢ogu zaman hemfikir
olmadigin1 ve kavrami agiklamaya iligkin yetersiz kaldigmi belirten Grandey,
kendisinden 0Onceki teorik bakis agilarimi  gozden gegirip Dbirlestiren bir
kavramsallastirma ortaya koymaktadir. Grandey’e gore onceki ¢aligmalar farkli bakis
acilarindan kaynaklansa da, farkli tanimlamalar ortaya koysa da ve farkli sonuglara
odaklansalar da, hepsi ayn1 temaya sahiptir: bireyler isyerlerinde duygusal ifadelerini
dizenleyebilirler. Grandey’e gore duygusal emek, orgiitsel amaglar dogrultusunda
hem duygular1 hem de ifadeleri diizenleme siirecidir. Grandey literattirdeki tim
calismalar1 inceleyip, duygusal emek kavramina yonelik kendi tanimlamasini ortaya
koyduktan sonra, kendisinden oOnceki tiim calismalarin sentezinden olusan bir
duygusal emek modeli gelistirmistir. Bu modelde Grandey duygusal emegi, yiizeysel
ve derin davranis olarak iki davranigsal boyut {izerinden agiklamaktadir. Grandey,
yiizeysel ve derin davranig stratejilerinin daha 6nceki modellerde bulundugunu, ancak
bu modellerin duygular1 yonetme siirecinin onerilen sonuglar ile ilgisini agik sekilde
ifade edemedigini belirterek, kavramlarin yerlesik bir duygu diizenleme kurami
tizerinden agiklanmasinin faydali olacagini 6ne siirmiis ve duygu diizenleme teorisine
basvurmayi tercih etmistir. Duygu diizenleme teorisi, bireylerin duygularini ne zaman

ve nasil yasadiklar1 ve bu duygular1 nasil ifade ettikleri siirecine odaklanmaktadir.
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Grandey Gross’un teorisinden yola ¢ikarak duygu diizenlemenin 6nciil odakli veya
tepki odakli olmak iizere iki farkli sekilde gelisecegini belirtmektedir (Grandey, 2000,
97-99);

Onciil-Odakl: Duygu Diizenleme: Bireyin durum degerlendirmesi yaparak
duygularin 6nciillerini diizenlemesidir. Onciil odakli duygu diizenleme; durum
secimi, durum degisimi, dikkat diizenlemesi ve biligsel degisim olmak lzere
dort farkli sekilde gerceklesebilir. Bunlardan ilki olan durum secimi, bireyin
icinde bulundugu durumu 6ncesinde segmesini ifade etmektedir. Ornek olarak;
birey igini, bulundugu yeri ve zaman gecirecegi insanlar1 6ncesinden secebilir.
Durum degisimi; duygularin istenilen sekilde diizenlenebilmesi i¢in uygun
ortami olusturmaya c¢alismayr veya bulunulan ortamdan veya durumdan
uzaklasmayi ifade etmektedir. Ugiinciisii ise dikkat diizenlemesidir. Dikkat
diizenlemesi, bireyin hissetmek istedigi duygular1 olusturacak davranis ve
diisiincelere bagvurmasidir. Kendisini mutlu eden seyleri diisiinerek
miisterilerine kars1 hissettigi olumlu duygular1 yansitan bir garson buna 6rnek
gosterilebilir. Sonuncusu ise bilissel degisimdir. Biligsel degisim, bireyin digsal
olaylar1 yorumlama siirecindeki algisinin degistirilmesini ifade etmektedir.
Omegin; is gorene kars1 oldukca kaba davranan bir miisterinin davranisinin, is
geregi lstesinden gelinmesi gereken zorlayict bir durum oldugunun
diigtiniilmesi, stresin azaltilmasina yardimci olacaktir. Bu duygu yonetim

teknigi derinlemesine davranisla 6zdeslesmektedir.

Tepki-Odakli Duygu Diizenleme: Dis faktorleri veya duruma yonelik algiyt
yonetmek yerine, bireyin duruma olan tepkisinin ifadesini degistirmesidir.
Tepki odakli duygu diizenleme yiizeysel davranigla 6zdeslesmektedir. Bu
duygu yonetimi tekniginde c¢alisanlar, asil duygularini bastirirken,

hissettiginden daha farkli duygular1 gostermeye ¢alismaktadirlar.

Grandey modelinde, duygu dizenlemesi girdi-¢iktt iligkisi iginde
incelenmistir. Oncellere odaklanma ile uygun duygunun hissedilmesi icin
gerekli diizenlemelerin 6nceden yapilmasi; sonuca odaklanma ile ise tepkinin
diizenlenmesi ifade edilir. Bu durumda c¢alisan gosterecegi tepkiyi
dizenleyebilmekte, yogunlugunu azaltip arttirabilmekte veya rol yapmaktadir
(Ozkan, 2011: 74-75ten aktaran Giiler, 2018, 16).
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Sekil 3’te Grandey duygusal emek modeli gosterilmektedir.

Duruma Bagh Belirtiler Duygusal Emek Siireci Uzun Déonemde Sonuclar

Etkilesim
Beklentileri Bireysel Sonuglar
-Siklik i isli
ot -Tiikenmislik
- -isD
-Cesitlilik >V

-Davranis Kurallari

Duygusal Emek
1.Derinlemesine Davranis
(Duygularin degistirilmesi)
-Dikkat Duizenlemesi
-Biligsel Degisim
2.Yiizeysel Davranis
(Davraniglarin
degistirilmesi) -Tepkiyi
Duizenleme

Duygusal Olaylar Orgiitsel Sonugclar
-Pozitif Olaylar -Performans

-Negatif Olaylar / \ -Isten Uzaklasma

(I:<_lsl_sel tFaktorler Srgtisel
Duyeaal Faktorler
-Duygusal Ifade e O :
-Duygusal Zeka ste Otonomi
D -Sosyal Destek
-Duygulanim

Sekil 3: Grandey'in (2000) Duygusal Emek Modeli

Kaynak: Grandey, Alicia A.. 2000. Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to
Conceptualize Emotional Labor. Journal of Occupational Health Psychology. ¢.5. s.1: 101.

Sekil 3’te gosterilen Grandey’nin modeline iliskin iliskiler ve sonuglar asagida

belirtilmektedir (Grandey, 2000: 102 — 108):

49



* Duygusal emegin, etkilesim beklentileri ve duygusal olaylar olmak tizere iki temel

onceli bulunmaktadir.

Etkilesim Beklentileri: Etkilesim beklentileri, siklik ve siiredir. Ornek olarak,
kiiciik bir hukuk ofisindeki resepsiyon gorevlisi miisterileri saatte bir kez
karsilarken, bir marketteki kasiyer saat basina on miisteri karsilayabilir. Bir giyim
magazasinda calisan satis danigmani saatlerce ayni miisteriye servis verirken, bir
markette calisan satis danismani her miisteri ile sadece bes dakika etkilesime
girebilir. Ozetle; duygu gosterimindeki siire ve siklik, derinlemesine ve yiizeysel

davranisi etkilemektedir.

Duygusal Olaylar: Olumlu ve olumsuz duygulanimlarin, duygusal emek
gosterimini etkiledigi belirtilmektedir. Olumlu duygulanimlar, ¢alisanin duygusal
sergileme kurallarina uymasimi kolaylastirabilir. Olumsuz duygulanimlar ise
calisanin sergileme kurallarina uymak tizere daha fazla ¢aba sarf etmesine sebep
olabilir. Omegin, bir aile ferdinin hastalandigim1 6grenen calisan, isyerinde
kendinden beklenen davraniglari gostermek tizere daha fazla ¢aba sarf edecektir.
Baska bir 6rnekle, yiiksek lisansa kabul edildigini 6grenen bir c¢alisanin pozitif

duygular hissetmesi sergileme kurallarina uymasini kolaylastirabilir.

e Grandey’nin modeline gore duygusal emek; cinsiyet, duygusal ifade, duygusal
zeké ve duygulanim gibi bireysel faktorlerden ve iste otonomi ve sosyal destek gibi
orgutsel faktorlerden etkilenmektedir.

e Bu modele gore duygusal emek davranislari, tiikenmislik veya is doyumu gibi
bireysel sonuglar; performans ve isten uzaklagsma gibi Orgiitsel sonuclar

dogurmaktadir.

Grandey, ylzeysel davranis ile derinlemesine davranisi ayri ayri ele almis ve duygusal
emek davranislarinin sonuglarinin sadece olumsuz degil olumlu da olabilecegini
gostermistir. Ayrica duygusal emegi psikoloji alaninda bir siire¢ olan duygu
diizenlemesi ile harmanlamistir. Bu yoniiyle duygusal emek kavramina yonelik

literatiire katki saglamistir (Eroglu, 2010, 23).

Tablo 5°de yukarida detaylariyla agiklanan dort duygusal emek yaklasiminin benzerlik

ve farkliliklar1 karsilastirilmaktadir.
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Tablo 5: Duygusal Emek Modellerinin Karsilastirilmasi

Hochschild Ashforth ve Morris ve Grandey (2000)
(1983) Humphrey Feldman
(1993) (1996)
Model Duygulari Davranislarin Orgiitsel ve Karma
Turdu yonetilmesi yonetilmesi bireysel
odakli odakl faktorler
odakl1
Tanim “Herkes “Is gorenin “Is “Calisanlarin
tarafindan duygularini sureclerinde orgatun
g6zlemlenebilen | yonetiminden calisanin taleplerini
bedensel ve cok belirlenen bu | yerine getirmek
mimiksel g6zlemlenebilir | duygulart icin duygularini
gosterimler davraniglar (davranig dizenleme
olusturabilmek | meydana kurallarini) stirecinde
icin hislerin getirme sergileyebilme | gosterdikleri
yonetilmesidir.” | siirecidir.” K icin sarf cabadir.”
ettigi ¢abadir.”
Temel 1.Yuzeysel rol 1.Yuzeysel rol | 1.Duygusal 1.Yuzeysel rol
Boyutlar1 | yapma yapma gosterim yapma
2.Derinden rol f/é[;renr;nden rol ;ﬂggilterim 2.Derinden rol
yapma 3.Samimi kurallar i¢in yapma
davranig sarf edilen
dikkat
3.Duygularin
cesitliligi
4.Duygusal
uyumsuzluk
Genel Duygusal emek | Duygusal emek | Her turli Diger
Ozelligi | orgiitler icin sadece duygu yaklagimlarin
olumlu, davranislarin gOsterimi icin | sentezidir.
calisanlar igin yonetilmesidir, | cabayi belli Duygusal emegi
ise olumsuz calisanlar diizeyde bir duygu
sonuclar uzerinde olumlu | ¢aba gerektirir. | diizenleme
dogurur. ve olumsuz Orgiitsel ve stireci olarak
sonu¢ (duygusal | bireysel tanimlamaktadir
celiski) faktorler
dogurabilir duygusal emek
icin onemlidir.

Savas, Ahmet C., (2012), “ilkdgretim Okul Miidiirlerinin Duygusal Zeka ve Duygusal Emek
Yeterliklerinin Ogretmenlerin Is Doyumuna Etkisi”, Yaymlanmams Doktora Tezi, Gaziantep
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitust, Gaziantep, 61.
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4. CALISANLARIN MUSTERILERE YONELIK DAVRANISLARI

Gunumuzde hizla gelisen teknoloji ve degisen yasam kosullar1 miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerini de degistirmekte; bu durum isletmelerin is yapis sekillerine dogrudan
yansimaktadir. Isletmeler birbirinden farkli fiyat ve ozellikler yelpazesinde iiriin
sunmakta; teknoloji ise tiiketicilerin bu {iriin ve hizmetlere daha hizli ve kolay
erismesini saglamaktadir. Tim bu gelismeler piyasadaki rekabeti her gecen gin

arttirmakta ve basarili olmak igin isletmeleri fark yaratmaya zorlamaktadir.

Hizmet sektorii, calisanlarin miisteriler ile birebir iletisim kurdugu, emek yogun bir
sektordiir. Burada deger yaratan, verimliligi ve kar1 etkileyen en 6nemli faktor emektir.
Sunulan hizmetin fiziki karsiligindan c¢ok, o hizmeti sunma bi¢imi dnemlidir. Artik
miisteriler sadece satin aldiklari hizmetin veya iirlinlin kalitesine degil, satin alma
siirecine de fazlasiyla onem vermektedir. Ozellikle satis ve miisteri iliskileri gibi is
kollarinda ufak bir giilimseme, nezaket ve sicak bir yaklagim miisteri ve ¢alisan iligkisi
acisindan kilit bir 6neme sahiptir (Giingér Delen, 2017,34-36). Miisteri ile iletisime
giren ¢alisan, miisteri karsisinda isletmenin yiizlidiir; ikisi arasindaki iletisim hizmetin
bir pargasidir ve bu yilizden miisteri memnuniyetini etkilemesi muhtemeldir (Sergeant
ve Frenkel, 2000; Erkmen ve Esen, 2014, 283). Bu sebeple calisan davranislari,

miisterilerin hizmet kalitesi algisini sekillendirmede énemli bir rol oynamaktadir.

