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DUYGUSAL ZEKA VE ILETISIM ARASINDAKI ILiSKi: BIR UYGULAMA

Son yillarda duygusal zeka ve onemi isletmelerce de kabul edilmekte ve giderek
artan bir ilgiyle takip edilmektedir. Ayn1 sekilde etkili iletisim yetenekleri ve bu
yeteneklerin arttirilmasi1 konusu da isletmelerce iizerinde durulan bir baska onemli
konudur.

Cahismanin genel amaci duygusal zeka yeterlilikleri ile iletisim becerileri
arasindaki iliskiyi belirlemektir. Bu amaca yonelik olarak iletisim ve duygusal zeka
kavramlar teorik cercevede incelenmis ve aralarindaki iliski ortaya cikarilmaya
cahisilmstir.

Bu dogrultuda bir uygulama calismasi gerceklestirilmis ve turizm sektoriinde
calisan yoneticilere duygusal zeka yeterliliklerini ve iletisim becerilerini 6l¢meyi
amaclayan bir anket uygulanmistir. Elde edilen verilerle Pearson korelasyon analizi, t
testi ve Anova analizi yapilmistir. Analizler sonucunda duygusal zekanin tiim boyutlar:
ve toplam duygusal zeka yeterlilikleri ile iletisim becerileri arasinda pozitif yonde
anlamh bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir.
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ABSTRACT

Yazar : Sibel SU EROZ
Universite : Uludag University
Anabilim Dali : Isletme
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Tezin Niteligi : Doktora Tezi

Sayfa Sayis1 : XIV + 259

Mezuniyet Tarihi S 1o /2011

Tez Damisman(lar)1 : Prof. Dr. Zeyyat SABUNCUOGLU

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL INTELLIGENCE AND
COMMINICATION: AN APPLICATION

In recent years, emotional intelligence and its importance has been accepted by
the managements of enterprises and the topic has gained increasing interest in business
world. Likewise, effective communicational abilities and the development of these
abilities is another important issue for the enterprises.

The general aim of this study is to determine the relationship between emotional
intelligence competencies and communication skills. In order to realize this aim, the
concepts of communication and emotional intelligence are analysed within a theoretical
framework and the relationship between them is tried to be revealed.

For this purpose, an empirical study has been conducted, applying a
questionnaire survey to measure the emotional intelligence competencies and
communication skills of managers in tourism industry. Pearson Correlation, t-test and
ANOVA techniques have been used to analyse the data. Results of the study indicate
that there is a statistically significant positive relationship between all the dimensions of
emotional intelligence and total emotional intelligence competencies, and
communication skills.

Key Words

Emotion, Intelligence, Emotional Intelligence, Communication, Intrapersonal
Communication, Interpersonal Communication
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ONSOz

Duygusal zeka kavrami isletme literatiiriinde giderek artan bir Onemle yer
almaktadir. Geleneksel zeka (IQ) insanlarin ise girebilmelerini saglarken, duygusal zeka
(EQ) ise o isteki basariy1 belirleyen dnemli bir etken olarak gériilmektedir. Iletisim de
yine isletmede ¢alisan bireylerin basarisim etkileyen énemli bir kavramdir. Isletmelerin
amaglarmi gerceklestirebilmeleri en iist yonetim kademesinden, en alt kademeye kadar
bir arada uyum ig¢inde calisan bireylerin varligi ile miimkiindiir. Bu uyumun
yakalanmasi da ¢aligilan is arkadaslarinin birbirlerini tanimasini gerekli kilmaktadir. Bu
noktada, duygusal zeka ve iletisim becerilerinin igletmeler agisindan son derece 6nemli
oldugu soylenebilir. Bu tezde etkili ve basarili bir iletisim kurmanin temelini olusturan

duygusal zeka ve iletisim arasindaki iliski incelenmektedir.

Calismanin tiim asamasinda yardimlart ve yol gostericiligi ile destegini
gordiigim ve Ogrencisi olmaktan onur duydugum damigmanim Prof. Dr. Zeyyat
Sabuncuoglu’na tesekkiirii bir borg bilirim. Calismanin uygulama asamasinda anketlerin
istatistiki verilerinin degerlendirilmesinde degerli zamanin1 bana ayiran Prof. Dr. Serpil
Aytac ve Prof. Dr. Bil¢in Tak’a siikranlarimi sunarim. Ayrica degerli hocalarim Prof.

Dr. Melek Tiiz ve Prof. Dr. Ramazan Geylan’a destekleri i¢in tesekkiir ederim.

Maddi ve manevi desteklerini her an yanimda hissettiren ve zorluklar karsisinda

yanimda olan aileme en igten tesekkiirlerimi sunarim.

Bursa 2011 Sibel SU EROZ
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GIRIS

Tarih boyunca insanoglu duygu ve zeka kavramlarini sorgulamistir. Hayatta basarili
olmak icin bu iki kavramin etkinliginin arttirilma yollari irdelenmistir. Onceleri filozoflarn
ilgilendigi konular arasina giren bu iki kavram zamanla bilimin gelismesiyle beraber baslangigta
kuramsal diizeyde ayr ayr ilerleme kaydetmis, teknolojinin varlig1 ve yeni beyin goriintiileme
teknikleri sayesinde aralarindaki iliski de ortaya ¢ikmistir. Sonug olarak hayatta basarili olmak
i¢in sadece yiiksek bir zekaya sahip olmanin yeterli olmadig1 ayn1 zamanda duygularin roliiniin
de yadsinamaz bir gergek oldugu bilimsel anlamda da ortaya konmus ve ortaya ¢ikan bu yeni
kavrama duygusal zeka ad1 verilmistir.

Duygusal zeka kavraminin kokenleri 1920°1i yillarda Thorndike’ye dayanmasina
ragmen resmi anlamda literatiire ilk olarak 1990°da Mayer ve Salovey’in makaleleriyle girmis
ve Goleman’1n kitaplari ile de popiilerlik kazanmis ve is diinyasindaki etkilerinden s6z edilmeye
baslanmustir.

Gilinlimiizde hayatin hemen her alaninda bagar1 ve mutluluk i¢in baska insanlarla etkili
bir iletisim kurmak zorunluluktur. Baskalariyla iyi iliski kuran insanlar, yasantilarinin her
yoniinde daha kazanimli ve daha mutlu bir hayata sahiptir. Bagkalariyla iyi iligkiler kurmak da
duygusal zeka yeterliliklerine ve bu yeterliliklerin iletisimde etkin bigimde kullanilabilmesine
baghidir.

Arastirmanin birinci boliimiinde duygusal zeka kavraminin daha iyi anlasilabilmesi
amaciyla duygu ve zeka kavramlar1 hakkinda ayrintili bilgi verilmistir. Daha sonra literatiirde
gecen duygusal zeka tanimlart ortaya konmus, duygusal zekanin gelisimi ve dogusu
aciklanmaya calisilmistir. Yetenek modeli ve karma model yaklagimi g¢ercevesinde
degerlendirilen duygusal zeka modelleri ve bu modellerin 6l¢iilmesi amaciyla gelistirilen 6lglim
araglarina da yine bu boliimde yer verilmistir.

Aragtirmanin ikinci boliimiinde iletisim kavramu, iletisim siireci ve yapisi ele alinmistir.
Ayrica bu boliimde duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iliski igsel iletisim ve
kisilerarasi iletisim cercevesinde belirlenmeye ¢alisilmistir. Insan hayatinda bu kadar énemli
olan duygusal zekanin gelistirilmesi i¢in yapilan c¢aligmalar ve duygusal zekanin isyerine
yansimalari da yine bu bdliimde yer almaktadir.