Bazi ¢alisanlar olumlu davranislar sergilemeye ve hizmet odakli hareket etmeye daha
yatkin olabilir. Ya da bazi isletmeler ¢alisanlarin daha kaliteli bir servis sunmalari i¢in
gerekli ortam1 olusturmada daha basarili olabilir. Dolayisiyla ¢alisanlarin miisterilere
yonelik davraniglarini da igeren hizmet performanslarinin, farkli unsurlardan
etkilendigini soylemek miimkiindiir. Hui ve Chuang’in aragtirmalar1 bu konuyla ilgili
degerli bilgiler sunmaktadir. Hui ve Chuang (2004), ¢alisan hizmet performansi ve
misteri ¢iktilarin1 ekileyen faktorler iizerine yaptiklar1 g¢alismalarinda; hizmet
performansi ile ilgili literatiirdeki ge¢mis ¢alismalardan faydalanarak, hizmet
performansini etkileyen kurum igi ve bireysel faktorlerin analizine odaklanmislardir.
Hui ve Chuang’a gore; ¢alisanlarin kisilik 6zellikleri, isletmelerin ik uygulamalari ve

servis iklimi, hizmet performansini etkileyen baslica unsurlardir. Hui ve Chuang,
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calisan hizmet performansi ve kisilik 6zellikleri iliskisini agiklarken literatiirdeki farkli
arastirma sonuglarini paylasmaktadir. Ornegin; vicdanli ve sorumluluk sahibi bireyler;
sorumlu, orgiitlii, caliskan ve basar1 odakli olarak tanimlanir. Bu olumlu karakter
Ozellikleri sebebiyle; kendilerinden beklenen isleri yapma ve basarma
egilimindedirler. Barrick ve arkadaglarinin (2002) konuya iliskin arastirmalarinin
sonucu; vicdanlilik ile is performansi arasinda pozitif iliski oldugunu kanitlar
niteliktedir. Benzer sekilde Frei ve McDaniel (1998)’1n arastirmalar1 da vicdanlilik ve
hizmet performansi arasinda olumlu yonde iliski oldugunu ortaya koymaktadir.
Uyumlu bireyler; iyi huylu, bagislayici, nazik, yardimsever, comert ve is birligine
yatkin olarak tanimlanir. Barrick ve Mount (1991)’un arastirma sonuglari; uyumlu
kisilik yapist ile kisiler arasi etkilesimleri igeren performans arasinda tutarli ve pozitif
bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Benzer sekilde, Frei ve McDaniel’in (1998)
calismalar1 da uyumlu kisilik yapisi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif iliski
oldugunu gostermektedir. Bu durum, uyumlu kisilik yapisina sahip calisanlarin
miisterilerine yardim etme ve iyi iliskiler kurmada daha basarili oldugunu
gostermektedir. Barrick ve arkadaslar1 (2002)’nin arastirma sonuglari, disadoniik
kisilik yapisinin, ozellikle miisteri ile birebir iletisimde olan hizmet calisanlarinin
performanslari {izerinde etkili oldugunu gostermektedir. Tiim bu calismalardan yola
cikarak Hui ve Chuang; g¢alisanlarin kisilik yapilarinin, servis performanslarini ve
miisteri memnuniyetini etkileyecegini ifade etmektedirler. Ayrica magaza diizeyinde
hizmet performansinin; servis ortami (iklimi) ve insan kaynaklar1 uygulamalari olmak
lizere iki &nceli oldugunu belirtmektedirler. Oncellerden ilki olan servis ortami eger
istlin miisteri hizmeti beklentilerinin oldugu, bunun hissettirildigi ve ddiillendirildigi
bir ortam ise, ¢alisanlarin miisterilere yonelik iyi hizmet saglama olasiliklar1 artacaktir.
Ikinci &ncel olan insan kaynaklar1 uygulamalari da, ¢alisanlarin yiiksek kalitede hizmet
sunmalarina yardimci olmada énemli rol oynayacaktir. Ornegin, calisanlara yetki
verilen bir is ortaminda; c¢alisanlar miisteri taleplerini daha hizli karsilayabilir,
misteriler hakkinda topladiklari bilgileri paylasabilir, miisterilere daha fazla yardimci
olabilir ve boylece daha kaliteli hizmet sunabilirler. Cesitli aragtirma sonuglari,
calisanlar1 takdir etmenin, onlar1 problem ¢6zliim siirecine dahil etmenin ve yliksek
katilimli ¢alisma sistemlerinin; hizmet kalitesi, satis ve is performansi, verimlilik ve
miisteri memnuniyeti ile pozitif iligkili oldugunu gostermektedir. Ayrica egitimin
hizmet performansi ile olumlu yonde iligkisi oldugunu ortaya koyan arastirma

sonuglar1 da bulunmaktadir. Ornegin; yeni ise alinan bir galisanin egitim programia
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dahil edilmesi, g¢alisan verimliligi ve hizmet performans: ilizerinde olumlu etki
yaratacaktir. Ayrica calisanlara saglanan ikramiye, odiil, promosyon ve {icret
artiglarinin da, miikemmel hizmet sunmalarinda olumlu ydnde etki saglayacagi
sOylenebilir. Hui ve Chuang, tiim bu aktardiklar1 bilgilere ek olarak; kisilik 6zellikleri,
insan kaynaklar1 uygulamalar1 veya servis ikliminin birbirleri tizerinde de kisitlayici
etki yaratabileceklerini vurgulamaktadir. Ornegin; olumlu insan kaynaklari
politikalarinin uygulandig1 bir magazada, calisanlar is siireclerine yliksek oranda
katilim saglayabilir, ¢esitli ddullerle yiiksek motivasyon saglayabilir ve kaliteli bir
servis sunabilirler. Boyle bir ortamda, insan kaynaklar1 uygulamalar1 ve servis ortami
(iklimi) hizmet performansi {izerinde olumlu yonde etki saglamanin yani sira, kisilik
ozelliklerinin etkisini kisitlayici bir etki de ortaya koyabilir. Ozetle; tiim bu aktarilan
bilgiler sonucunda Hui ve Chuang; magaza diizeyinde hizmet performansinin, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde olumlu etkisi oldugunu ileri siirmektedirler

(Hui ve Chuang, 2004, 42-55).

Perakende sektoriinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler {izerine yapilan bir
arastirma igin misteriler ile derinlemesine gorlismeler yapilmig; keyifli ve koti
aligveris deneyimlerinin karakteristik ozellikleri ortaya cikarilmaya caligiimistir.
Olaylarin analizi; keyifli alisveris deneyimleriyle iliskili goriinen iki ana faktor grubu
ortaya ¢ikarmustir: kisilerarasi ve kisilerarasi olamayanlar. Kisiler aras1 faktor; keyifli
aligveris deneyiminin bir satig gorevlisi veya hizmet saglayicindan kaynaklandigi
durumlan ifade eder. Kisilerarasi olmayan faktor ise, deneyimin temelinin {riin
tedariki veya Uriin degerinden kaynaklandig durumlarla ilgilidir. Analiz sonuglari,
kot aligveris deneyiminin ise dort ana faktorden etkilendigini ortaya ¢ikarmustir: iKi
kisileraras1 grup (satis odakli ve miisteri odakli) ve iki kisilerarast olmayan grup
(tirtin/magaza odakli ve miisteri zamanlamasi/duygu durumu odakli). Bu arastirma igin
miisteriler ile yapilan derinlemesine goriismeler sonucunda elde edilen; kisiler arasi
faktorler sebebiyle keyifli veya korkung hale gelen bazi misteri deneyimleri asagida
paylasilmaktadir (Arnold ve digerleri, 2005, 1137-1138);

Keyifli aligveris deneyimleri;

» Cesitli segenekler gostererek bana son derece yardimci oldular. Sadece satig
yapmaya odaklanmadilar, biitcem dahilinde iiriinler onerdiler ve uygun bir
O6deme planini sundular. Biitgem dahilinde ihtiyacim olan {irlinii satin aldim.

Aligveris siirecinde kendimi oldukca degerli hissettim.
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» Bir {irlin almaya ¢alisiyordum ancak lisans sozlesmesiyle ilgili bir problem
vardi. Durumu fark eden bir satig temsilcisi, lisans konusuyla ilgili problemi
¢ozmek i¢in bana yardimci olacagimi sOyledi. Yoneticileriyle konustu ve
sorunu ¢ozdu. Servis siirecinde satis temsilcisinin ¢ok sicak kanli oldugunu
hissettim ve bu durum beni oldukga rahatlatti. Aligveris igin normalde
ayiracagim zamandan daha fazla zaman harcadim ve daha fazla para harcamak

istedim.

» Satig gorevlisi subelerini ve markay1 ¢ok giizel tanitti. Bana tim yeni bahar
modasini gosterdi. Bir¢ok sevimli kiyafet sectim ve soyunma odasina gittim.
Bana yardim eden satig gorevlisi, iyi goriinecegini ve begenecegimi diistindigi
daha fazla kiyafet getirmeye devam etti. Soyunma odasi tipki bir defileye

doniistii. Onu ¢ok sevdim. Bu deneyimi asla unutmayacagim.

» Bize yardim etmek istiyorlardi ama ¢ok zorlayici bir tavirlar1 da yoktu.
Bagimsiz aligveris yapmayi sevdigimden baski yapmamalari hosuma gitti.

Ama yardima ihtiyacim oldugunda orada hazir olduklarini hissediyordum.
Kotl satis deneyimleri;

» Turist olarak bulundugumuz bir sehirde oldukga giizel ve sik kiyafetlerin
satildig1 bir magazaya girdik. O an iizerimizde rahat ve ¢ok da sik olmayan
kiyafetlerimiz vardi. Magazaya girdikten sonra kimse bizimle ilgilenmedi.
Neye ihtiyacimiz oldugunu soran bile olmadi. Sadece uzaktan goz ucuyla bizi
takip ettiklerini hissedebiliyorduk. O gun higbir sey satin almadik. Bir sonraki
giin daha sik kiyafetlerimizle aligveris yapmak maksadiyla yine ayn1 magazaya
girdik. Bu sefer oldukga giizel bir servis aldik. Bize kendimizi fazlasiyla
degerli hissettirmeye calistilar. Belki onceki giin sadece kotii bir servis almig
olsaydim bunu ¢ok 6nemsemeyebilirdim. Ancak bir sonraki giin daha sik
oldugum i¢in daha fazla ilgi gormem beni ¢ok rahatsiz etti. Her iki davranis

sebebinin tamamen dis goriinilisten kaynaklanmasi gercekten ¢ok tiziicii.

» Magazaya girer girmez, satis danismani tarafindan baski altina alindigi
hissettim. Heniiz magazada herhangi bir seye bakma firsatim olmadan
yardimce1 olup olamayacagini sordu. Yardima ihtiyacim olmadigini belirttim.
O kadar baskic1 bir tavri vardi ki, sadece bu yiizden bir seyler denemek zorunda

oldugumu hissettim. Ben bir t-shirt denemek i¢in soyunma odasina gittigimde,
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istemedigim halde yaninda denemem igin pantolon getirdi. Uzerimde
hissettigim bask1 sebebiyle denedigim kiyafetlere bile odaklanamadim.
Kabinden cikip bir sey almayacagimi belirttigimde, sanki biiyiikk bir sug
islemisim gibi bana bakti. Kendimi tuzaga diisiiriilmiis ve manipiile edilmis

hissettim.

» Dabha Once aligveris yaptigim bir magazaya girdim. Satig danismani beni tanidi
ve satin aldigim triinden memnun olup olmadigimi sordu. Ben de geri iade
etmek istedigimi sOyledim ve sebeplerini anlattim. Kasaya gittigimde fisi
bulamadim, ancak bunun bir sorun olacagini diisinmemistim. Ciinkii satis
danismani beni taniyordu. Iade islemi i¢in magaza miidiirii geldi ve fisimi
istedi. Fisim olmadigini, ancak satig danigmaninin beni hatirladigini séyledim.
Magaza miidiirii satis danismanina donerek beni taniy1p tanimadigini sordu ve
satiy danigmani “hayir tanimiyorum” diye cevapladi. Magazay1 6fkeyle terk

ettim ve fisimi bularak geri geldim. Bu durum beni gergekten ¢ok kizdirmaisti.

Arastirma sonuglari; kisilerarasi ¢aba veya kisilerarasi etkilesimin; keyifli (sirasiyla%
39.8 ve% 25.7) ve korkung (sirastyla% 28.3 ve% 35.4) aligveris deneyimlerinin kritik
olay sayisinin biiyiik bir yiizdesini olusturdugunu géstermektedir. Bu durum, hizmetin
kisileraras1 yoniiniin yani miisteri ve ¢alisan iligkilerinin; aligveris deneyimleri ve satin
alma davraniglar iizerinde ciddi oranda belirleyici oldugunu ortaya koyar niteliktedir

(Arnold ve digerleri, 2005, 1137-1138).

Gelisen teknoloji ve artan rekabetle birlikte giiniimiizde daha bilingli ve daha fazla
segenege sahip olan miisteri; en ucuz, en kaliteli, en moda olan1 istemenin yani sira,
kendini daha iyi hissedecegi bir aligveris deneyimi de yasamak ister. Keyifli bir
aligveris deneyimi ise, ¢alisanlarin miisterilere davranislari ile dogrudan iliskilidir.
Olumlu calisan ve miisteri iligkileri; calisanin bireysel performansina ve is tatminine,
miisteri memnuniyetine ve isletmenin basarisina pozitif yonde katki saglayacaktir.
Ancak bu noktada c¢alisana diisen gorevler oldugu gibi, isletmeye diisen Onemli
gorevler de bulunmaktadir. Ciinkii calisanin miisteriye davranis sekli, bireysel
faktorlerin yani sira, orgiit iklimi ve insan kaynaklari uygulamalari gibi unsurlardan da

etkilenmektedir.
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5. UYGULAMA: PERAKENDE SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA

5.1. Arastirmanin Modeli

Bu calismada bagimsiz degisken duygusal zekadir. Calisanlarin duygusal emek
davraniglar1 ve misterilere yonelik davranis bigimleri bagimli degisken olarak ele

alimmistir. Arastirma modeli Sekil 4’te gosterilmektedir.

Calisanlarin
Miisterilere
Yonelik Davranig
Bicimi

Duygusal Zeka
Duizeyi

Davranisi

Sekil 4: Arastirma Modeli

5.2. Arastirma Amaci ve Hipotezler

Calismanin amaci, perakende sektorii ¢alisanlarimin duygusal zek& dizeylerinin,
duygusal emek davraniglari ve miisterilere yonelik davraniglari zerine etkilerini

incelemektir.

Bu amaclar cercevesinde perakende sektoriinde yapilan arastirmaya iliskin

olusturulmus hipotezler asagida belirtilmistir.

H1: Duygusal zekd, calisanlarin duygusal emek davranislarini olumlu yonde

etkilemektedir.
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H2: Duygusal zekd, ¢alisanlarin miisterilere yonelik davranis bigimini olumlu yonde

etkilemektedir.

5.3. Arastirmanin Onemi

Diinya ekonomisinin yapisi ile bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla gelismesi,
isletmeler arasindaki rekabeti her gecen giin arttirirken; insan odakli yaklasimlarin
yayginlagmasi ve degisen algilar, insan faktoriinii isletmelerin basarisina etki eden

onemli bir unsur olarak 6n plana ¢ikarmaktadir.