Arastirmanin tiglincli boliimii ise uygulama kismindan olugmaktadir. Bu bdliimde amag
duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Uygulama hizmet
sektoriinde yer alan otel isletmelerinde yapilmistir. Analiz sonuglar1 ve elde edilen bulgular

sonug ve Oneriler boliimiinde ayrintili olarak agiklanmaktadir.



BIiRINCi BOLUM
DUYGUSAL ZEKANIN ANALIZi

1. Duygunun Tanimi

Kisiler giin boyunca pek g¢ok boyutta duygu yogunlugu ve gesitliligiyle
karsilagmaktadirlar. Bulgulara gore, insanoglu uyanik gecirdigi her saatte ortalama yirmi yedi
¢esit duygu hissetmektedir. Her giin yaklasik on yedi saat uyanik kalindig1 kabul edildiginde
kisi uyandig1 andan yattig1 ana kadar toplam dort yiiz elli alt1 adet duygu yasantisini deneyim
etmektedir. Bu da demektir ki her hafta ii¢ binden fazla duygusal tepki insanlar
yonlendirmektedir ve bu say1 bir yilda on bes binden fazladir. Biitiin dmiir boyunca yasanilan
duygularin yaklasik iki milyon tanesi ise is yerindeyken gerceklesmektedir.'! Bu nedenle
duygunun tanimminin yapilmasi gereklilik kazanmaktadir. Ayni zamanda Ozellikle gecmis
donemlerde isletmecilik alaninda g6z ardi edilerek ikinci plana atilan duygu konusunun, son
donemlerde basarmin temelinin insan faktoriine ve insanin Oziinii olusturan duygulara
dayandiginin anlasilmasiyla daha kapsamli arastirilmasi gerekli hale gelmistir. Siiphesiz bu

terimin analizi duygusal zekanin daha iyi anlasilmasina da katkida bulunacaktir.

Duygular sosyal yapi igerisinde ve biitiin kararlarda 6nemli ve temel bir rol
oynamalar1 nedeni ile de daha fazla ilgiyi hak etmektedirler ve literatiirde de g6z Oniinde
bulundurulmahdirlar.®

Tiirk Dil Kurumu duygu kavramini; 1) Duyularla algilama, his, 2) Belirli nesne, olay
veya bireylerin insanmn i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim, 3) Onsezi, 4) Nesneleri veya
olaylar1 ahlaki ve estetik yonden degerlendirme yetenegi, 5) Kendine 6zgii bir ruhsal hareket
ve hareketlilik seklinde tanimlamaktadir.?

Oxford Ingilizce sozliigii duyguyu, “Herhangi bir zihin, his, duygu ¢alkantis1 ya da
devinimi, herhangi bir siddetli ya da uyarilmig zihinsel durum” olarak tanimlamaktadir.

Duygular, Latince’de Oylesine derinlik ve giice sahip olan birer unsur olarak
goriilmiislerdir ki, motus anima, yani “bizi harekete gegiren ruh’’ olarak tarif edilmislerdir.’

Aristotales’e (M.O. 384-322) gore duygular neseli ya da nesesiz zamanlarimizda
algilarimiz veya varsayimlarimizla birlikte ortaya ¢ikan refakatgilerdir. Istek uyandirirlar ama

bagimsiz Slgiiler olmadiklarindan biling fonksiyonlari ile birlikte hareket ederler.’

! Bradberry, Travis - Greaves, Jean, Duygusal Zekanizi Kesfedin Duygusal Zeka Cep Kitab, gev. Sevda Kubilay,
Truva Yaymlari, yaym no:137, birinci basim, Istanbul, Eyliil 2006, s.127.

2 McPhail, Ken, “An Emotional Response to The State Of Accounting Education: Developing Accounting Students’
Emotional Intelligence’’, Critical Perspectives on Accounting 15, 2004, ss.629-648, s. 638.

3 http://www.tdk.gov.tr, 01.05.2009.

4 Cooper, Robert - Sawaf, K. Ayman, Liderlikte Duygusal Zeka, gev. Zelal Bedriye Ayman- Banu Sancar, Sistem
Yayincilik:218, iigiincii basim, Eyliil 2003, s.xi.



Goleman’a gore duygu, bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiinceler, psikolojik ve
biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimidir.®

Peter ve Salovey duygulari, psikolojik yanitlari, algiy1 ve bilingli farkindalig1 igeren
birgok psikolojik alt sistemleri koordine eden igsel olaylar olarak tanimlamislardr.”

Ashkanasy, Hartel ve Zerbe’de duygulari, sinir sistemine gelen ig¢sel ve digsal
girdilerin, duygularin i¢sel ve digsal disa vurumuna liderlik ettiklerini belirten bir terim olarak
tammlamuglardir.®

J.W. Nahowsky’e gore duygularin konu oldugu bilimsel sahalar kadar hemen higbir
psisik hadisenin arastirmasinda bu denli biiyiik zorluklarla kars1 karsiya kalinmamistir. Tarihteki
psikolojiye ve bugiiniin psikolojisine bakildiginda, baska hi¢bir alanda bu kadar baskaliga, ifade
ve agiklamalarda bu denli biiyiik catismalara rastlanmamustir.’

Organizasyon biliminin duygular1 arastirmada bu kadar ge¢ kalmasimin nedenlerinden
birisi de duygularin gegiciligi ve kendine 6zgii dogasidir.'

En basit sekliyle duygular soyle degerlendirilmektedir;''

Etrafta olup biten bazi degisimlere bagli olarak olusurlar,

Kendiliginden ig¢giidiisel olarak baslarlar,

Ruh halinde hemen degisiklikler yaratirlar,

Dikkat yoniinii ve diisiince bigimini degistirirler,

Kisiyi harekete gecirmeye hazir hale getirirler,

Kisisel hisler uyandirirlar,

Cabucak dagilabilirler,

Hayatla basa ¢ikilmasinda, ayakta kalinabilmesinde ve gelisimde yardimei olurlar.
Bunun yaninda, son norolojik kanitlar gostermektedir ki, duygu beynin daha yiiksek

bir muhakeme kabiliyetine ulasmasi igin vazgegilmez bir yakittir.'?

3 Konrad, Stefan - Hendl, Claudia, Duygularla Gii¢lenmek, gev. Meral Tastan, Hayat Yaynlari, Istanbul, 2001, 5.22

% Goleman, Daniel, Duygusal Zeka Neden 1Q’danDaha Onemlidir, gev. Banu Seckin Yiiksel, Varlik Yayimnlari,
Say1:898, otuzuncu basim, 2006, s.373.

7 Mayer, John - Caruso, David R. - Salovey, Peter, “Emotional Intelligence Meets Traditional Standarts for an
Intelligence”, Intelligence 27 (4), 1999, s5.267-298, 5.268.

8 Ashkansy, Neal M., “Emotions in Organizations: Multi-Level Perspective”, Multi-Level Issues in Organizational
Behavior and Strategy, Research in Multi-Level Issues,volume 29-54, 2003, s.14.

° Konrad - Hendl, a.ge.,s.2l.

10 Ashkanasy, a.g.m., s.10.

! Caruso, David R.- Salovey, Peter, Duygusal Zeka Yoneticisi, gev. Hale Kayra, Crea Yayincilik, Ekim 2007, s.40.