Calisan ve miisteri etkilesiminin yogun oldugu perakende sektoriinde isin sosyal
icerikli yapis1 geregi; calisanlarin sahip oldugu egitim, deneyim, is yetkinlikleri ve
kisilik 6zeliklerinin yan1 sira duygusal becerileri de is ortamindaki basarilari tizerinde
blylk oranda etkilidir. Bu durum zamanla isletmelerin, ¢alisanlarinda birtakim
duygusal yetkinlikleri aramaya baslamalarina neden olmus ve duygusal zeké
kavramini giindeme getirmistir. Kavramin literatiirdeki birbirinden farkli tanimlari
incelendikten sonra duygusal zekayi; bireyin kendinin ve digerlerinin duygularini
tanima, anlamlandirma ve etkin sekilde yonlendirebilme yetenegi olarak tanimlamak

mUimkiandr.

Perakende sektorii emek yogun bir sektordiir. Sektdrdeki islerin sosyal icerikli yapisi
geregi, gosterilen emegin biiyiik oranda duygusal yonunun agir bastigi soylenebilir.
Sektdr calisanlarinin islerinde basarili olabilmeleri ve miisteri memnuniyetini
saglayabilmeleri i¢in ¢ogu zaman duygularini veya duygusal tepkilerini kontrol
etmeleri gerekmektedir. Bu durumda duygulari da islerinin bir parcasi haline
doniismektedir. Calisanlarin hem kendi basarilari hem de ¢alistiklar isletmelerin
cikarlar1 dogrultusunda, duygularin1 ve duygusal tepkilerini yonetmeleri duygusal
emek olarak adlandirilmaktadir. Perakende sektdrii ¢alisanlarinin satis yapmak
amactyla giin icerisinde ¢ok sayida miisteri ile iletisim kurduklar bilinmektedir. Bu
etkilesim sirasinda miisterilere yonelik sergiledikleri davranislarin, hem miisterilerin
satin alma karar1 hem de servis siirecine yonelik algilar1 {izerinde etkili oldugu
gorulmektedir. Dolayisiyla calisanlarin davranislarinin miisteri memnuniyeti ve

isletmenin basarisi lizerinde etkisi biiytiktiir.

Tim bu bilgilerden yola ¢ikarak; perakende sektoriinde ¢alisanlarin duygusal zeké
yetkinliklerinin; isleri geregi hedefe odaklanma, i¢ motivasyonlarini saglama, etkin bir

sekilde iletisim kurma, zor durumlarla basa cikabilme, miisterilerinin duygularim
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tanima, anlama ve yonlendirmede etkili oldugu ve bu etkinin de duygusal emek

davraniglarini ve miisterilere yonelik davraniglarini sekillendirdigi diisiiniilmektedir.

Ulusal ve uluslararasi yazinda duygusal zeka@nin, duygusal emek ve ¢alisanlarin
miisterilere yonelik davraniglar1 zerine etkilerini inceleyen baska bir arastirmaya
ulagilamamis olmasi caligmanin Gzgilinligiinii ortaya koymakta ve Onemini
arttirmaktadir. Ayrica calisma sonuclarinin; perakende sektoriinde is sonuglarina
olumlu etki yaratan bir faktor olarak duygusal zek@nin 6neminin daha iyi anlagilmasina
katki saglayacagi ve isletmelerin insan kaynaklar stire¢lerinde duygusal zekadan ne

sekilde faydalanabileceklerine yonelik yol gosterici olacagi diigiiniilmektedir.
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6. YONTEM

6.1. Denekler

“Tiirkiye Perakende Sektorii Kapsamli Sektdr Sorunlari ve Co6ziim Onerileri
Raporu’ndan elde edilen 2017 TUIK verilerine gore; perakende sektdrii iilkemizde

yaklagik 4 milyon kisiye is imkan1 sunmaktadir (http://tampf.org.tr). KPMG’nin 2018

yilinda yayinladigi “Perakende-Sektdrel Bakis” raporunda ise 2017 Eylill ayinda
tilkemizdeki AVM sayisinin 415 oldugu paylasilmis, 2018 yilinda bu rakamin 463’e,
2019 yilinda ise 465°¢ yiikselecegi tahmin edilmistir (https://assets.kpmag).

Tiim bu bilgilerden de yola ¢ikarak; lilkemiz perakende sektoriinde faaliyet gosteren 4
milyondan fazla magaza caligani arastirma evrenini olusturmaktadir. Fakat bu kadar
fazla sayida calisana ulasilmasi anlamli ve miimkiin olmadigindan, ticari faaliyetleri
bakimindan sektérde Onde gelen markalarin c¢alisanlar1 tizerinde yapilacak bir
arastirmanin sektor geneline yonelik yerinde ve evreni biiyiik 6l¢iide yansitan bilgiler
verecegi diisliniilmustiir. Evreni temsil edecek orneklem biyiikligii, %95 guven
araliginda +%?5 ornekleme hatasi ile minimum 385 olarak hesaplanmistir. Orneklem
seciminde kolayda ve kartopu 6rnekleme yontemleri kullanilmistir. Bu cergevede
anket, evrenden tesadiifi olarak belirlenen 750 calisana ulastirilmis ve 421
kullanilabilir anket formu elde edilmistir. Anket sorularina cevap veren calisanlarin
diirtist, samimi ve baski altinda kalmadan cevap verdikleri varsayilmigtir. Dolayisiyla
Tiirkiye genelinde anketi cevaplayan 421 perakende ¢aligani aragtirma 6rneklemini

olusturmaktadir.

Kolayda 6rnekleme yontemi ankete cevap veren herkesin dérnekleme dahil edilmesidir.
Kartopu ornekleme ise, oncelikle evrene dahil herhangi bir denege ulasip, bu denek
yardimiyla konuyla ilgili baska deneklere de ulasmayr saglayan bir yontemdir

(Altunisik ve dig, 2010, 140).

Tanimlayici istatistik kapsaminda elde edilen 6rnekleme ait demografik Ozellikler

Tablo 6’da gosterilmektedir.
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Tablo 6: Cahsanlarim Demografik Degiskenlere Gore Dagilim

Gruplar Frekans | Ylzde
() (%)
Erkek 253 60,1
Cinsiyet Kadin 168 39,9
Toplam 421 100,0
Bekar 252 59,9
Medeni Durum Evli 169 40,1
Toplam 421 100,0
21 yas alt1 3 0,7
21-25 80 19,0
26-30 114 27,1
Yas 31-35 127 30,2
36-40 67 15,9
41 ve Usti 30 7,1
Toplam 421 100,0
IIkokul 1 0,2
Ortaokul 7 1,7
Lise 171 40,6
Egitim On lisans 84 20,0
Lisans 148 35,2
Lisanststl 10 2,4
Toplam 421 100,00
1 yildan az 18 4.3
1-3 68 16,2
Sektordeki kidem | 4-6 72 17,1
7-10 99 23,5
11-15 103 24,5
16 yil ve tizeri 61 14,5
Toplam 421 100,00
Satis Danigsmani 117 27,8
Uzman Satis Danigmani 73 17,3
Kasiyer / Kasa Sorumlusu 21 5,0
Pozisyon Magaza Miidiir Yardimcisi 38 9,0
Magaza Miidiirii 135 32,1
Bolge Mudurii / Saha Satis Mudiirt | 37 8,8
Toplam 421 100,00

Cinsiyete gore calisanlarin 253’1 (%60,1) erkek, 168’1 (%39,9) kadin olarak
dagilmaktadir. Medeni duruma gore calisanlarin 252’si (%59,9) bekar, 169°u (%30,1)

evli olarak dagilmaktadir. Yas durumuna gore calisanlarin 3’ (%0,7) 21 yas alt1, 80’1
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(%19) 21-25 yas araliginda, 114°1 (27,1) 26-30 yas araliginda, 127°si (30,2) 31-35 yas
araliginda, 67’si (%15,9) 36-40 yas araliginda ve 30’u (%7,1) 41 yas ve lzeridir.
Egitim durumu dagilimi incelendiginden, ¢alisanlarin 1’1 (%0,2) ilkokul, 7’si (%1,7)
ortaokul, 171’1 (%40,6) lise, 84’11 (%20) On lisans, 148’1 (%35,2) lisans ve 10’u (%2,4)
yiksek lisans mezunlarindan olusmaktadir. Sektordeki kidem dagilimlar
incelendiginde, ¢alisanlarin 18’1 (%4,3) 1 yildan az, 68’1 (%16,2) 1-3 yil araliginda,
72’s1 (%17,1) 4-6 y1l araliginda, 99°u (%23,5) 7-10 y1l araliginda, 103’1 (%24,5) 11-
15 yil araliginda ve 61’1 (%14,5) 16 yildan uzun siiredir perakende sektoriinde
calismaktadir. Sektordeki pozisyon dagilimlari incelendiginde, calisanlarin 117’si
(%27,8) satig danismani, 73’1 (%17,3) uzman satig danismant, 21’1 (%5) kasiyer-kasa
sorumlusu, 38’1 (%9) magaza miidiir yardimeisi, 135’1 (%32,1) magaza miidiirii ve

37’s1 (%8,8) bolge miidiirii-saha satis miidiirii rollerinde gorev almaktadir.

6.2. Olcme Araclar

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmigtir. Hazirlanan anket
formu dort béliimden olusmaktadir. Ilk béliim; perakende calisanlarmin demografik
ozellikleri ve is deneyimlerini dlgmeye yonelik 6 sorudan olusmaktadir. Sorularin
cevaplandirilmasinda goktan segmeli siklar tercih edilmistir. ikinci boliim perakende
calisanlarinin duygusal zeka dizeylerini 6lgmeye yonelik 28 sorudan; Ggtincl bolim
duygusal emek davraniglarinin belirlenmesine yonelik 9 sorudan ve dordiincii boliim
ise calisanlarin miisterilere yonelik davranig bigimini belirlemek Uzere 9 sorudan
olusmaktadr. Ikinci, iigiincii ve dérdiincii boliimlerde, sorularin cevaplandirilmasinda

6’11 likert 6lceginden faydalanilmistir.

6.2.1. Duygusal Zeka Olcegi

Perakende galisanlarinin duygusal zekélarin1 6l¢gmeye yonelik; Schutte, Malouff, Hall,
Haggerty, Cooper, Golden ve Dornheim (1988) tarafindan gelistirilen, ilerleyen
yillarda Austin, Saklofase, Huang ve McKenney (2004) tarafindan yeniden
duizenlenen Schutte (1998) Duygusal Zekd Olgegi’nin, Tatar, Tok ve Saltukoglu
(2011) tarafindan Tiirk¢e’ye ¢evrilmis versiyonu kullanilmistir. Olgek ilk gelistirildigi
sekliyle 33 madde ve tek faktorli bir yapidan olusurken, yeniden diizenlenen
versiyonunda 41 madde ve “Iyimserlik/Ruh Halini Diizenleme” “Duygularin Ifadesi”
ve “Duygulardan Faydalanma” olmak {izere 3 boyutlu bir yapidan olusmaktadir. (Tatar

vd. 2001, 327). Bu c¢alismada sorularin anlasilabilirligini arttirmak ve tekrara
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diismemek adma orijinal 6lgekte bulunan ancak digerlerine oranla sektorle daha az
iliskili oldugu diistiniilen; 3, 4, 8, 9, 13, 14, 16, 22, 25, 27, 31, 38 ve 40. madde olmak
Uzere toplam 13 soru maddesi duygusal zekd olgeginden ¢ikarilmis ve 28 soru

tizerinden degerlendirme yapilmistir.

6.2.2. Duygusal Emek Olcegi

Perakende calisanlarmin duygusal emek davranislarint belirlemek iizere; Pala ve
Surgevil (2016) tarafindan olusturulan duygusal emek Ol¢egi kullanilmistir. Pala ve
Surgevil 6lgegi gelistirmek iizere yabanci yazinda yer alan baslica oOlgekleri
incelemisler, ayrica kavrami agiklayabilecek ek maddelere ulasmak iizere odak grup
calismasi gerceklestirmislerdir. Odak grup ¢alismasinda elde ettikleri 13 madde ve
yabanci yazindan elde ettikleri 29 maddeyle birlikte toplam 42 maddelik bir havuz
olusturmuslardir. Bu asamadan sonra ise duygusal emek alanindaki ¢aligmalariyla
taninan 5 uzmanin maddeler hakkindaki goriislerini almislar; 42 maddeyi “kesinlikle
gerekli-kesinlikle gereksiz” dlgeginde degerlendirmelerini, varsa eklemek istedikleri
yeni madde Onerilerinde bulunmalarini istemislerdir. Uzmanlar tarafindan toplam 4
yeni madde Onerisi yapilmistir. Ayrica, 26 maddenin 6l¢ekte kesinlikle yer almasi
gerektigini, 12 maddenin dlgekte yer almasi gerektigini, 4 maddenin ise Olgekte yer
almasinin gerekmedigini belirtmislerdir. Tiim Oneriler dikkate alinarak 38 maddelik
bir soru formu olusturulmustur. Bu forma 3 maddelik bir isten ayrilma niyeti 6l¢egi ve
demografik sorular da eklenerek, anket hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren
katilimcilarla paylasilmistir. Caligsma sonuglar1 degerlendirildiginde; kavrami 6lgmeye
iliskin 38 maddenin 8’1 giivenilirligi diisiirdiigi i¢in, 10’u birden fazla faktore yakin
oldugu i¢in analiz dis1 birakilmistir. Geri kalan maddelerden de boyut i¢i giivenilirligi
diisiirdiigii gerekcesiyle elenenler sonrasinda toplam 12 maddeye ulasilmistir. Olgek
“yiizeysel davranig”, “duygularin bastirilmasi” ve “derin davranig” olmak Uzere 3
boyutlu bir yapidan olusmaktadir (Pala, Suregevil, 2016, 780-782). Bu ¢alismada
sorularin anlagilabilirligini arttirmak ve tekrara diismemek adina orijinal Olgekte
bulunmasina ragmen digerlerine oranla sektorle daha az iliskili oldugu diisiiniilen; 5,
6 ve 7. maddeler duygusal emek oOl¢eginden c¢ikarilmis ve 9 soru uUzerinden

degerlendirme yapilmaistir.
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6.2.3. Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davrams Bicimi Olcegi

Calisanlarin miisterilere yonelik davraniglarini 6lgmek iizere, Erkmen ve Esen
tarafindan 2014 yilindan gelistirilen Calisanlarin Miisterilere Y 0nelik Davranis Bigimi
Olgegi kullanilmistir. Anketin orijinal versiyonu 12 maddeden olusmaktadir. Orijinal
Olcekte bulunmasina ragmen diger maddelere oranla sektorle daha az iliskili oldugu
diistiniilen; 1, 6 ve 15. maddeler 6lcekten ¢ikarilmis ve 9 soru iizerinden degerlendirme

yapilmustir.