12 Cooper - Sawaf, a.g.e., $.XXX.



1.1. Duygu Konusu ile flgili Yapilan Calismalar

Literatiire bakildiginda tarih boyunca filozoflarin diisiinsel anlamda duygu konusuyla
yakindan ilgilendikleri goriilmektedir. Fakat konuyla ilgili bilimsel anlamda ilk ¢aligmanin
William James’in “Duygu Nedir’> adli eseri oldugu kabul edilmektedir. 1890°da filozof ve
psikolog olan William James “Psikolojinin Prensipleri” (The Principles of Psyhology) adl
oldukca etkili bir ¢aligmasini yayinlamistir. Yayinladig1 ¢alismasinin bir boliimii ise duygu
konusunu ele almaktadir ve James’i, duygularin dogasiyla ilgili yeni bir tez yazmaya
gotiurmustur. B

Gegen yillar boyunca, psikoloji ve ndroloji bilimi heyecanli bir isbirligi siirecine
girmistir. Filozoflar ve psikologlar William James’in 1884'de ortaya koydugu “Duygu Nedir”
sorusuna cevap aramaktadirlar."

Psikoloji, psikiatri ve biyoloji bilimlerinin kurucular1 olan Darwin, James ve Freud ‘da
duygular1 anlamak i¢in ¢abalamiglardir.

Darwin 1872 yilinda duygular hakkinda yazilan en &nemli kitap olan “Insan ve
Hayvanlarda Duygularin Ifadesi” (The Expression of The Emotions in Man and Animals)

> Duygularin fonksiyonel amaglar ile ilgili deneysel bulgular bu

eserini yayimlamistir.'
eseriyle belirlenmistir. Darwin’in arastirmalarn diinyada yasayan tiirlerin ¢ogunun hayatini
devam ettirebilmesini, ortaya ¢ikan duygulara intibak eden davranislarina bagli oldugunu
gostermektedir. Ornegin; korku ugmaya yol acar, arzu ya da ask iiremeye yol acar. Yine
Darwin’in arastirmalari, sosyal tiirlerin kendi aralarinda duygu ve yiiz ifadelerini
gostermeleriyle hayatta kalmak igin ek bir avantaja sahip olduklarini gostermektedir. Duygular
bireysel ya da grup olarak hayatta kalabilmede anahtar role sahiptir, sosyal baglar1 giiglendirir
ve gevreye uyumu saglar.'®

Damasio 19. yiizyil filozof, psikolog ve ilk deneysel psikoloji labaratuvarini kuran

William James’in, Darwin’in duygular hakkindaki arastirmalarindan biiyiik 0l¢iide

esinlendigini yazmaktadir."”

13 Price, Carolyn, Emotion, Thought and Experience: Themes in Philosophy of Mind, The Open Universty, AA308
Book:2, 2005, s.18.

4 Kemp, Andrew H., Emotional Processingin Humans: A Neurophysiological and Psychopharmacological
Investigation, Brain Science Institute (BSI), Swinburne Universty of Technology (SUT), (Yayimlanmamig
Doktora Tezi), Melbourne, Australia, 2004, s.19.

15 Reeder, Matthew, The Emotional Congruence of Experience and Bodily Change, School of Psychology Faculty of
Social Science, Australian Catholic University, Aralik, 2002, s.2.

Armstrong, Andrew R., Emotional Intelligence on Psychological Resilience, Communication and Adjustment in
Romantic Relationships and Workplace Functioning, Faculty of Life And Social Sciences, Swinburne
University of Technology Hawthorn, Victoria, Australia, (Yayimlanmamis Doktora Tezi), May1s, 2007,
s.10.

17 Armstrong, a.g.e., s.11.
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Duygunun tamimlanmasina iliskin c¢aligmalar ¢ok genis bir perspektifte ele
alinmaktadir. Ozellikle son yillarda duygularla ilgili konular iizerindeki arastirmalarda biiyiik
bir artig oldugu goriilmektedir. Psikologlar, sinirbilimciler, filozoflar, bilgisayar bilimciler,
sosyologlar, ekonomistler ve antropologlar duygu konusunda ¢alismaktadirlar.'®

Duygu konusu karmasik bir zihinsel islev oldugundan duygusal durumlari agiklamaya
yonelik olarak g¢esitli kuramlar 6ne siiriilmiistiir. Bu alandaki belli basli kuramlar sunlardir;

1. James-Lange Kurami: W. James duygu alaninda c¢alismalar yapan ilk
teorisyenlerdendir. 1884 yilinda gelistirdigi teori giiniimiizdeki etkilerini hala siirdiirmektedir.
Carl Lange’de 1885’de William James’ten bagimsiz olarak aymi teoriyi 6ne siirmiistiir.'’ Bu
kurama gore “bedenimiz ¢evre kosullarindaki degisikliklere tepki gosterir”. Biz bedenimizin
bu tepkilerinin farkina varinca, bir duygu duyariz. Bu kuram 6nce fizyolojik degisikliklerin
oldugunu, duygusal durumun bundan sonra olustugunu 6ne siirer. Ornegin, bir tehlike
durumunda terleriz ya da sesimiz, ellerimiz, bacaklarimiz titrer; bunlarin farkina vardiktan

sonra “korku” duygusunu duyariz.

Fizyolojik Belirtiler o| (ic Organlar)

Uyaran 3 >
(I¢ Organlar) (Beyin)

A 4

James-Lange Kurami

James-Lange kurami deneysel verilerle desteklenmemistir. Daha ¢ok i¢ organlarin
calismasina agirhik verdigi ve beyni disladigi icin elestirilmistir.”

2. Cannon-Bard Kurami: 1927°de Walter Cannon, James-Lange teorisinin bazi
eksik yonleri oldugunu ifade ederek konu iizerinde galigmaya baslamig, 1934’de de Philip
Bard konu iizerinde daha detayli bir ¢alisma yapmustir.’'Cannon ve Bard duygusal
durumlarin temelinde merkezi sinir sisteminin énemli bir roliiniin oldugunu gdstermistir.
Cannon-Bard kurami “duygularin talamusun uyarilmasiyla ortaya ¢iktigini, anlatiminin ise
hipotalamik yapilarin islevleriyle ilgili oldugunu” O6ne siirer. Buna gore, bir uyaran
hipotolamusu uyardiginda ayni anda iki islev ortaya ¢ikar;

a.Uyaranla hipotalamus fizyolojik degisiklikleri ortaya c¢ikarir ve merkezi
sinir sistemini uyarir.

b.Hipotalamus aym1 anda kortekse sinirsel akim gondererek duygularin

farkina varmamizi saglar.

13 Barrett, Feldman Lisa, “Are Emotions Natural Kinds?” Perspectives on Psychological Science, 1 (1),2006, ss.28-
58, s.28.

1% Weiten, Wayne, Psychology Themes and Variations, Wandsworth, Cengage Learnings, sekizinci basim, 2007,
5.426.

2 Dogan, Orhan, Tip Fakiilteleri Icin Davrams Bilimleri Ders Kitabi, T.C. Cumhuriyet Universitesi Yayinlari, no.75,
2. basim, 1999, s.71.

HWeiten, a.g.e., s.427.



Korteks
w

Uyaran —————» Hipotalamus
4

Korteks
Cannon-Bard Kurami

3. Papez-MacLean Kurami: Bu kuram James-Lange kuraminin beyni disladigini,
Cannon-Bard kuramimin ise duygusal durumlardan sorumlu beyin alani hakkinda hatali
oldugunu o6ne siirer. Bu kurama gore, “duygusal durumlarin ortaya cikmasindan ve
diizenlenmesinden hipotalamus degil, limbik sistem sorumludur.”

4. Arnold-Lindsey Kurami: Bu kuram temel olarak “duygularm kendilerinden de
duygu dogabilecegini” one siirer. Ornegin, bir insan kendi icinde bir dfke duygusunun
dogdugunu ve bu duygunun anlatiminin arttigini farkedebilir. “Aktivasyon kurami” adi da
verilen bu kurama gore, islemler “uyaran-hipotalamus-korteks-¢evresel organlar” arasinda
kapal1 bir ortamda olmaktadir. Arnold-Lindsey kurami goéreceli olarak daha az 6zgiil, fakat
daha az tartismali ve daha gergekei olarak kabul edilir.

5. Kognitif ~ (Biligsel) Kuram: Bu kuram “duygusal yasantilanmizin ve fizyolojik
degisikliklerin ¢evremizi algilamamizla ve anlamlandirmamizla iliskili oldugunu” &ne siirer.
Duyguyu bu ozelliklerine gore adlandiririz. Bu kurama gore duygusal durumlarin ortaya
¢ikmasinda ve diizenlenmesinde kognitif siirecler rol oynar.

6. Sosyobiyolojik Kuram: Toplumsal bir varlik olan insan topluma ve Kkiiltiire uygun
davraniglar ortaya koyar. Bu davraniglar evrim siirecinde degismis ve gelismistir; bazi
davranislar ortadan kalkarken, bazi yeni davraniglar kazanilmistir. Duygusal durumlar i¢in de
benzer bir siirecin isledigi one siiriiliir. Baz1 duygular ortadan kalkarken, bazilar1 varliklarini
siirdiirmiislerdir.

Bu kuram duygularin noérofizyolojik temellerini agiklamaz. Duygularin nigin
stirdiiglinii, insan yasamindaki roliinii ve 6nemini agiklar. Buna gore, duygular insanin ¢evreye
uyum saglamasina yardim eder.”

Literatiirde duygular ve ilgili terimler hakkinda tartismalar devam etmektedir. Ornegin
Lazarus (1991) duygularin bilingle (cognition) basladigin1 savunurken, Zajonc (1985)
duygularin temel olarak i¢ organlarla ilgili tepkiler ve bu nedenle bilincin sonucundan ziyade
oncesinde meydana geldigini savunur. Bununla beraber 1980’lerden beri duygularin bilissel ve

bilissel olmayan sinir sistemlerinin etkilesimini i¢erdigi uzlasis1 ortaya ¢ikmustir. >

2 Dogan, a.g.e., s.72.
2 Ashkanasy, a.g.m., s.11.



Tarih boyunca sorgulanan ve cesitli boyutlarda agiklanmaya c¢alisilan duygu kavrami
teknolojideki geligmelere paralel olarak da farkli boyutlarda ele alinmaktadir. Yine son on yilda
duygular iizerine yapilan bilimsel ¢alismalarda benzersiz bir patlama goriilmektedir. Bunlarin
en Onemlisi, yeni gelistirilen beyin goriintiileme teknigi sayesinde beyni kisith bir zaman i¢inde
de olsa goriintiileyebilmektir. Boylece insanlik tarihinde hep esrarengiz bir yan, bir sir olarak
kalmig olan bu karmasik hiicre kiitlesinin, kisi diistiniirken, hissederken, hayal kurarken ve riiya
goriirken nasil galistigi goriinlir kilmmugtir. Bu norobiyolojik veri birikimi, beyindeki duygu
merkezlerinin kisiyi 6fkeye ya da gozyaslarina nasil ittigini ve beynin kisiyi savagsmaya ya da
sevmeye iten daha kadim bdliimlerinin daha iyiye ya da kotiiye nasil yonlendirilebilecegini
gostermektedir.*

Beyin ile ilgili ¢alismalar yapan arastirmacilar yirminci ylizyilin ikinci yarisindan
itibaren duygusal davranislarin beyindeki isleyisi hakkinda da ¢ok sayida arastirma
yapmuglardir. Sherrington, Cannon, Papez ve Hebb bu alanda calisan Onciiler olarak kabul
edilmektedirler.”

Johns Hopkins Universitesi'nden ndrobiyolog Candace Pert de beyin kimyasi
caligmalarinin sonucunda “Duygu Molekiilleri” (Molecules of Emotion) adli ¢aligmasini
yaymmlayarak duygu konusuna katkida bulunan isimlerdendir.®

Ozellikle bilis ve duygu alaninda yapilan galigmalariyla taninan Ledoux, bilisle ilgili
olarak daha ¢ok algilama ve hafiza boyutunda caligmalar yapildigim1 fakat bilis ve duygu
iliskisinin ihmal edildigini 6ne siirerek ¢alismalarim1 bu yonde yogunlastirmistir.”” Pek ¢ok
duygusal fonksiyonun amigdalaya bagli oldugunu, amigdalanin duygusal durumlarin ve
duygusal isaretlerin anlasilmasinda ¢ok Gnemli bir rolii oldugunu ortaya koymustur.”
Sinirbiliminde (neuroscience) yapmis oldugu bu ¢aligmalartyla duygusal zeka kavramina da ¢ok
biiyiik katkist olmustur.

Duygu arastirmalarinda ilk kullanilan teknik; electroencephalographic (EEG); Positron
Emission Tomography (PET) ve functional Magnetic Resonance Imaging (fMRI ) tekniklerine
dayanmaktadir. Diger 6l¢iimler de Magnetoencephalography (MEG), Single Photon Emission
Computed Tomography (SPECT) ve Steady State Probe Topography (SSPT) icermektedir.”’

* Goleman, a.g.e. s.21.

% LeDoux, Joseph E., “Emotion Circuits in The Brain”, Annual Review, Neuroscience, 23, 2000, ss.155-184, s.155.
%6 http://www.eqtoday.com/02/emotional.php. 08.05.2009

2 LeDoux, a.g.m., s.157.

28 LeDoux, Joseph E., “Cognitive Emotional Interactions in the Brain”, Cognition & Emotion, 1989, s.2.

¥ Kemp, a.g.e., s.21-22.



Duygular enerjinin, etkinligin ve bilginin i¢sel kaynagidir. Dogustan ne iyi ne de
kotiidiirler. Farklilik onlarin {irettikleri enerji ve bilgiye dayanarak yapilanlarda ortaya
¢ikmaktadir.™

Thoits duygu olgusunun dért bileseni igerebilecegini ileri stirmiistiir;”'

Durumsal bir uyaricinin ya da ortamin degerlendirilmesi,

Fizyolojik ya da bedensel hislerde degisiklik,

Anlaml el, kol, yiiz hareketlerinin 6zgiirce ya da sinirli olarak gosterilmesi,

Ik ii¢ bilesenden bir ya da daha fazlasinin birlesimini kiiltiirel bir sekilde
adlandirmasi.

Duygular kendiliginden davetsiz gelirler, bizim tarafimizdan secilmezler.’Duyguyu
ortaya cikartan uyaran, ya organizmanin ¢evreyle etkilesimi sonucu disardan bir obje ya da
durumun reprezantasyonu veya bir aninin hatirlanmasi veya i¢ ortam degisikligini yansitan bir
durum olabilir.*?

Duygular ¢ok ¢esitli etkenlerle ortaya gikabilirler. Schmitd-Atzert bunlardan ii¢ ayri
faktor lizerinde durmustur:

Giinliik tecriibeler,
Tabi afetler, savas ve 6liim gibi biiyiik hadiseler,
Uzun siireli yasam ve ¢evre sartlart.

Duygusal yasantilarin  en biiyilk kaynagim1  insanlar arasindaki iliskiler
olugturmaktadir.**

Duygular hem birey hem de bir tiir olarak yasamamiza devam etmemizde énem tasir.
Aslinda duygular yalnizca insanlara has ozellikler degildir. Bir tiiriin hayatta kalmasi ve
gelismesi, acil durumlara miidahale etmek, ¢evreyi kesfetmek, tehlikelerden sakinmak, grubun
diger iiyeleriyle baglarini siirdiirmek, kendini korumak, ¢ogalmak, saldirilara karsi miidahale
etmek ve karsilikli 6zen gostermek gibi bir takim davranislara baglidir.”