6.3. Uygulama

Anket olusturmak icin internet iizerinde online hizmet veren “Google Document”
sitesinden faydalanilmistir. Anketin cevaplayicilara ulastirilmasinda, elektronik posta
gonderimi ve “LinkedIn” profesyonel is agindan mesaj gonderimi tercih edilmistir.
Anket 14 Ocak 2019 tarihinde agik hale getirilmis ve cevaplayicilar bahsi gecen
kanallar araciligiyla bilgilendirilmistir. 19 Subat 2019 tarihinde yeterli veriye

ulagilmasiyla birlikte anket sonlandirilmistir.

Katilimcilarin ankete erisimini saglamak amaciyla, oncelikle perakende sektérinde
hizmet veren bir isletmede tiim calisanlara gerekli agiklamalar yapilarak anket linki
mail ile ulastinlmistir. Ayrica profesyonel is sosyal agi olan LinkedIn {izerinden
perakende ¢alisanlari ile tek tek iletisime gegilmis ve anket linki her birine dogrudan
mesaj ile ulagtirilmistir. Tiim bunlara ek olarak, her kanaldan iletisime gecilen
perakende sektorii yoneticilerinden anket linkini kendi ekipleri ile paylagsmalari rica
edilmis ve cevaplayict sayisinin arttirllmast amacglanmigtir.  Anket uygulamasi

sonlandiginda web iizerinden toplanan anket sayis1 421°dir.

6.4. Kullanilan istatistiksel Analizler

Arastirma verilerini analiz etmek i¢in SPSS (PASW Statistics 18) programi
kullanilmistir. Katilimcilara uygulanan tiim anketlerin ortalamalar1 alinmis, frekans
dagilimlar1 yapilmis, Cronbach alfa giivenirlilik diizeyleri, faktor analizi, regresyon ve

korelasyon analizleri yapilmistir.
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7. BULGULAR

7.1. Olgme Aragclar ile Tlgili Faktor ve Giivenilirlik Analizi Bulgular

Bu bolimde duygusal zekd, duygusal emek ve calisanlarin miisterilere yonelik
davranig bigimlerine iliskin faktor, giivenilirlik, korelasyon ve regresyon analizlerine

yonelik bulgular paylasilmistir.

7.1.1. Duygusal Zekaya iliskin Faktor ve Giivenilirlik Analizi Bulgulari

Sosyal bilimlerde 6l¢iimiin kalitesini ve gecerliligini ortaya koymak i¢in en dnemli
analizlerden biri faktor analizidir. Bu analizin ana amaci boyut indirgemedir. Her
degisken ve veri toplulugu faktdr analizine uygun olmayabilir. Orneklem ve ifade
sayisina bakilarak degisken ve veri toplulugunun faktdr analizine uygun olup
olmadigin1 tespit etmeye yonelik farkli goriisler mevcuttur. Bu goriislerden ilki;
orneklem sayisinin degisken sayisindan biiyiik olmasmi savunur. Ikincisi érneklem
sayisinin en az 50 olmasini savunur. Ugiinciisii ise; érneklem biiyiikliigiinin analiz
edilecek degisken sayisinin en az 5 kati olmasini savunur (Yaslioglu, 2017, 75).
Arastirmanin 6rneklem buytikligl 421°dir; yukarida aktarilan tim o6n kosullar
saglanmaktadir. Bu durum, degisken ve veri toplulugunun faktor analizine uygun
oldugunu gostermektedir. Ayrica verilerin faktor analizine uygunlugunu 6lgmek igin
Kaiser — Mayer - Olkin (KMO) ve Barlett testleri de yapilmalidir. KMO degeri
Olcekteki her bir degiskenin diger degiskenler tarafindan tahmin edilebilme diizeyini
Olcer. KMO degerinin  0,50’den diisiik olmast halinde faktdr analizine devam
edilemeyecegi ifade edilir. KMO degeri 1’e yaklastik¢a; her bir degiskenin diger
degiskenler tarafindan tahmin edilebilme diizeyi artmaktadir (Kaya, 2013, 180). Bu
degerin 0,50-0,60 arasinda olmas1 kotii; 0,60-0,70 arasinda olmast orta; 0,70-0,80
arasinda olmasi iyi; 0,80’in lizerinde olmasi ise verilerin faktor analizi i¢in miikemmel
oldugu seklinde yorumlanmaktadir (Sipahi ve Dig’den aktaran Ozgiin, 2015, 125).
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) testine yonelik analiz sonuglar1 Tablo 7°de
paylasilmaktadir. Analiz sonucu KMO degeri 0,869 bulunmustur. Bu durum faktor
analizi i¢in verilerin miilkemmel oldugunu gostermektedir. Arastirma verilerinin faktor

analizine uygunlugunu degerlendirmede kullanilan bir diger deger ise Bartlett’s testi
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sonucu ulasilan p degeridir. p degerinin 0,005’ten kiigiik olmas1 Bartlett’s testinin
anlamli oldugunu gdstermektedir (Sipahi ve Dig’den aktaran Ozgiin, 2015, 125).
Tablo 7’de gosterilen analiz sonuglarina gore; p degeri 0,000°dir. Bu deger 0,05’ten

kiiciik oldugu i¢in (p<0,005) test anlamlidir.

Anket formunda duygusal zekéa 6lgegi 28 maddeden olugsmaktadir. Yapilan ilk faktor
ve giivenilirlik analizleri sonucunda, faktor yiiklerini ve giivenilirlikleri diistirdiigii
veya birden fazla faktére yakin oldugu gerekgesiyle 14, 17, 10, 26, 18 ve 28. maddeler
degerlendirmeden ¢ikarilarak yeniden analiz yapilmistir. 22 madde tlizerinden yapilan
yeni degerlendirmede ifadeler 5 faktore ayrilmistir. Bu faktorler; iyimserlik/ruh halini
diizenleme, duygularin degisimi, duygulardan faydalanma, duygulara olan giiven ve
duygularin ifadesi olarak isimlendirilmistir. Olgekten ¢ikarilan soru ifadeleri asagida

paylasilmaktadir.

10. Sosyal yasamda neler olup bittigini siklikla yanlis anlarim.

14. Ruh halim iyiyken sorunlarin iistesinden gelmek benim i¢in daha kolaydir.
17. Genellikle duygularimi kontrol etmekte zorlanirim

18. Insanlar bana, benimle konusmanin zor oldugunu sdylerler.

26. Insanlar iizgiinken onlara yardim ederek daha iyi hissetmelerini saglarim.

28. Yakin arkadasliklar kurmakta zorlanirim.

Analiz sonucunda ortaya ¢ikan faktorler ve bu faktorlerin toplam varyansin ne kadarini
acikladig1 Tablo 7°de agiklanan varyans basligi altinda gosterilmektedir. Buna gore 1.
faktor varyansin %21,803’0Un0, 2. faktor varyansin %8,267’sin1, 3. faktor varyansin
%7,975’im, 4. faktér varyansin %7,669’unu ve 5. faktdr varyansin %6,546’sin1

aciklamaktadir. Tiim faktorler varyansin %52,261°ini agiklamaktadir.

Faktorleri olusturan degiskenler ve sahip olduklar1 faktér agirliklari Tablo 7’de
sirasiyla soru ifadesi ve faktor yiikii basliklari altinda gosterilmektedir. Tabloya gore
2,1,3,19,20,12,7,5ve 11. sorular 1. faktor olan iyimserlik/ruh halini diizenlemeyi;
22, 21 ve 25. sorular 2. faktdr olan duygularin degisimini; 23, 6, 13 ve 9. sorular 3.
faktor olan duygulardan faydalanmayi, 16, 15, 8 ve 24. sorular 4. Faktor olan
duygulara giveni ve 4. ve 27. sorular 5. faktér olan duygularin ifadesini

olusturmaktadir.

Guvenilirlik, bir 6l¢me araciyla ayn1 kosullarda tekrarlanan dlgimlerde birbirine yakin

ve tutarli sonuglar elde edilmesini ifade eder. Faktorlere iligkin guvenilirlik
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diizeylerinin tespit edilmesinde tercih edilen yontem Cronbach alfa degeridir.
Cronbach alfa katsayisinin yorumlanmasinda literatiirde farkli yaklagimlar mevcuttur.
Ancak yaygin kabul edilen siniflandirmaya gore; degerin 0,5’ten kiigiik olmas1 kabul
edilemez, degerin 0,5-0,6 araliginda olmasi zayif, 0,6-0,7 araliginda olmasi1 kabul
edilebilir, 0,7-0,9 araliginda olmasi iyi ve 0,9’dan biiyiilk olmasi miikemmel

giivenilirlik diizeyi olarak yorumlanmaktadir (Kilig, 2016, 47-48).

Duygusal zeka 6l¢eginden elde edilen her bir faktoriin glivenilirlik analizi sonuglari

Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7: Duygusal Zekaya iliskin Faktor ve Giivenirlilik Analizi Tablosu

Faktor Ada Soru ifadesi Faktor | Acklanan | Cronbach
YUk Varyans

iyimserlik / 2. Bir sorunla karsilagtigim zaman 817 21,803 881
Ruh Halini benzer durumlari hatirlar ve

tstesinden gelebilirim.

1. Kisisel sorunlarimi bagkalari ile 778
ne zaman paylasacagimi bilirim.

Duzenleme

3. Diger insanlar bana kolaylikla ,768
glvenirler.

19. Ustlendigim gorevlerden iyi
sonuglar alacagimi hayal ederek
kendimi guddlerim.

20. lyi bir seyler yaptiklarinda
insanlara iltifat ederim.

,718

,710

12. Baskalarina gonderdigim beden
dili, yuz ifadesi gibi sézsiiz ,653
mesajlarin farkindayimdir.
7. Hissettigim duygularin farkinda 653
olurum. '

5. Yasamimdaki bazi 6nemli
olaylar neyin onemli neyin 6nemsiz | 5gq
oldugunu yeniden degerlendirmeme
yol agti.

11. Beni mutlu edecek ugragilar 561
bulmaya ¢aligirim.

22. Duygularimda ne zaman bir ,710 8,267 612
degisiklik olsa aklima yeni fikirler
Degisimi gelir.

21. Bir kisi bana hayatindaki
onemli bir olaydan bahsettiginde 614
ben de aynisini yasamis gibi '
olurum.

Duygularin

25. Diger insanlarin kendilerini 601
nasil hissettiklerini sadece onlara '
bakarak anlayabilirim.
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Duygulardan 23. Sorunlari ¢dziis bigimim (42 7,975 602
Faydalanma tizerinde duygularimin etkisi
yoktur.
6. Duygularimin yasam kalitem ,651
Uzerinde etkisi yoktur.
13.Baskalari iizerinde biraktigim 548
etkiyle pek ilgilenmem. '
9. Giizel duygular hissettigimde 434
bunu nasil sonlandiracagin bilirim. | ’
Duygulara 16. Genellikle duygularimin nigin 7120 7.669 698
Olan Gilven degistigini bilmem. ’ ’
15. Yeni fikirler Gretmem
gerektiginde duygularim isimi 613
kolaylastirmaz. !
8. Genellikle iyi seyler olmasin
beklemem. 570
24. Bir zorlukla karsilagtigim
zaman umutsuzluga kapilirim
¢iinkii basarisiz olacagima inamrim. | ,509
Duygularin 4. Diger insanlarin beden dili, yiiz 6.546 617
ifadesi ifadesi gibi s6zel olmayan ’ ’
mesajlarini anlamakta zorlanirim. 802
27. Kisinin ses tonundan kendini
nasil hissettigini anlamakta 749
zorlanirim. '
Toplam 52,261
Varyans
Kaiser- ,869
Meyer-OlKin,
Bartlett
Kuresellik 2523,817
Testi Approx.
Chi- Square
sd 231
Manidarhk ,000

Degiskenler arasindaki korelasyonun faktoér analizine uygunlugunu olgmek iizere
Kaiser-Mayer-Olkin ornekleme yeterliligi istatistigi ve Barlett kiiresellik testi
yapilmustir. Analiz sonucu KMO degeri 0,806 bulunmustur. Bu durum faktdr analizi
igin verilerin miikemmel oldugunu gdstermektedir. Tablo 8’de gosterilen analiz
sonuglarma gore p degeri 0,000°dir. Bu deger 0,05 ten kiiciik oldugu i¢in (p<0,05) test

anlamlidir.
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Giivenilirlik analizleri sonucu; iyimserlik/ruh halini diizenleme’nin cronbach alfa
degeri 0,881; duygularin degisiminin cronbach alfa degeri 0,612; duygulardan
faydalanmanin cronbach alfa degeri 0,602; duygulara olan giivenin cronbach alfa
degeri 0,698 ve duygularin ifadesinin cronbach alfa degeri 0,617 olarak tespit
edilmistir. Duygusal zekdya ait bes faktoriin de cronbach alfa degerleri giivenilirlik

acisindan kabul edilebilir diizeydedir.