Duygular, motivasyon, bilgi (geri bildirim), kigisel giig, yenilik ve etkinin ana
kaynagidir. Duygular ¢ogu durumda sagduyu ve mantikli diisiinme ile gelismezler; aksine,

sagduyulu ve mantikli diisiinmeyi zorlar, canlandirir ve basariya ulastirirlar.*®

3% Cooper - Sawaf, a.g.e., s.15.

31 Seger, H. Sebnem, “Calisma Yasamunda Duygular ve Duygusal Emek: Sosyoloji, Psikoloji ve Orgiit Teorisi
Acisidan Bir Degerlendirme”, Sosyal Siyaset Konferanslari, 50. kitap, 2005, ss.813-834, s.816.

32 Ekman, Paul, Handbook of Cognition and Emotion, Sussex, U.K., John Wiley & Sons, Ltd., 1999, s.8.

33 Savrun, Mert, “Emosyonel Sistem ve Stres”, www.ctfistabul.edu.tr/emosyon. 06.02.2009.

3 Konrad - Hendl, a.g.e.,s.19.

35 Caruso - Salovey, a.g.e., s.42-43.

36 Cooper - Sawaf , a.g.e., s.xiv.



Duygular iyi kavrayis ve dogru yargi icin gereklidir. Duygular mantig1 tamimlar, fakat
onun rasyonellesmesini gerektirmez. Duygular bize sezgisel, dnceden diisiinlilmiis ve tlizerinde
diistiniilerek agikliga kavusturulan bir mantik sunar. Duygular, iyi yasamin itici diirtiileridir.

Duygular hayatimiza anlam verir. Hayatimizin ve igimizin gelismesi ve sona ermesi
stirecinde, bir deger ve anlamlar sistemi saglar ve varligimizin temelini olusturur. Duygular,
ayni zamanda bizi varligimizin temel sorunlariyla da yiizlestirir. *’

Duygularin 6nemi kisaca soyle siralanabilir;*®

Duygular insanlara yardim edecek gizli giice sahiptir.

Duygular iyi kararlar almanin temelidir.

Duygular kisinin siirlarin1 kurmasina yardim eder.

Beden dili duygular1 yansitir. Beden dili insanlarla iletisim kurarak onlara neye
ihtiyag¢ oldugunu sdyler.

Kisi ne kadar iyi iletigim kurarsa, kendisini o kadar iyi hisseder.

Duygular insanlar1 birbirine baglama giiciine sahiptir.

Duygu alaninda ¢ok onemli seyler sdyleyen Heidegger icin hep bir “ruh hali”
icindeyizdir. Ona gore duygular, bizim beynimizin bir {iriinii olmaktan ziyade bizim bir
biitiin olarak i¢ine firlatildigimiz “ruh halimiz i¢inde beliren” durumlardir. Heidegger igin,
duygularimiz,  yalnizca  Otekileri  duygulandirmakla  kalmaz,  otekilerin  bizi
duygulandirdigina da isaret eder; bu yilizden asla bizim tarafimizdan tam denetimleri
miimkiin degildir. Ornegin istedigimiz zaman veya istedi§imiz yerde sevemez veya nefret
edemeyiz.*” Dolayisiyla duygularin temelinde iletisimin oldugunu séylemek miimkiindiir.

Kernberg’e gore, duygulanimlar, biyolojik i¢giidiiler ile psikolojik diirtiiler arasinda
koprii gorevi goriirler. Kernberg, son yiizyillarda yapilan ampirik noropsikolojik
calismalarin sonuclarini da dikkate alarak duygulanimlari, “belirli biligsel 6zellikler, belirli
ylz sekilleri; odiillendiren, hosa giden veya cezalandiran, itici gelen belirli 6znel
deneyimler; kassal ve norovejetatif bosalim kanallar1 igeren psikofizyolojik davranig
kaliplar1” olarak tanmimlar. Ona gore belli bir ifadeye sahip yiiz sekilleri, her bir
duygulanimi, genel iletisim kanallar1 agisindan bir digerinden ayirir; ayrica duygulanimlarin
kokeninde onlara neden olan uyaranlart “iyi” ve “koti” diye gruplayan biligsel bir yan

bulunmaktadir.

37 Cooper - Sawz}f, a.g.e., s.8.
38 Hein, Steve, “Importance of Emotions”, http://eqi.org/emotions.htm. 06.02.2009.
39 Goka, Erol, “Psikiatrinin Duyguya Bakisindaki Kavramsal Sorunlar”, Duygudurum Dizisi, 2000, ss.12-17, 5.13.



1.1.1. Duygularin Siiflandirilmasi
Duygularin daha iyi anlagilabilmesi ve tanimlanabilmesi agisindan literatiirde

duygularin siniflandirilmasi yoluna gidildigi goriilmektedir.

Kernberg, duygulanimlari “ilkel” ve “tiirev” olmak {izere ikiye aymrir: Ilkel
duygulanimlar, yasamin ilk {i¢ yilinda kendilerini gosterirler; siddetli ve global
niteliktedirler; daginik ve yeterince ayrismamis bilissel 6gelere sahiptirler. Daha sonraki
yillarda, ilkel duygulanimlarin biligsel etkilenmelerle degismeleriyle ortaya ¢ikan tiirev
duygulanimlar ise daha karmasiktirlar.*’

Baz1 yazarlar birincil ve ikincil duygular terimini kullanir. Birincil duygular ilk
olarak ne hissedildigidir. Ikincil duygular ise neye liderlik ettikleridir.*!

Her bir birincil duygu farkli belirgin niteliyici duygusal durumlar ve belirli
motivasyonel yonlendiricilerle ilgilidir. Ornegin korku hissi temel olarak tehlike hakkindaki
bir deneyiminin sonucudur ve kendini savunmaya bagvurmak i¢in insan1 motive eder.*

Ofke ikincil duygulara iyi bir drnektir. Ofke iizerinde yeterince yogun oldugunda
ona liderlik eden bir¢ok olasi birincil duygu bulunmaktadir. Kisi kendini hakaret edilmis,
baski altinda kalmis, dolandirilmig vb. hissedebilir. Eger bu duygular, diisiik bir diizeydeyse
kisinin kendisini o6fkeli hissettigi soylenemez fakat eger bu duygular siddetli bir sekilde
hissediliyorsa genel olarak kendisini 6fkeli hissettigi sdylenebilir.

Depresyon ikincil duygunun bagka bir 6rnegidir, depresyon; hayal kirikligina
ugrama, umutsuzluk, yalnizlik, dislanmiglik, yanlis anlasilma, saldiriya ugrama, gegersiz
kilinma, desteklenmeme gibi duygulari kapsar.*

Bazen kisisel terbiye kurallar1 olarak da bilinen ikincil duygular kavrami duygulari
sergileme kurallari ile yakindan iliskilidir. Ofke korku ve nese gibi temel duygulardan farkl
olarak bu ikincil duygular, giiclii bir sosyal ve kiiltiirel unsurlar tasirlar. Utan¢ duygusu ele
alindiginda; herhangi bir hata yapildiginda ve biri tarafindan yakalanildiginda utang
duyulur. Utanmakla ilgili bu genel kural, biiyiik olasilikla biitiin insanlar ve kiiltiirler i¢in de
gecerlidir; fakat utang denen duyguyu en temel sebeplerinden uzaklastiran sey, bu duyguya
sebep olan olaylarm kiiltiirden kiiltiire degisiklik gostermesidir.**

Duygular iki amaca hizmet ederler. Bunlardan birincisi, kisinin harekete gecmesi
icin enerji temin etmesidir. ikincisi ise, kisinin kendi gereksinimlerini karsilayabilmesi i¢in

cevreyli manipiile edebilmesi ya da bu gereksinimleri karsilayacak uygun davraniglari

40 Goka, a.g.m., s.14-15.

*! Hein, a.g.m.