7.1.2. Duygusal Emege Iliskin Faktor ve Giivenirlilik Analizi Bulgular:
Bir 6nceki boliimde detayli sekilde aktarildigi {izere, 421 olan 6rneklem biiyiikligi
faktdr analizi igin gerekli 6rnek biiyiikliigii sartin1 saglamaktadir. Olgege yonelik

yapilan tiim analizler ve sonuglar1 Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8: Duygusal Emege iliskin Faktor ve Giivenirlilik Analizi Tablosu

Faktor Adi Soru ifadesi Faktor | Aciklanan | Cronbach
YUk Varyans
Derinlemesine | 8. Hislerimi degistirmek igin 782 30,507 786
olaylara olumlu yéninden
Davranis bakmaya caligirim.
6. Hayret verici durumlarda bile
sakinligimi koruyabilirim. 174

5. Hosuma gitmeyen bir davranig
kargisinda, kizginligimi
gizleyebilirim. 716

9. Bana mutluluk veren seylere

odaklanmaya ¢aligirim. 674
7. Insanlara standart tepkiler
verebilmek i¢in duygularim 626
bastiririm. '
YUzeyseI 3 Durumla.lrl en uygun sekilde ,821 25351 743
idare edebilmek i¢in rol yaparim.
Davrams 2. Kendimi, sahnedeki bir
oyuncuymusum gibi 778
hissediyorum.
1. insanlara kars1 yiizeysel de olsa
arkadasca davranmam gerekir. 653
4. Taktiksel olarak insanlar1 644
degerli hissettiririm. '
Toplam 55,857

Varyans

Kaiser-Meyer- | ,806
Olkin,

Bartlett

Kiresellik Testi 1164,696
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Approx. Chi-

Square

sd 36
Manidarhk ,000

Duygusal emek Olgegine yapilan faktdr analizi sonucunda toplam varyansin
%55,857’sini1  aciklayan iki faktorli bir yapr ortaya cikmistir. Bu faktorler;
derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis olarak isimlendirilmistir. Tablo 8 analiz
sonucunda ortaya ¢ikan faktorleri ve bu faktdrlerin toplam varyansin ne kadarini
acikladigini gostermektedir. Analiz sonuglarina gére derinlemesine davranis varyansin

%30,507’sini, ylizeysel davranis ise varyansin %25,351’ini agiklamaktadir.

Faktorleri olusturan degiskenler ve sahip olduklari faktor agirliklari Tablo 8’de
strastyla soru ifadesi ve faktor yiikii basliklart altinda gosterilmektedir. Tabloya gore
8, 6, 5,9 ve 7. sorular derinlemesine davranis faktoriinii; 3, 2, 1 ve 4. sorular ise

yiizeysel davranis faktoriinti olusturmaktadir.

Duygusal emek olgeginden elde edilen faktorlerin glivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo
8’de gosterilmektedir. Yapilan giivenilirlik analizleri sonucu derinlemesine davranisin
cronbach alfa degeri 0,786 ve yiizeysel davranisin cronbach alfa degeri 0,743 olarak
tespit edilmistir. Duygusal emege ait iki faktoriin de cronbach alfa degerleri

giivenilirlik acisindan kabul edilebilir diizeydedir.

7.1.3. Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davramslan ile lgili Faktor ve

Guvenirlilik Analizi

Calisanlarin miisterilere yonelik davraniglar1 6lgegi 9 maddeden olusmaktadir. Faktor
analizi sonucu ifadelerin tek faktérden olustugu tespit edilmistir. Tablo 9’da
“Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davranislar1” degiskeninin i¢ glvenilirlik dizeyi
0,835 olarak gosterilmistir. Calisanlarin  miisterilere yonelik davranig bigimi
degiskeninin cronbach alfa degeri giivenilirlik a¢isindan kabul edilebilir diizeydedir.

Tablo 9: Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davramslari ile Tlgili Giivenilirlik
Analizi

Degisken Cronbach a | Madde sayisi

Caliganlarin Miisterilere Yonelik Davranig Bigimi | ,835 9
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7.2. Olcme Araclari ile Tlgili Betimsel Istatistikler

Arastirmaya ait betimsel istatistikler Tablo 10°da gosterilmektedir.

Tablo 10: Olgme Araclan ile Tlgili Betimsel Istatistikler

Degiskenler ve Boyutlari N | Ortalama | Standart
Sapma

1.Duygusal Zeka 421 | 3,94 ,53
iyimserlik / Ruh Halini Diizenleme 421 | 5,11 78
Duygularin Degisimi 421 | 4,08 ,95
Duygulardan Faydalanma 421 | 3,33 ,89
Duygulara Olan Glven 421 | 2,64 ,90
Duygularin [fadesi 421 | 3,69 ,85
2.Duygusal Emek 421 | 4,06 ,94
Derinlemesine Davranis 421 | 4,25 1,10
Yiizeysel Davranig 421 | 3,91 1,13
3.Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davramislarnt | 421 | 4,88 ,84

Duygusal zekdya yonelik Olgege ait ortalama 3,94 (Std. Sapma 0,53) olarak

hesaplanmis ve 6’11 likert 6l¢eginde katilimcilarin “bazen katiliyorum” cevabina yakin

olumlu yanitlar verdikleri goriilmiistiir. Duygusal emek ortalamalar1 incelendiginde

Olcege ait ortalama 4,06 (Std. Sapma 0,94) olarak hesaplanmis, katilimcilarin “bazen

katiliyorum”a yakin olumlu yanitlar verdikleri goriilmiistiir. Calisanlarin miisterilere

yonelik davramiglart Glgegine ait ortalama ise 4,88 (Std. Sapma 0,84) olarak

hesaplanmis ve katilimcilarin, 6’11 likert 6lgeginde “cok sik” a yakin olumlu yanitlar

verdikleri goriilmiistiir.

Arastirmada kullanilan Olceklere ait faktorlerin ve ana degiskenlerin iliskilerini

aciklamak iizere korelasyon analizi yapilmistir. Tiim faktorlerin iliskilerini gdsteren

korelasyon matrisi Tablo 11 ‘de gosterilmistir. (*) isaretli olan degerler icin iliski %5,

(**) 1saretli olan degerler i¢in ise iliski %1 anlamlilik diizeyinde karsilastirilmistir.
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Korelasyon analizi iki degisken arasindaki dogrusal iliskinin boyutunu belirlemek i¢in
kullanilan bir analizdir. Bu analiz, iki degisken arasinda bir iliski varsa, bu iligkinin
yoniinii ve giiclinii ortaya koymaktadir. Korelasyon katsayisi “r” simgesi ile gosterilir

1313

ve (—)1 ile (+)1 arasinda degisen degerler alabilir. Katsayinin ya da “+” degerler
almasi iligkinin yoniinii belirtir. “+” katsayisi her iki degiskenin birlikte arttig1 veya
azaldigin1 gosterirken, “-“ katsayr bir degiskenin artarken digerinin azaldigim
gostermektedir. Genel olarak; 0,50’nin alt1 zayif, 0,50 ile 0,70 arasi1 orta, 0,70 ile 0,90
arasi iyi ve 0,90 lizeri ise ¢ok iyi derecede iliski olarak kabul edilmektedir (Kilig, 2012,

191-192).

Degiskenlerle ilgili Tablo 11°de gosterilen korelayonlar asagida detayli sekilde

yorumlanmaktadir;

Duygusal zeka ile duygusal emek arasinda orta derecede (%44,8 oraninda) pozitif
yonlii bir iligki goriilmiistiir (r=0,448, p<0,01). Duygusal zeka ile duygusal emegin alt
faktorleri arasinda anlamli iliskiler goriilmiistiir. Duygusal zekd ile duygusal emegin
alt boyutu olan derinlemesine davranis arasinda %37,9 oraninda pozitif yonlii bir iligki
vardir (r=0,379, p<0,01). Duygusal zekd ile yiizeysel davranig arasinda %37,9
oraninda pozitif yonlii iliski goriilmistiir (r=0,379, p<0,01).

Duygusal zekanin alt boyutlari ele alindiginda; iyimserlik / ruh halini diizenleme ile
duygusal emek arasinda %51,5 oraninda pozitif yonlii bir iliski vardir (r=0,515,
p<0,01). Iyimserlik / ruh halini diizenleme ile duygusal emegin alt boyutu olan
derinlemesine davranis arasinda %47,3 oraninda pozitif yonli (r=0,473, p<0,01);
iyimserlik / ruh halini diizenleme ile duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel
davranig arasinda %40,8 oraninda pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir (r=0,408,
p<0,01). Duygusal zekéanin alt boyutlarindan duygularin degisimi ile duygusal emek
arasinda %41,9 oraninda pozitif yonlii bir iliski vardir (r=0,419, p<0,01). Duygularin
degisimi ile duygusal emegin alt boyutu derinlemesine davranis arasinda %36,2
oraninda pozitif yonlii (r=0,362, p<0,01); duygularin degisimi ile duygusal emegin alt
boyutu olan yizeysel davranig arasinda %34,9 oraninda pozitif yonli bir iligki
bulunmaktadir (r=0,349, p<0,01). Duygusal zekanin diger alt boyutu olan duygulardan
faydalanma ile duygusal emek arasinda %20,5 oraninda pozitif yonli iligki
gorulmektedir (r=0,205, p<0,01). Duygulardan faydalanma ile duygusal emegin alt
boyutlarindan derinlemesine davranis arasinda %?20,8 oraninda (r=0,208, p<0,01);

duygulardan faydalanma ile duygusal emegin diger alt boyutu yiizeysel davranis
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arasinda %14,8 oraninda pozitif yonlii bir iligki saptanmistir (r=0,148, p<0,01).
Duygusal zekénin alt boyutlarindan duygulara olan giiven ile duygusal emek arasinda
herhangi bir anlaml iliski bulunmamaktadir (p=>0,05). Duygulara olan giiven ile
duygusal emegin alt boyutu derinlemesine davranis arasinda %13,4 oraninda negatif
yonlii bir iliski tespit edilmistir (r=-134, p<0,01). Duygulara olan gliven ile ylzeysel
davranig arasinda (p=>0,05) herhangi bir anlaml1 iligski bulunmamaktadir. Duygusal
zekanin alt boyutu duygularin ifadesi ile duygusal emek arasinda %15,5 oraninda
pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir (r=0,155, p<0,01). Duygularin ifadesi ile
duygusal emegin alt boyutu derinlemesine davranis arasinda %16 oraninda pozitif
yonli (r=0,160, p<0,01).; duygularin ifadesi ile yilizeysel davranis arasinda %11
oraninda pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir (r=0,110, p<0,05)

Duygusal zeka ile galisanlarin miisterilere yonelik davraniglari arasinda %47,2
oraninda pozitif yonlii iligki bulunmaktadir (r=0,472, p<0,01). Duygusal zek&nin alt
faktorlerine baktigimizda; iyimserlik / ruh halini diizenleme ile ¢alisanlarin miisterilere
yonelik davranmiglar1 arasinda %54,1 oraninda pozitif yonlii (r=0,541, p<0,01).;
duygularin degisimi ile calisanlarin miisterilere yonelik davraniglar1 arasinda %39,8
oraninda pozitif yonli (r=0,398, p<0,01).; duygulardan faydalanma ile c¢alisanlarin
miisterilere yonelik davraniglart arasinda %30,9 oraninda pozitif yonli (r=0,309,
p<0,01); duygulara olan giiven ile g¢alisanlarin miisterilere yonelik davranislari
arasinda %9,6 oraninda negatif yonlii (r=-0,096, p<0,05) ve duygularin ifadesi ile
calisanlarin miisterilere yonelik davraniglart arasinda %26,5 oraninda pozitif yonlii bir

iliski bulunmaktadir (r=0,265, p<0,05).

7.3. Regresyon Analizi

Arastirma modelinin test edilmesi amaciyla her bir bagimli degisken icin basit
regresyon analizi yapilmigtir. Duygusal zekanin duygusal emege olan etkisine iligkin
regresyon analizi Tablo 12°de, duygusal zekanin alt faktorlerinin duygusal emege olan
etkisine iligkin regresyon analizi Tablo 13’te, duygusal zekénin ¢alisanlarin
musterilere yonelik davraniglarina olan etkisine iligkin regresyon analizi Tablo 14’ de
ve duygusal zek&nin alt faktorlerinin galisanlarin miisterilere yonelik davraniglarina

olan etkisine iligskin regresyon analizi Tablo 15’te gdsterilmistir.
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7.3.1. Duygusal Zekdmin Duygusal Emege Olan Etkisine iliskin Regresyon
Analizi

Yapilan regresyon analizi sonucunda; duygusal zekd degiskeninin, duygusal emek
degiskenini % 20,1 oraninda agikladigi tespit edilmistir. Arastirma modelindeki
duygusal zeka, duygusal emegi % 95 giiven araliginda (p<0,05, B: 0,448) pozitif yonlii
olarak etkilemektedir (Tablo 12).

Tablo 12: Duygusal Zeknin Duygusal Emege Olan Etkisine iliskin Regresyon

Analizi
Bagimh Degisken:
Duygusal Emek
Bagimsiz Degisken Beta t degeri p degeri
Duygusal Zeka 448 10,269 ,000
R:,448; R%,201; F degeri=105,456; p degeri=0,000

7.3.2. Duygusal Zekd Boyutlarimin Duygusal Emege Olan Etkisine iliskin
Regresyon Analizi

Regresyon analizi sonuglarina gore; duygusal zekd alt boyutlarindan “iyimserlik / ruh
halini diizenleme” ve “duygularin degisimi”, duygusal emegi %29,9 oraninda
agiklamaktadir.

Tablo 13: Duygusal Zek&nin Alt Boyutlarinin Duygusal Emege Olan Etkisine
Tliskin Regresyon Analizi

Bagimh Degisken:

Duygusal Emek

Bagimsiz Degiskenler Beta t degeri p degeri
Iyimserlik / Ruh Halini Diizenleme 413 7,827 ,000
Duygularin Degisimi ,197 4010 ,000
Duygulardan Faydalanma ,054 1,224 222
Duygulara Olan Glven -,039 -,935 ,350
Duygularin ifadesi -,056 -1,228 220
R:,547; R%:,299; F degeri=35,414; p degeri=0,000

Duygusal zekanin alt boyutu olan “iyimserlik / ruh halini diizenleme”, duygusal emegi
%095 giiven araliginda (p<0,05, B: 0,413) pozitif yonlii; duygusal zek@nin diger alt
boyutu olan “duygularin degisimi” duygusal emegi %95 giiven araliginda (p<0,05, B:
0,197) pozitif yonli olarak etkilemektedir. Duygusal zek&nin diger alt boyutlar1 olan;
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“duygulardan faydalanma”, “duygulara olan giiven” ve “duygularin ifadesi” ise

duygusal emek tizerinde direkt anlamli bir etkiye sahip degildir (p>0,05) (Tablo 13).