2 Magai, Carol, “Long Lived Emotions: A Life Course Perspective on Emotional Development”, Handbook of
Emotions, third editions, ed. Michael Lewis, Jeanette M. Haviland-Jones ve Lisa Feldman Barrett,
Guildford Publications, May1s 2008, s.377.

43 Hein, a.g.m.

# Caruso - Salovey, a.g.e., 5.57.
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yapabilmesi i¢in, yonlendirici ya da degerlendirici bir fonksiyon gdstermesidir. Bu enerji
kisiye gereksinimlerini karsilamak i¢in harekete gegiriyor ya da ¢evreyi manipiile etmesine
firsat veriyorsa olumlu duygular ortaya c¢ikmaktadir. Eger enerji, gereksinimlerin
karsilanmasinda etkisi olmayan ya da zararli etkisi olan unsurlara yoneltilirse olumsuz
duygular ortaya ¢ikmaktadir.”

Kiilahoglu’da duygu durumlarini; yapisal agidan kisa siireli heyecanlar, uzun siireli
heyecanlar olan tutkular ve uzun siireli yatismis heyecanlar olan duygular seklinde ayirt
etmesine karsin, ¢esitli duygu tiirleri hakkinda herkesin iizerinde anlasabilecegi bir siniflama
bulunmadigini belirtmistir. Duygular: etkileri agisindan, olumlu ya da olumsuz- haz veya aci
veren olarak genelde iki grupta toplanmaktadir. Bireyin gereksinimlerini karsilayan, ona
doyum saglayan ve haz veren duygular olumlu, bireyi engelleyen ve ona aci veren duygular
olumsuz olarak nitelendirilmektedir.*®

Bir baska ifadeyle duygular pozitif ya da negatif olarak da ifade edilmektedir.”’
Pozitif duygular heyecan, mutluluk, nese, iyimserlik odaklanma vb. olarak
tanimlanabilirken, negatif duygular ise; korku, kizginlik, kin, diismanlik, 6fke, siddet,
kiskanglik, keder, liziintii, tikenmislik vb. olarak tanimlanabilir. Nese, ask gibi olumlu
/pozitif duygularin bireylerin 6zellikle hedef odakli davraniglarini kesif, baglilik gibi motive
ettigi ve gliglendirdigi, olumsuz duygularin ise yogun bigimde yasanmasi durumunda
entelektiiel zekayr bloke ederek, isteksizlik, verimsizlik, konsantrasyon kayiplari,
odaklanamama, algi bozukluklar1 vb. gibi sorunlar yaratarak bireyin performansini olumsuz
yonde etkiledigi bilinmektedir.*® Olumlu duygularin insanlarin yaraticithgmi yiikselttigine
iliskin bulgular mevcuttur. Benzer sekilde olumlu duygular yagamakta olan kisilerin daha iyi
sonuglara ulasmalari bilimsel agidan beklenen bir durumdur.®

Barbara Frederickson’un olumlu duygular1 “genislet ve insa et” teorisine gore;
olumlu duygular olumlu durumlarla ilgilidir, dikkat ve kavrama alanini genisletir, fiziksel,
entelektiiel ve sosyal kaynaklarin genisletilmesine olanak saglar. Ayrica olumlu duygular
daha esnek, yaratici ve yeni fikirlere agik olunmasina da katkida bulunurlar.*

Olumlu duygularin bireylerin iizerinde baska etkileri de vardir. Ornegin, mutluluk,

diger insanlarla birlik olup iletisim kurmaya ydnlendirir; giiliimseme ve kahkaha arkadas

4 Tugrul, Ceylan, “Duygusal Zeka” Klinik Psikiatri Dergisi, 1999, ss.12-20, s.14.

* Kiilahoglu, Sermin, “Duygu ve Heyecanlarin Gelisimi”, Geligim ve Ogrenme, ed. Ersin Altintag, Akmoglu
Matbaacilik, Bursa, 2001, s.51.

4T Tugrul, a.g.m., s.14.

*8 yaylaci - Ozdemir, Gaye Kariyer Yasaminda Duygusal Zeka ve Iletisim Yetenegi, Hayat Yayinlar:236, Y netim
Dizisi:65, Istanbul, 2006, s.40.

A Mayer, John D. - Caruso, David R. - Salovey, Peter, “Emotional Intelligence Meets Traditional Standarts for an
Intelligence”, Intelligence 27 (4), 1999, $s.267-298, 5.199.

% Fredrickson, Barbara L., “Cultivating Positive Emotions to Optimize Health and Well-Being”, Prevention &
Treatment, vol. 3, article 0001a, 2000, s.6.
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canlist ve cana yakin olundugunun sinyalini verir. Bu baglamda olumlu duygular daha giiclii
sosyal baglar kurmaya tesvik eder.’' Dolayisiyla iletisim acisindan olumsuz duygulardan
daha etkin oldugu soylenebilir.

Fakat olumsuz duygular da 6nemlidir. Ciinkii diisiinceleri faydali ve kullanigh yonde
gelistirirler. Olumsuz ruh hali ya da duygularin diisiince tizerindeki bazi etkileri sunlardir;

Daha net bir odaklanma saglar.
Detaylarin daha verimli sekilde incelenmesine olanak tanir.
Hatalara kars1 daha temkinli olmaya sevk eder.

Olumsuz duygular bizi yaptiklarimizi ya da diisiindiiklerimizi degistirmeye cagirir.
Dikkat ve algilama alanini daraltir ve davranislar ¢ok keskin ¢izgilerle sinirlandirmaya motive
ederler.”

Avustralya'daki New South Wales Universitesi psikoloji profesdrlerinden Joseph Forgas
bagkanligindaki arastirma grubu tarafindan yapilan g¢alismanin sonuglarma gore, olumsuz
diisiincelere sahip insanlarin aldanma olasilig1 daha az goriiliirken, karsisindakinin kabiliyetini
daha iyi degerlendirebilen bu tip kisilerin hafizas1 da giiglenmektedir. Genel olarak olumsuz
diisiinceye sahip birinin, anlatilanlara karsi ¢evresindekilere gore daha dikkatli yaklastig1 ifade
edilen aragtirmada, “olumlu diisiincenin yaraticiligi artirdigi, esneklik, isbirligi ve mantiksal
kestirimlere glivenmeyi artirdig1 goriiliirken, olumsuz diigsiince daha dikkatli olma ve dis
diinyaya daha biiyiik bir dikkatle yaklagimi getiriyor” denilmektedir.

“Australasian Science” dergisinin Kasim/Aralik sayisinda yer alan arastirmada ayrica,
“liziintii duygusunun, bilgi degerlendirme yontemlerini istenilen en iyi sonucu almak amaciyla
desteklediginin belirlendigi” kaydedilmektedir.

Olumlu ve olumsuz ruh hali igindeki deneklerle yapilan arastirma, olumsuz diisiincedeki
insanlarin “sehir efsaneleri” ve sOylentilere inanma olasiliginin daha az oldugunu, ayrica irk
veya din temelli Onyargilara daha az kapildiklarmi gostermektedir. Olumsuz diisiincelilerin
tanik olduklar1 bir olay1 anlatirken daha az hata yaptig1 da ifade edilen arastirmada, olumsuz
diistincenin daha dikkatli degerlendirme yapilmasi ve degerlendirmelerde daha az hata
yapilmasi yoniinde de etkili oldugu ifade edilmektedir.”