7.3.3. Duygusal Zekéanin Cahisanlarin Miisterilere Yonelik Davranislarina Olan
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi

Yapilan regresyon analizi sonucunda; duygusal zekd degiskeninin, ¢alisanlarin
miisterilere yonelik davraniglar1 degiskenini % 22,3 oraninda agikladigi tespit
edilmistir. Arastirma modelindeki duygusal zeka calisanlarin miisterilere yonelik
davraniglarint % 95 giliven araliginda (p<0,05, B: 0,472) pozitif yonlii olarak
etkilemektedir (Tablo 14).

Tablo 14:Duygusal Zekamin Cahsanlarin Miisterilere Yonelik Davramislarina
Olan Etkisine Iliskin Regresyon Analizi

Bagimh Degisken:

Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davranislari

Bagimsiz Degisken Beta t degeri p degeri
Duygusal Zeka 472 10,957 ,000

R:,472; R%,223; F degeri=120,053; p degeri=0,000

7.3.4. Duygusal Zekd Boyutlarimin Cahsanlarin Miisterilere Yonelik
Davramslarina Olan Etkisine Iliskin Regresyon Analizi

Regresyon analizi sonuglarina gore; duygusal zeka alt boyutlarindan “iyimserlik / ruh
halini diizenleme”, “duygularin degisimi”, “duygulardan faydalanma” ve “duygulara
olan giiven”, calisanlarin miisterilere yonelik davranislarint %34 oraninda
aciklamaktadir. Duygusal zekénin alt boyutu olan “iyimserlik / ruh halini diizenleme”,
calisanlarin miisterilere yonelik davranislarint %95 giiven araliginda (p<0,05, B:
0,390) pozitif yonli; “duygularin  degisimi” c¢alisanlarin  miisterilere yonelik
davraniglarin %95 giiven araliginda (p<0,05, B: 0,140) pozitif yonli; “duygulardan
faydalanma™ c¢alisanlarin miisterilere yonelik davranislarin %95 giiven araliginda
(p<0,05, B: 0,163) pozitif yonlii ve “duygulara olan giiven” ¢alisanlarin miisterilere
yonelik davraniglarin %95 giiven araliginda (p<0,05, B: 0,137) negatif yonlii olarak
etkilemektedir. Duygusal zekénin diger alt boyutu olan; “duygularin ifadesi” ise
calisanlarin miisterilere yonelik davraniglari tizerinde direkt anlamli bir etkiye sahip

degildir (p>0,05) (Tablo 15).
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Tablo 15: Duygusal Zekanin Alt Boyutlarimin Cahsanlarin Miisterilere Yonelik
Davramslarina Olan Etkisine Iliskin Regresyon Analizi

Bagimh Degisken:

Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davranislar

Bagimsiz Degiskenler Beta t degeri p degeri
iyimserlik / Ruh Halini Dlzenleme ,390 7,658 ,000
Duygularin Degisimi ,140 2,959 ,003
Duygulardan Faydalanma ,163 3,810 ,000
Duygulara Olan Glven -,137 -3,365 ,001
Duygularin [fadesi ,062 1,407 ,160
R:,589; R%,347; F degeri=44,044; p degeri=0,000

Arastirmanin hipotezleri gercevesinde olgekler arasi iliskiler asagidaki gibi ifade

edilmistir.

H1: Duygusal zeka, duyqusal emek davranislarini olumlu yonde etkilemektedir.

Duygusal zekd, duygusal emek tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir (p<0,05,
fB: 0,448). Dolayisiyla H1 hipotezi kabul edilmistir.

H2: Duyqusal zekd, calisanlarin miisterilere vonelik davranislarini olumlu ydnde

etkilemektedir.

Duygusal zekd, calisanlarin miisterilere yonelik davraniglart tizerinde pozitif ve

anlaml bir etkiye sahiptir (p<0,05, B: 0,472). Dolayisiyla H2 hipotezi kabul edilmistir.

Duygusal zek&nin alt boyutlar1 ele alindiginda; iyimserlik/ruh halini diizenleme ile
duygusal emek arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu goriillmektedir (r=,515, p<0,01).
Duygusal emegin alt boyutlar1 ele alindiginda; iyimserlik/ruh halini diizenleme
boyutunun, derinlemesine davranis ile olan pozitif yonlii iligkisinin (r=,473, p<0,01),
yuzeysel davranis ile olan pozitif yonlii iligskisine (r=,408, p<0,01) oranla daha siddetli
oldugu goriilmektedir

Duygusal zekénin alt boyutlarindan olan duygularin degisimi ile duygusal emek
arasinda pozitif yonli iliski tespit edilmistir (r=,419, p<0,01). Duygusal emegin alt
boyutlar ele alindiginda; duygularin degisimi boyutunun, derinlemesine davranis ile
olan pozitif yonlii iliskisinin (r=,362, p<0,01), ylizeysel davranis ile olan pozitif yonlii

iligkisine (r=,349, p<0,01) oranla daha siddetli oldugu goriilmektedir.
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Duygusal zeké&nin alt boyutlarindan olan duygulardan faydalanma ile duygusal emek
arasinda pozitif yonlil iliski tespit edilmistir (r=,205, p<0,01). Duygusal emegin alt
boyutlar ele alindiginda; duygulardan faydalanma boyutunun, derinlemesine davranis
ile olan pozitif yonlii iliskisinin (r=,208, p<0,01), yiizeysel davranis ile olan pozitif

yonlii iliskisine (r=,148, p<0,01) oranla daha siddetli oldugu goriilmektedir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulara olan giiven ile duygusal emek
arasinda direkt anlamli bir iligski olmadig tespit edilmistir (p>0,05). Ayrica duygusal
emegin alt boyutlar1 incelendiginde hem derinlemesine davranis hem de yiizeysel

davranis ile duygusal zekd arasinda direkt anlamli bir iligki olmadig1 goriiliir (p>0,05).

Duygusal zeké&nin alt boyutlarindan olan duygularin ifadesi ile duygusal emek arasinda
pozitif yonlii iligki tespit edilmistir (r=,155 , p<0,01). Duygusal emegin alt boyutlar
ele alindiginda; duygularin ifadesi boyutunun, derinlemesine davranis ile olan pozitif
yonlii iliskisinin (r=,160, p<0,01), yiizeysel davranis ile olan pozitif yonlii iliskisine

(r=,110, p<0,01) oranla daha siddetli oldugu goriilmektedir.

Duygusal zeké&nin alt boyutlar1 ele alindiginda; iyimserlik/ruh halini diizenleme ile
calisanlarin miisterilere yonelik davranislar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu
tespit edilmistir (r=,541, p<0,01). Duygusal zek&nin alt boyutu olan duygularin
degisimi ile galisanlarin miisterilere yonelik davraniglari arasinda pozitif yonlii bir
iliski oldugu tespit edilmistir (r=,398, p<0,01). Duygusal zeké&nin alt boyutu olan
duygulardan faydalanma ile calisanlarin miisterilere yonelik davraniglari arasinda
pozitif yonlii bir iligki oldugu tespit edilmistir (r=,309, p<0,01). Duygusal zekanin alt
boyutu olan duygulara olan giiven ile ¢alisanlarin miisterilere yonelik davraniglart

arasinda direkt anlamli bir iligki olmadig: tespit edilmistir (p>0,01).

Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin ifadesi ile g¢alisanlarin misterilere
yonelik davranislar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir (r=,265,

p<0,01).
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8. SONUC

Literatiirde duygusal zeka ve duygusal emek kavramlarina yonelik bircok bilgiye ve
bu degiskenlerin arasindaki iliskiyi agiklamaya yonelik farkli arastirmalara rastlamak
mumkindur. Bu bilgilere ve bazi aragtirma bulgularina teorik kisimda yer verilmistir.
Ancak literatlr taramasinda duygusal zekd ve calisanlarin miisterilere yonelik
davraniglar1 arasindaki iliskiyi agiklayan bir arastirmaya ulasilamamistir. Perakende
sektdriinde yer alan meslekler, sektor yapisi geregi yogun miisteri iletisimi ve duygusal
emek gosterimi gerektirmektedir. Bu sektorde ¢alisanlarin ortaya koyduklart duygusal
emek davranislar1 ve miisterilere yonelik davranislar, isletmenin basarisint dogrudan
etkilemektedir. Literatlir incelendiginde 6zellikle farkli sektorlerde duygusal zeka ve
is performansi iliskisini agiklamaya yonelik arastirmalara rastlamak mimkuindur.
Perakende sektoriinde is performansi, daha ¢ok miisteriye yonelik dogru yaklagimin
sergilenmesi ve boylece satis hedeflerine ulasilmasiyla iligkilidir. Duygusal zeka ile
calisanlarin duygusal emek davranislari ve miisterilere yonelik davraniglar1 arasinda
anlamli1 ve pozitif bir iliski olabilecegi, eger anlamli bir iliski var ise bu iliskinin analiz
edilerek isletmelerin basarisina katki saglayacak sekilde degerlendirilebilecegi
diistincesiyle bu arastirmada; perakende ¢alisanlarinin duygusal zeka dizeylerinin,
duygusal emek davranislarina ve miisterilere yoOnelik davraniglarina etkisinin
arastirilmasi amaglanmistir. Calismanin bu boliimiinde, arastirma modelinde yer alan
duygusal zekd, duygusal emek ve calisanlarin miisterilere yonelik davraniglari
degiskenlerinin birbirlerine olan etkilerine iligkin sonuglar degerlendirilecek ve
Onerilerde bulunulacaktir. Ayrica aragtirmanin sinirliliklari paylasilacaktir.

Duygusal Zekf.i.nm, Duygusal Emek Davranislar: ve Calisanlarin Miisterilere Yonelik
Davranmislar: Uzerine Etkisi

Arastirma Ornekleminin demografik degiskenlere gore dagilimi incelendiginde;
orneklemin %60,1 inin erkek, %39,9’unun kadinlardan olustugu goriilmektedir. Bu
durum; uzun calisma saatleri, vardiyali ¢alisma diizeni, yogun ve yorucu temposu
sebebiyle iilkemizde kadinlarin erkeklere oranla perakende sektdriinde caligmay1 daha
az tercih ettikleri yoniinde yorumlanabilir. Orneklemin %359,9’unun bekar, 40,1’inin

evli oldugu goriilmektedir. Bir 6nceki degiskeni agiklarken ifade edilen g¢alisma
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kosullar1 sebebiyle, sektordeki bekar c¢alisanlarin oraninin daha yiiksek oldugu
soylenebilir. Orneklemin %46,8’ini 30 yas alt1 katilimcilar olusturmaktadir. Bu durum,
isin birebir miisteri iletisimi gerektirmesi sebebiyle isletmelerin daha geng ve enerjik
bir durus, hizli bir hizmet saglama diisiincesiyle geng ¢alisanlara yonelmis olmasi ve
calisma sartlarinin zorlugu sebebiyle daha geng ¢alisanlarin sektorii tercih etmeleri ile
aciklanabilir. Orneklemin %42,5’i en fazla lise mezunudur. Bu durum sektordeki
islerin 6zel bir egitim, teknik bilgi ve donanim gerektirmemesi, daha ¢ok sosyal beceri
ve kisilerarasi iligkilerin yeterli olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica is geregi 6zel
teknik bir bilgi ve egitim gerekmediginden, isletmeler de genel olarak daha diisiik
maag baremleri iizerinden ilerlemeyi tercih etmektedir. Bu durumun da ayrica egitim
duzeyinin diismesinde etkili oldugu sdylenebilir. Orneklemin sektordeki kidem siiresi
degerlendirildiginde, katilimcilarin %61,1’inin en fazla 10 yillik bir sektér deneyimine
sahip oldugu goriilmektedir. Daha 6nce de agiklandigi gibi; isletmelerin daha geng
personel galistirmaya egilimli olmasi ve zor ¢alisma kosullarinin yipratici bir etki
yaratmasi sebebiyle sektordeki ortalama kidem siiresinin diisiik oldugu diisiiniilebilir.
Orneklemin %45°1 miisteri ile birebir iletisim kuran ve satig yapan satis danismanlari,
%5’ini kasa sorumlulari, %49°9’unu ise yoneticiler olusturmaktadir. Perakende
sektoriinde asil isin satis olmasi sebebiyle genellikle yonetici pozisyonlarinin da satig

yaptigini ve miisteriler ile birebir iletisim kurdugunu ayrica belirtmek faydali olacaktir.

Yapilan faktor analizleri sonucunda duygusal zekay1 agiklayan; iyimserlik / ruh halini
diizenleme, duygularin degisimi, duygulardan faydalanma, duygulara olan giiven ve
duygularin ifadesi faktorlerini iceren bes boyutlu bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Duygusal
zekdya yoOnelik betimsel istatistikleri inceledigimizde; bu degiskene ait ifadelerin
ortalama degerinin (x=3,94) oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir. Duygusal zekénin
alt boyutlarina ait ortalamalar incelendiginde; iyimserlik / ruh halini diizenleme
(x=5,11) en yuksek ortalamaya sahiptir. Sonrasinda sirasiyla duygularin degisimi
(x=4,08), duygularin ifadesi (X=3,69), duygulardan faydalanma (X=3,33) ve
duygulara olan giiven (2,64) alt boyutlar1 gelmektedir. Duygusal zek& degiskeninin
ortalama degerinin {iistiinde kalan, iyimserlik / ruh halini diizenleme ve duygularin
degisimi alt boyutlarinin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir. Dolayisiyla drneklemdeki
calisanlarin duygusal zeka gosterimlerinde en fazla iyimserlik / ruh halini diizenleme
ve duygularin degisiminden faydalandiklar1 sdylenebilir. Perakende sektoriinde,

misteriler ile birebir iletisim ve satig baskisinin fazlasiyla 6n plana c¢iktigi
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diisiiniildiiglinde; ¢alisanlarin miisteriler ile iletisimlerinde ruh halini diizenlemeye
calismalar1 ve hedeflerini gerceklestirme konusunda iyimser olmalart sektoriin
gereksinimleriyle uyusmaktadir. Ayrica miisterileri ve ekip arkadaslar1 ile olan
etkilesimleri sonucu duygularinin degismesi de isin dogasi geregi beklenen bir
durumdur. Duygularin ifadesinin ortalamasinin, ana degisken olan duygusal zekanin
ortalamasindan daha diisiik olmasi ise; miisteriler ve ekip arkadaslari ile kurduklar
iletisimde isleri geregi gergekte hissettikleri duygulari oldugu gibi karsi tarafa

yansitmamalar1 gerekliliginden kaynaklanabilir.