Duygular, disiincelere yardim edebilir, sorun ¢6zme yetenegini arttirabilir ve
muhakeme giiciine katkida bulunur. Ornegin; olumlu bir ruh halindeyken yeni ve ilging fikirler

uiretilebilir ve sorunlara tiimevarimli yaklagimlarda bulunmaya daha basarili olmaya egimli

ST Caruso - Salovey, a.g.e., s.51.
52 Caruso - Salovey, a.g.e., s.52.
>3 http://www.gazetevatan.com. 22.02.2009.
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olunur. Daha olumsuz bir ruh halinde iken, detaylar iizerinde odaklanilir ve sorunlara
tiimdengelimli yaklagimlar sergilenir.>*

Literatiir incelendiginde en eski temel duygu siniflandirmasi fikrinin Li Chi’ye ait
oldugu goriilmektedir. Birinci ylizyilda derlenen bir Cin ansiklopedisinde yedi adet duygu
listelenmistir. Bunlar; seving, kizginlik, tiziintii, korku ask, hoslanma ve hoslanmamadir.

Fransiz psikolog Rene’Descartes (1596-1650) da alt1 basit ve temel duyguyu; merak,
ask, nefret, arzu, seving ve iiziintii olarak adlandirmistir.“Ruhun Arzular1” (Passion of the Soul)
adl eserinde Ingiliz filozof Thomas Hobbes (1588-1679) yedi basit gii¢lii duyguyu, arzu, istek,
agk, tiksinti, nefret, seving ve keder olarak listelemistir. Yirminci yiizyilda ise pek ¢ok teorisyen
duygulari smiflandirmstir.”

Modern zamanlarda duygularin karakterini tamimlayan ilk kisi Plutchik’tir.’® Robert
Plutchhik, Albert Einstein Tip Fakiiltesinde uzun siire ¢alismis ve duygu teorisinin evrimsel
psikolojisini gelistirmistir.”” Asagidaki tablo duygularla ilgili simiflandirmalari 6zetlemektedir;™®

Tablo. 1 Duygularin Siniflandirilmasi

Referanslar Temel Duygular Kapsam Icin Temel

Arnold (1960) Ofke, tiksinti, cesaret, keder, arzu, mutsuzluk, | Hareket egilimleriyle
korku, nefret, umut, agk, liziintii iligkili

Ekman, Friesen&Elssworth | Ofke, nefret, korku, seving, iiziintii, saskinlik Evrensel yiiz ifadeleri

(1982)

Frijda (1986) Arzu, mutluluk, ilgi, saskinlik, merak, izlintii Eylem hazirlik formlar1

Gray (1982) Ofke ve terdr, endise, seving Fiziksel baglantili

Izard (1971) Ofke, igrenme, nefret, {iziintii, korku, sucluluk, | Fiziksel baglantili
ilgi, seving, utanma, sagkinlik

James (1884) Korku, keder, ask, 6fke Bedensel katilim

Mc Dougall (1926) Ofke, igrenme, mutluluk, korku, bagmmlilik, | Gidiilerle iliskili
yumusak duygular, merak

Mowrer( 1960) Act, zevk Ogrenilmemis duygusal

durumlar

Oatley&Johnson Laird Ofke, nefret, endise, mutluluk, {iziintii Icerik dnerisi gerektirmez

(1987)

Panksepp (1982) Umut, korku, 6fke, panik Fiziksel baglantili

Plutchik (1980) Kabul, ofke, sezinleme, nefret, nese, korku | Uyarlanabilir biyolojik
liziintli, saskinlik stireglerle ilgili

Tomkins (1984) Ofke, ilgi, saygisizhik, nefret, ac1, korku, seving, | Sinir atis1 yogunlugu
utang, merak

Watson (1930) Korku, ask, 6fke Fiziksel baglantili

Weiner&Graham (1984) Mutluluk, iiziinti Bagimsizliga atif

Kaynak: Ortony -Turner, a.g.e, s.316.

5% Caruso - Salovey, a.g.e., s.86-87.

55 Price, a.g.e., s.90.

56 Ekman, a.g.m.,s.7.

37 Hughes, Marcia - Terrell, James Bradford, The Emotionally Intelligent Team: Understanding and Developing the
Behaviors of Success, Willey John& Sons Incorporated, Kasim 2007, s.23.

58 Ortony, Andrew - Turner, Terence J., “What’s Basic About Basic Emotions?”, Psyhological Review, vol. 97,
no.3, 1990, ss.315-331, s.316.
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Bu tabloda yer alan biitiin teorisyenler temel duyguyla ilgili fikirlerini esit kuvvette
savunmamaktadirlar. Bazilari i¢in ¢ok dnemli bir kavram (Izard 1977; Panksepp 1982,

Plutchik 1980; Tomkins 1984, vb.), olmasina karsin digerleri igin sadece temel
duygu tartismalarini ¢evreleyen bir ilgidir.

Adler ise, insan iligkileri agisindan yaptigi siniflamasinda duygular1 insanlar
birbirinden uzaklagtiran (6fke, keder, heyecanin kétiiye kullanilmasi, tiksinme, korku ve
endise) ve birbirine yakinlastiran duygular (seving, sempati sikilganlik) seklinde ayirmustir.”

Fisher ve arkadaglari ise duyguyu, “Farkli, dogustan, islevsel, bio-sosyal eylem ve
anlatim sekli” olarak agiklar ve duygulari {i¢ ayr1 belirlenmis 6ge olarak varsaymaktadir.

Bu o&gelerden birincisine iist diizey kategori denmektedir. Ust diizey kategori
organizmalarin belirgin ya da istii kapali amaclarin1 ya gelisen ya da engelleyen etkenlerin
islevsel degerlendirmesini gerektirir.

Ikinci tamamlayici parga Fischer ve arkadaslar tarafindan soz edilen temel diizey, bes
genel etiket altinda duygu siniflandirmasidir; kizma, tiziintii ve korku olumsuz duygularin iist
basliginin altindayken (engelli hedef), ask ve haz olumlu duygularin st bagligi altinda
simiflandirilir. (ilerleyen hedef)

Ugiincii diizey, “ilk 6rnek olan yazili metinlerde” belirtildigi gibi Fischer’m ve
arkadaglarinin tanimladig1 ikincil siniflandirmay1 betimler. Bu yazili metinler belirli
durumlarda, 6nceden belirtilmis davranis cevaplarinin patlamasi olan belli duygular1 kapsar.
Fischer ve arkadaslar1 yazili metinlerin birgoguna ve de sosyal bilim ve deneyimin bir yasam
siiresi {izerine bu gelisimlerine 6nem verir. Ornegin, hazzin acgik ifadesi kutlama (ayin)
olaylarinda uygun olabilir, ama baska durumlarda sinirlandirilmis olabilir. (mesela bir aile
ferdinin 6liimii miras kaliminin 6grenimini takip eder.)®

Mandler (1975), duygularin, bir “sicak” halinin ve bir “soguk” halinin oldugunu
gozlemlemistir. Soguk hal; beklentinin ger¢eklesmemesinin soyut yapisidir. Sicak hal,
duygunun i¢ organlara ait (mantiktan ¢ok duygulara dayanan) belirli kimyasal etkenleri ile
canliliga sebep olmaktadir. Buna gore soguk halin akilla, sicak halin de viicutla ilgili oldugu
soylenebilir.®!

Yakindan incelendiginde ise duygularin dort ana bileseni oldugu goriilmektedir. Bu
bilesenler iletisim ve duygusal zeka agisindan olduk¢a 6nemlidir.