Yapilan faktor analizleri sonucunda duygusal emegi aciklayan; derinlemesine davranisg
ve ylizeysel davranis faktorlerini igeren iki boyutlu bir yapi1 ortaya ¢ikmistir. Duygusal
emege yonelik betimsel istatistikleri inceledigimizde; bu degiskene ait ifadelerin
ortalama degerinin (x=4,06) yiiksek oldugu goriilmektedir. Duygusal emegin alt
boyutlarina ait ortalamalar incelendiginde; derinlemesine davranmig (X=4,25)
ortalamasinin, yilizeysel davranis (X=3,91)’tan daha yiiksek oldugu goriillmektedir.
Perakende sektorli duygusal emek gosteriminin yogun oldugu bir sektordiir.
Orneklemdeki ¢alisanlarin duygusal emek davramglarinin ortalamasinin yiiksek
¢ikmasi bu durumu kanitlar nitelikte bir bulgudur. Yiizeysel davranis c¢alisanlarin
duygularin1 degistirmeksizin sadece davranmislarii  degistirdigi; derinlemesine
davranig ise hem duygularm1 hem de davramiglarini degistirdigi durumu ifade
etmekteydi. Analizler sonucu Orneklemdeki ¢alisanlarin  duygusal —emek

gosterimlerinde derinlemesine davranistan daha fazla faydalandiklar gorilmektedir.

Yapilan faktor analizleri, ¢alisanlarin miisterilere yonelik davraniglarinin tek faktorlii
bir yapidan olustugunu ortaya koymaktadir. Bu degiskene yonelik betimsel
istatistikleri inceledigimizde; ortalama degerin (X=4,88) pozitif yonlii ve oldukga
yiikksek oldugu goriilmektedir. Bu durum O6rneklemdeki calisanlarin, miisterilere

yonelik olumlu davraniglar gosterdigini ortaya koymaktadir.

Duygusal zeké ile duygusal emek ve ¢alisanlarin miisterilere yonelik davranislari
arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla yapilan korelasyon ve regresyon analizleri
sonucunda bir¢ok bulguya ulasilmistir. Bu bulgular asagida detayli sekilde

acgiklanmaktadir.

81



Yapilan analizler sonucunda; “Duygusal zekd, calisanlarin duygusal emek
davraniglarini olumlu yonde etkilemektedir” seklinde ifade edilen arastirma hipotezi

calismada desteklenmistir (p<0,01, B: 0,448).

Duygusal zekanin alt boyutlar1 ele alindiginda; iyimserlik/ruh halini diizenleme ile
duygusal emek arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu goérulmektedir (r=,515, p<0,01).
Yani daha iyimser olan ve ruh halini diizenleyebilen ¢alisanlar daha fazla duygusal
emek sergilerler. Perakende sektoriinde asil amag satis hedeflerine ulasmaktir. Bu
sebeple, daha iyimser olan ¢alisanlarin, hedeflerine ulasacaklar1 inanciyla daha fazla
motivasyona sahip olduklarini ve satis yapabilmek i¢in servis siirecinde daha fazla
duygusal emek sergilediklerini soyleyebiliriz. Yine benzer sekilde ruh halini
diizenleyebilen ¢alisanlarin, servis siirecinde bu durumdan faydalanmalar1 ve daha

fazla duygusal emek sergileyerek basariya ulagmalar1 miimkiin olacaktir.

Duygusal emegin alt boyutlar1 ele alindiginda; iyimserlik/ruh halini dizenleme
boyutunun, derinlemesine davranis ile olan pozitif yonlii iligkisinin (r=,473, p<0,01),
yiizeysel davranis ile olan pozitif yonlii iliskisine (r=,408, p<0,01) oranla daha siddetli
oldugu goriilmektedir. Bu durum iyimser olan ve ruh halini diizenlemede daha basarili
olan perakende ¢alisanlarinin, duygusal emek gosterimlerinde daha ¢ok derinlemesine
davranistan faydalandigini gostermektedir. Yani hedeflerine ulasmada daha inangli,
iyimser olan ve ruh halini beklentilere uygun sekilde diizenleyebilen calisanlarin
derinlemesine davranig yoluyla ortaya koyduklar: duygusal emek diizeyi de yiiksektir.
Ogzetle, iyimserlik ve ruh halini diizenleme yetenekleri arttikca, derinlemesine

davranislar da artmaktadir.

Duygusal zekénin alt boyutlarindan olan duygularin degisimi ile duygusal emek
arasinda pozitif yonlii iliski tespit edilmistir (r=,419, p<0,01). Yani isleri geregi
duygularini istedikleri yonde degistirebilen calisanlarin, duygusal emek davranislari

olumlu yonde etkilenmektedir.

Duygusal emegin alt boyutlar1 ele alindiginda; duygularin degisimi boyutunun,
derinlemesine davranis ile olan pozitif yonlii iligkisinin (r=,362, p<0,01), yiizeysel
davranis ile olan pozitif yonlii iligkisine (r=,349, p<0,01) oranla daha siddetli oldugu
gorilmektedir. Bu durum derinlemesine davranisin duygularin degistirilmesi temeline

dayanmasindan kaynaklanmaktadir. Yani bir c¢alisanin duygularini degistirme
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yetenegindeki artig, duygusal emek gosteriminde yiizeysel davranisa oranla

derinlemesine davranig gosterimini arttiracaktir.

Duygusal zekénin alt boyutlarindan olan duygulardan faydalanma ile duygusal emek
arasinda pozitif yonli iligski tespit edilmistir (r=,205, p<0,01). Yani bu durum
duygulardan faydalanma yeteneginin, duygusal emek davraniglarini arttirdigini

gOstermektedir.

Duygusal emegin alt boyutlari ele alindiginda; duygulardan faydalanma boyutunun,
derinlemesine davranis ile olan pozitif yonlii iliskisinin (r=,208, p<0,01), yizeysel
davranig ile olan pozitif yonlii iliskisine (r=,148, p<0,01) oranla daha siddetli oldugu
gorilmektedir. Bu durum duygulardan faydalanma yeteneginin, duygusal emek
davraniglarindan 6zellikle derinlemesine davranis iizerinde daha etkili oldugunu
gostermektedir. Bu durum sasirtici degildir. Derinlemesine davranis, davraniglardan
ote duygularin da degistirmesini gerektirdiginden; ¢alisanlar derinlemesine davranis
sergiledikleri duygusal emek gosterimlerinde duygularindan daha fazla faydalanma

ithtiyact hissederler.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygulara olan giiven ile duygusal emek
arasinda direkt anlamli bir iligki olmadig tespit edilmistir (p>0,05). Ayrica duygusal
emegin alt boyutlar1 incelendiginde hem derinlemesine davranis hem de yiizeysel

davranig ile duygusal zekd arasinda direkt anlamli bir iliski olmadig: goriiliir (p>0,05).

Duygusal zeké&nin alt boyutlarindan olan duygularin ifadesi ile duygusal emek arasinda
pozitif yonlii iliski tespit edilmistir (r=,155 , p<0,01). Yani bu durum duygular1 ifade

etme yeteneginin, duygusal emek davraniglarim arttirdigini géstermektedir.

Duygusal emegin alt boyutlar1 ele alindiginda; duygularin ifadesi boyutunun,
derinlemesine davranis ile olan pozitif yonli iligkisinin (r=,160, p<0,01), yizeysel
davranis ile olan pozitif yonlii iliskisine (r=,110, p<0,01) oranla daha siddetli oldugu
gorulmektedir. Bu durum, duygularimi ifade etmede basarili olan ¢alisanlarin

derinlemesine davranis gostermeye daha yatkin oldugu seklinde yorumlanabilir.

Yapilan analizler sonucunda; “Duygusal zekd, ¢alisanlarin misterilere yonelik
davraniglarin1 olumlu yonde etkilemektedir” seklinde ifade edilen arastirma hipotezi

calismada desteklenmistir (p<0,01, B: 0,472).

Duygusal zekanin alt boyutlar1 ele alindiginda; iyimserlik/ruh halini diizenleme ile

calisanlarin miisterilere yonelik davraniglari arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu
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tespit edilmistir (r=,541, p<0,01). Bu durum duygusal zekanin iyimserlik ve
duygularin1 diizenleme alt yeteneginin, c¢alisanlarin miisterilere yonelik olumlu
davramislar sergilemesini destekledigi seklinde yorumlanabilir. Iyimser olan
caligsanlar, hedeflerine ulasacaklarina inanarak kendi i¢ motivasyonlarini arttirabilirler.
Bu durum ise, satis yapabilmek i¢in miisterilerine daha olumlu davraniglar

sergilemelerini saglayabilir.

Duygusal zekénin diger alt boyutu olan duygularin degisimi ile c¢alisanlarin
miisterilere yonelik davraniglari arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir
(r=,398, p<0,01). Duygularini kolaylikla degistirebilen ¢alisanlar, servis siirecinde
kendisinden beklenen duygular sergilemede daha basarilidir ve bu durum miisteriye

kars1 daha olumlu davranis sergilemelerine katki saglamaktadir.

Duygusal zekanin diger alt boyutu olan duygulardan faydalanma ile calisanlarin
misterilere yonelik davranislari arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu tespit edilmistir
(r=,309, p<0,01). Duygularini servis siirecini dahil eden ¢alisanlar bu duygulardan
dogru sekilde faydalanabildikleri siirece miisterilerinin beklentilerine daha uygun

davranabilir.

Duygusal zekédnin diger alt boyutu olan duygulara olan giiven ile g¢alisanlarin
miisterilere yonelik davraniglari arasinda direkt anlamli bir iliski olmadigi tespit

edilmistir (p>0,01).

Duygusal zekanin diger alt boyutu olan duygularin ifadesi ile ¢aliganlarin miisterilere
yonelik davraniglar arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu tespit edilmistir (r=,265,
p<0,01). Duygularin1 kolaylikla ifade eden ¢alisanlar miisteriler ile daha rahat iletisim
kurabilir ve boylece onlar hakkinda daha fazla ve dogru bilgiye ulasabilir. Bu durum
calisanin miisteriyi ve ihtiyaglarini anlamasini kolaylastirir ve miisteriye yonelik daha

olumlu bir davranis sergilemesine katki saglar.

Genel bir degerlendirme ile; duygusal emek iizerinde 6zellikle duygusal zeké&nin alt
boyutlarindan i1yimserlik/ruh halini diizenleme ve duygularin degisiminin digerlerine
gore daha siddetli bir pozitif etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Calisanlarin
misterilere yonelik davraniglar tizerinde ise, yine iyimserlik/ruh halini diizenleme ve
duygularin degisimi alt boyutlar1 daha siddetli etkiye sahip olmakla beraber,
duygulardan faydalanma alt boyutunun da diisik seviyede bir etkisi oldugu

gorilmektedir.
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Calisma sonuglari, perakende sektorii calisanlarinin duygusal zeka dizeylerinin,
duygusal emek davraniglarini ve miisterilere yonelik davraniglarimi pozitif yonde
etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu durum ¢alisanlarin duygusal zeka yetkinliklerinin
arttirilmasiyla, duygusal emegin ve miisterilere yonelik olumlu davraniglarin
arttirtlabilecegini gostermektedir. Literatlirde daha dnce duygusal zeka ve duygusal

emek iligkisine yonelik yapilan bazi aragtirma bulgularina yer verilmisti.

Oneriler

Perakende sektoriinde magaza calisanlarinin isleri daha ¢ok kisiler arasi sosyal
beceriler gerektirmektedir. Sektérde hizmet veren isletmelerin basarilari ise biiyiik
oranda magazalarda miisteri ile birebir iletisim kuran ve miisteriler karsisinda
isletmeyi temsil eden ¢alisanlarina baglidir. Sektordeki basarinin temelinin miisteri
memnuniyetine dayandigi bilinen bir gergektir. Calisanlarin miisteriler ile kurdugu

iletisim ise miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilar1 izerinde dogrudan etkilidir.

Gliniimiiz ¢alisma hayatinda istenilen yetkinliklerin teknik olmaktan g¢ok sosyal
igerikli hale gelmesiyle beraber igverenler, egitimle becerilerin gelistirilmesi yerine, is
icin uygun yetkinlikleri tagiyan adaylar1 belirleme ve se¢cme gibi siireglere yatirim
yapmay1 tercih etmeye baglamiglardir (Gilingdér Delen, 2017, 27). Perakende
sektorlinde, calisma kosullarinin zorlugu ve calisanlarin sektoére olan bakis agilari
sebebiyle, ¢alisan devir oraninin diger sektorlere gore cok daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durum, ¢alisanin sektordeki isletmelerde ortalama kidem siiresini
diistirmekte; isletmelerin de egitim ve gelisim gibi insan kaynaklari siireclerine
odaklanmalarini ve yatirim yapmalarini zorlastirmaktadir. Bu sebeple sektorde, segme
ve yerlestirme siirecinde gerekli duygusal yetkinliklere sahip potansiyel adaylara
ulagsmak daha da onemli bir hal almistir. Bu bilgilerden hareketle; perakende
sektoriinde hizmet veren isletmelerin duygusal zekdyr ise alim siireglerinde bir
degerlendirme araci olarak kullanmalar1 onerilebilir. Isletmeler potansiyel ¢alisan
adaylarimi belirlerken klasik degerlendirme siireglerine ek olarak duygusal zeka testleri
uygulayabilirler. Arastirma sonuglari, isletmeye kazandirilan duygusal zek& duzeyi
yiiksek calisanlarin, daha fazla duygusal emek ortaya koyacaklarimi ve miisterilere
kars1 olumlu davraniglar sergileyeceklerini kanitlar niteliktedir. Duygusal zeka duzeyi
yiiksek calisanlarin igletmeye dahil edilmesiyle, miisteri memnuniyeti ve satislar

arttirilabilir.
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Literatirde yer alan pek c¢ok arastirma duygusal zekd yeterliliklerinin Gnemini
vurgulamakta ve egitim ile bu yeterliliklerin gelistirilebilecegini ifade etmektedir.
Perakende sektdrinde uzun ve vardiyali ¢alisma saatleri ve bu ¢alisma saatlerinde
magazada smirli sayida personel kadrosu bulunmasi sebebiyle, genellikle egitim i¢in
tim ¢alisanlarin ayni zaman diliminde bir araya getirilmeleri ¢cok zordur. Ayrica
duygusal zekédnin gelistirilmesine yonelik yapilacak tim ¢alismalar hem zaman hem
de butce gerektirmektedir. Sektoriin is goren devir hizinin yiiksek olmasi da
igverenlerin c¢alisanlarina yatirm yapma konusunda cekingen kalmasina sebep
olmaktadir. Tim bu zorluklara karsin, duygusal zekdnin calisanlarin duygu ve
davraniglarinda kiiglimsenmeyecek bir etkisinin oldugu arastirma bulgulariyla da
desteklenmistir. Bu kapsamda, sektor kosullar1 sebebiyle egitim organizasyonunun
zor ve maliyetli oldugu bilinmekle beraber, mevcut calisanlara verilecek duygusal
zeka egitimlerinin hizmet ¢iktilarinda ve isletme bagarisinda olumlu katki saglayacagi
diisincesiyle isletmelere c¢alisanlarinin duygusal zekd yeteneklerini gelistirmeye
yonelik egitimler vermeleri dnerilebilir. Ayrica zor ¢alisma kosullari, yiiksek is goren
devir oranlar1 ve egitim faaliyetlerin zor ve maliyetli olmasi sebebiyle; duygusal
zekénin heniiz segme ve yerlestirme siirecine dahil edilmesiyle ilerleyen dénemlerde

olusacak egitim ve gelisim maliyetlerinin azaltilmasi da saglanabilir.

Arastirma 6rnekleminin yaklagik olarak yarisini magaza yoneticileri olusturmaktadir.
Magaza yoneticilerinden birebir satig yapmalarinin yani sira ayrica ekiplerini satisa
motive ederek, hedefe ulastirmalart da beklenmektedir. Magaza ydneticilerinin
hedeflere ulasma konusundaki inanglari, satis ekibinin de inang diizeyini etkilemekte
ve hedefe giden sirecteki motivasyonlarini etkilemektedir. Caligma kapsaminda
ozellikle duygusal emegi ve ¢alisanlarin miisterilere yonelik davranislarini en siddetli
etkileyen duygusal zekd yetkinliginin iyimserlik/ruh halini diizenleme oldugu
gorilmektedir. Bu yetenege sahip olan calisanlar, kendi i¢sel motivasyonlarini
saglayarak hedeflerine ulasma konusunda daha istekli olabilir. Ancak mevcut her
calisanin geligsmis duygusal zek yeteneklerine sahip olmasi beklenemez. Bu durumda
magaza yoneticilerinin duygusal zekd yetkinliklerinin ekip tzerindeki etkisi oldukga
onemli bir hal almaktadir. Ylksek duygusal zekéya sahip yoneticiler, ¢alisanlari ile
daha kolay iletisim kurabilir, onlarin sorunlarini ¢ozebilir, yeri geldiginde motive
edebilir. Dolaysiyla ¢alisanlarinin hedeflerine ulagmalari i¢in daha uygun g¢alisma

kosullarimi saglayabilir. Calisan tarafindan ele alindiginda; kendisini anlayan, dinleyen
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ve sorunlarina ¢oziim bulan bir yonetici ile ¢alismak c¢alisanin igine ve hedefine
odaklanmasin1 saglayabilir. Bu sebeple, perakende sektorii isletmelerinin magaza
yoneticilerinin duygusal zeka yetkinliklerine 6nem vermeleri 6nerilebilir. Bu yolda
daha oOnce belirtildigi gibi segme ve yerlestirme siireglerinde duygusal yetkinler
degerlendirilerek yiiksek duygusal zek@ya sahip yoOnetim ekipleri olusturulmasi
saglanabilir. Ayrica mevcut magaza yonetim ekiplerine de duygusal yetkinliklerini

gelistirmeye yonelik egitimler verilebilir.

Stmirliliklar

Veri elde etmek amaciyla kullanilan anket formlarinda, elde edilecek verilerin sadece
yuritilen tez galismasi i¢in kullanilacagi vurgulanmis ve cevaplarin dogrulugunun
caligmanin giivenilirligini etkileyecegi 0zelikle belirtilmistir. Bu sebeple katilimcilarin

anket sorularina dogru, i¢ten ve 6zen gostererek cevap verdikleri varsayilmaktadir.

Arastirmada kullanilan anketin olusturulmasinda, gecerlilik ve guvenilirlik testleri
yapilmig ve arastirmaya konu olan degiskenleri 6l¢gmek igin gerekli 6zellikleri tasidigi
kanitlanmis Olgeklerden faydalanilmistir. Ancak arastirma anketi olusturulurken
sorularin anlagilabilirligini arttirmak ve tekrara diismemek adina bazi maddeler
elenmistir. Bu sebeple gecerlilik ve giivenirlilik testleri arastirma kapsaminda yeniden
tekrarlanmigtir. Dolayisiyla anket sorularinin aragtirmanin degiskenlerini 6lgmede

yeterli ve gecerli oldugu varsayilmaktadir.

Arastirma evreni Tiirkiye perakende ¢alisanlaridir. Evrendeki ¢alisan sayisinin ¢ok
fazla olmasi, zaman ve maliyet kisitlar1 gibi sebeplerle, evrenden rastgele secilen
katilimcilardan 6rneklem olusturulmus ve olusturulan bu 6rneklemin sektdre yonelik

blylk oranda dogru bilgiler verecegi varsayilmstir.

Bu aragtirmada konu sinirliligi agisindan, duygusal zekd, duygusal emek ve

calisanlarin miisterilere yonelik davranislari konulari ele alinmistir.

Bu aragtirma perakende sektorii magaza galisanlarindan olusan bir 6rneklem tizerinde
gergeklestirildigi icin elde edilen sonuclarin diger sektorlerde gegerli olacagi sonucuna
vartlamaz. Hatta ankette yer alan ifadeler magaza calisanlarina yonelik oldugundan,
perakende sektorunde farkli iskollarinda ¢alisanlar i¢in de ayni sonuglara ulasmak

miimkiin olmayacaktir.
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EKLER

Ek 1:Anket Formu

Degerli Katilimei,

Bu anket, Yildiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Insan Kaynaklar1
Yonetimi bilim dalinda yiiriitiilmekte olan bir tez ¢alismasina bilimsel veri toplamak
amaciyla hazirlanmistir. Bu c¢alismayla, magaza c¢alisanlarinin duygusal zeka
diizeylerinin, duygusal emek davraniglari ve miisterilere yonelik davranislar tizerine
etkilerinin 6l¢iilmesi amag¢lanmaktadir.

Ankette yer alan sorulara vereceginiz cevaplarin dogrulugu arastirmanin sonuglarin
dogrudan etkileyecektir. Bu sebeple, formu i¢tenlikle ve eksiksiz sekilde doldurmaniz,
calismanin gegerliligi ve giivenilirligi agisindan oldukca 6nemlidir. Paylastiginiz tiim
bilgiler tarafim ve kurumca gizli tutulacak, calisma icin gerekli degerlendirmeler
sonrasinda imha edilecektir.

Arastirmamiza katki sagladiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Tez Danigmani Tez Ogrencisi
Dog. Dr. Emel Esen Meltem Boncukgu

Liitfen asagidaki sorulari sizin icin uvgun olan secenegi isaretleyerek
cevaplayimz.

1. Cinsiyetiniz?
( )Kadin () Erkek

2. Medeni durumunuz?
() Evli ( ) Bekar

3. Yasimz?
()21 yas alt1 () 21-25 yas () 26-30 yas
() 31-35yas ( ) 36-40 yas ()41 yas ve Ustii

4. Egitim Durumunuz? (En son aldiginiz diplomaya gore cevaplayiniz.)
() Tlkokul ( ) Ortaokul () Lise () On lisans
( ) Lisans () Lisansust ( ) Doktora

5. Kag yildir perakende sektoriinde magaza ekip iiyesi olarak calisiyorsunuz?
( ) 1yildanaz ()1-3yl ()4-6yil
()7-10 ()11-15y1 () 16 yil ve daha fazla

94



6. Pozisyonunuz?

( ) Bolge Muduriu-Saha Satis Miidiirii
( ) Magaza Miidiir Yardimcisi
() Satig Danismani

( ) Magaza Miidiirii
( ) Uzman Satis Danigmant
( ) Kasiyer-Kasa Sorumlusu

: :
e £ =
z S| g 3
= s| B =
= 2| 8 =
3|5 E 5 gl S
Liutfen asagidaki ifadelere ne derecede katildiginizi o S| B| §| E| 2
isaretleyiniz. E E M| M i E
£ | §| § £| &
2| 2| 8| 8| 2| 2
1. Kisisel sorunlarimi bagkalar1 ile ne zaman
paylasacagimi bilirim.
2. Bir sorunla karsilastigim zaman benzer durumlari
hatirlar ve iistesinden gelebilirim.
3. Diger insanlar bana kolaylikla giivenirler.
4. Diger insanlarin beden dili, yliz ifadesi gibi s6zel
olmayan mesajlarini anlamakta zorlanirim.
5. Yasamimdaki bazi 6nemli olaylar neyin 6nemli
neyin 6nemsiz oldugunu yeniden degerlendirmeme
yol acti.
6. Duygularimin yagam kalitem zerinde etkisi yoktur.
1. Hissettigim duygularin farkinda olurum.
8. Genellikle 1y1 seyler olmasini beklemem.
9. Giizel duygular hissettigimde bunu nasil
sonlandiracagimi bilirim.
10. | Sosyal yasamda neler olup bittigini siklikla yanlis
anlarim.
11. | Beni mutlu edecek ugrasilar bulmaya calisirim.
12. | Baskalarina gonderdigim beden dili, yiiz ifadesi
gibi s0zsiiz mesajlarin farkindayimdir.
13. | Baskalar iizerinde biraktigim etkiyle pek
ilgilenmem.
14. | Ruh halim iyiyken sorunlarin iistesinden gelmek
benim i¢in daha kolaydir.
15. | Yeni fikirler tiretmem gerektiginde duygularim
isimi kolaylastirmaz.
16. | Genellikle duygularimin ni¢in degistigini bilmem.
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17. | Genellikle duygularimi kontrol etmekte zorlanirim.

18. | insanlar bana, benimle konusmanin zor oldugunu
soylerler.

19. | Ustlendigim gorevlerden iyi sonuglar alacagimi
hayal ederek kendimi gudulerim.

20. | lyi bir seyler yaptiklarinda insanlara iltifat ederim.

21. | Bir kisi bana hayatindaki 6nemli bir olaydan
bahsettiginde ben de aynisin1 yasamis gibi olurum.

22. | Duygularimda ne zaman bir degisiklik olsa aklima
yeni fikirler gelir.

23. Sorunlar1 ¢6ziis bicimim iizerinde duygularimin
etkisi yoktur.

24. | Bir zorlukla karsilagtigim zaman umutsuzluga
kapilirim ¢iinkii basarisiz olacagima inanirim.

25. | Diger insanlarin kendilerini nasil hissettiklerini
sadece onlara bakarak anlayabilirim.

26. | Insanlar iizgiinken onlara yardim ederek daha iyi
hissetmelerini saglarim.

27. | Kisinin ses tonundan kendini nasil hissettigini
anlamakta zorlanirim.

28. | Yakin arkadasliklar kurmakta zorlanirim.

5 .
3 £ S
= S| g s
£ S| = =
= 2 8 =
=| E > <
o . - 2| 5| E| | g| 2
Liitfen is ortammmzdaki davramslarimzi diisiinerek 2 S = = B 2
asagidaki ifadelere ne derecede katildiginizi = = = f S| =
isaretleyiniz. S|z S| & = £
| =8| 3| 3| =8| &
MM A A M X

1. Insanlara kars1 yiizeysel de olsa arkadasca

davranmam gerekir.

2. Kendimi, sahnedeki bir oyuncuymusum gibi
hissediyorum.

3. Durumlari en uygun sekilde idare edebilmek i¢in
rol yaparim.

4. Taktiksel olarak insanlar1 degerli hissettiririm.

5. Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda,

kizginligimi gizleyebilirim.
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Hayret verici durumlarda bile sakinligimi
koruyabilirim.

Insanlara standart tepkiler verebilmek icin
duygularimi bastiririm.

Hislerimi degistirmek i¢in olaylara olumlu
yoniinden bakmaya caligirim.

Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya

calisirim.

Liitfen miisterilerinize karsi davranislariniz1 diisiinerek
asagidaki ifadelere ne derecede katildiginizi
isaretleyiniz.

Hemen Hemen Hicbir

Nadiren

Bazen

Olduk¢a Sik
Cok Sik

Hemen Hemen Her Zaman

Sinirli miisterilerimle bile, olaylara onlarin bakis
acisindan bakmaya g¢aligarak konusurum.

Kendimi ¢ok koti hissettigim zaman bile miisterilere
arkadasca davranip giiliimserim.

Miisterilerle etkilesim sirasinda icimden gecenleri
hissettirmemek icin gayret gosteririm.

Miisteriyle iliski sirasinda, benim duygularima ters
gelse bile, o sirada isim icab1 gdstermem gereken
duygu ne ise, onu hissettirmeye ¢aligirim.

Asabi bir miisteri ile konusurken sinirlenmemek i¢in
kendimi rahatlatacak seyler diisiinmeye ¢aligirim.

Miisteri bir sikayette bulundugu zaman, sirket
politikalar1 ¢ergevesinde sorunu ¢ézme gayreti
gosteririm.

Benim gorev alanima girmeyen sorunlarda bana
basvuran miisterileri, ilgili meslektaslarima
yonlendiririm.

Sorun yasayan miisterinin ikna oldugunu goriinceye
kadar kendisiyle ilgilenmeye devam ederim.

Miisterilere yardim ederken, neseli davranmaya
caligirim.
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