Oznel Bilesen: Burada bahsi gegen, séz konusu bireyin duygu olarak tanimladigi ve

ifade ettigi durumdur.

* Yaylacy, a.g.e., 5.63-64-65.

60 Ashkanasy, a.g.m., s.12.

8! Goertzel, Ben, The Structure Of Intelligence: A New Mathematical Model of Mind, publised by Springer-Verlag,
1993, s.145.
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Bilgiye Dayali Bilesen: Bu alanda algilama, degerlendirme ve duygusal durumlarla
davranis bi¢imlerinin kontrol mekanizmasinin arayisi esastir.

Psikolojik Bilesen: Bu bilesen, her tiirlii duyguyla baglantis1 olan bedensel tepkileri
konu almaktadir.

Degisken Disavurumcu Bilesen: Kagma, saldirma veya mimik ve kizarma gibi yiiz

. .. .. 62
ifadelerini, yani insanin motor davraniglarini kapsamaktadir.

1.1.2. Duygularin Ozellikleri
Duygulari 6zellikleri ve duygusal zihnin ne sekilde tepki verdigini anlamak iletisim

siirecinde duygularin ve duygusal zekanin roliiniin de anlagilmasina katkida bulunacaktir.
Duygular genel olarak; biyolojik kalib1 olan, tiire 6zgiiliik, bireysel olma, bedende
yansima, bulagma, gecici olma ve patolojilesme 6zelliklerine sahiptir.
Ekman (1992), Epstein ve Brodsky (1993) ve Goleman’in (1996) goriislerinden
yararlanarak duygusal zihnin 6zellikleri s6yle 6zetlenebilir;®’

Duygusal bir durumda, duygusal zihin akilci zihinden ¢ok daha hizli harekete geger
ve ne yaptigini gozden gegirmeden eyleme atilir.

Duyguyu baglatan eylemle, duygunun patlak vermesi arasinda gecen siire ¢ok
kisadir. Her seyi biitiin olarak ve bir arada gorerek, dikkatli bir analize zaman ayirmadan tepki
gosterir.

Duygusal zihnin mantig1 ¢agrisimsaldir, bir gergekligi simgeleyen ya da onun bir
anisini ¢agristiran 6geleri, o gercekligin aynist olarak kabul eder. Duygusal zihne gore énemli
olan bir seyin nasil algilandigi, nasil goriindiigidiir. Bir seyin ne hatirlattigi, ne oldugundan
daha onemli olabilir. Akile1 zihin nedenlerle sonuglar arasinda mantikli baglantilar kurarken,
duygusal zihin ayirim yapmadan sadece benzer ¢arpici 6zellikleri dikkate alir.

Duygusal zihin bir¢ok agidan ¢ocuksudur ve bu 6zelligi duygu giiglendikge artar.
Duygusal zihnin ¢ocuksu 6zelliklerinden biri her seyin siyah ve beyaz oldugu grilerin olmadig1
kategorik diisiincedir. Cocuksu tarz kendi kendini dogrular olarak kabul eder ve bunlara ters
diisen kanitlar1 kabul etmez.

Duygusal zihnin isleyisi duruma baghdir ve belirli bir anda yiikselen hangi duygu ise
onun dogrultusundadir.

Duygunun mekaniginde her hissin kendine 6zgii diislince, tepki ve hatta anilar

repertuar1 vardir. Duruma bagl bu repertuarlar, yogun duygu anlarinda en baskin hale gelirler.

62 K onrad, Hendl, a.g.e., s.20-21.
5 Tugrul, a.g.m., s.15.
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Bu tiir repertuarin etkin oldugunun bir isareti de secici bellektir. Diislinlis ve hareket tarzimiz
kendimizi mutlu hissettigimizde farkli, kizgin ya da canimiz sikkin iken farklidir.

Farkli dillerde yer alan duygu sozciiklerinin sayilart hakkinda cesitli ¢aligmalar
yapilmis, ancak ¢ogu kez celiskili sonuclara ulagiimistir. Ornegin Ingilizce’de 2000; Hollanda
dilinde 1150; Tayvan Cincesinde 750; Malay dilinde 230 duygu sozciigii saptanmig, buna
karsilik Chewong dilinde ancak 7 duygu sozciigiine rastlanmistir. Tiirk¢e’de ise 56 adet duygu
ifade eden sdzciik kullanilmistir. Ote yandan &rnegin Lehgede “tiksinti” sdzciigiiniin karsilig
bulunmamakta, Avustralya yerlileri Aborjinler “utang” ve “korku” duygularini tek bir sozciikle
ifade etmektedirler. Farkli kiiltiirlerde calisan psikiatristler “depresyon” sOzciigliniin Bati
kiltiirlerine 6zgii oldugunu, bir¢ok kiiltiirde bulunmadigina dikkat ¢ekmislerdir. Ayni sekilde
Cince’de de ve Eskimolarda da “kayg1” sozciigii bulunmamaktadir. Son tahlilde temel duygular
0zde aymi olmakla birlikte kiiltiir, duygunun dis katmanlarini kendine 6zgii kosullar
dogrultusunda sekillendirmektedir. Ayrica duygularin o6zelliklerine bakildiginda asagidaki
sonuclar goriilmektedir;

Duygularin biyolojik kaliplar1 vardir.

Duygular kisiye 6zeldir.

Duygu 6nce bedene yansir.

Duygular ortak arar.

Duygular gecicidir.

Ayni duyguyu uzun siire yasamak normal degildir.**.

Barbalet (2001) ve Kemper (1991); 6zel duygulari ortaya g¢ikarmak igin sartlarin
yapisal iligkisinin yeterli oldugunu sdylemektedirler. Duygu sosyal yapi ve sosyal davranis
arasindaki boslugu dolduran bir képrii olarak katkida bulunur.®

Filozoflar i¢in tartisma yaratan konulardan birisi de duygularin bazen var olmayan
durumlar, hayal edilen konular (objeler) hakkinda da olabilecegidir. Korku objesi etrafta
bulunmayabilir. Bir tehdit olarak diisiiniilen kiskan¢lik da aslinda var olmayabilir. Hala sevilen
birisi 6lmiis olabilir.*®

Dolayisiyla herkes i¢in gecerli olan sey, duygularin iletilmesinin giinliik yasamdaki

fonksiyonlarin yerine getirilmesi i¢in ¢ok énemli oldugudur.®’

64 Baltas, Zuhal, Duygusal Zeka, Remzi Kitapevi, iiciincii basim, Istanbul, Aralik 2006, s. 14-15.

85 McPhail, a.g.m.,s. 634.

5 Stearns, Peter N. “History of Emotions Issues of Change and Impact”, Handbook of Emotions, ed. Michael Lewis,
Jeannette M.Haviland, Jones, e Lisa Feldman Barrett, third edition, 2008, s.13.

67 Secer, a.g.m., s.817.
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1.1.3. Duygu ve Diger Kavramlarla iliskisi
Duygu literatiiriinde, yazarlarin ve okuyucularin karsilastiklar giicliiklerden birisi de

tanimlarmn farkliligidir. Duygu, mod, heyecan gibi terimler bazi yazarlar tarafindan birbirlerinin
yerine kullanilmaktadir. Duygu, biitiin hepsini iceren bir kavram olarak kabul edilmez, fakat
yanitlarin ¢oklu bilissel siiregleri, fizyolojik yanitlari, motivasyonel degisiklikleri, mimikler ve
subjektif hislerin de dahil oldugu kosenkronize parcalari igeren goreceli olarak kisa ve 6z
bolimiidiir. Buna karsilik “mood” daha ayrintili bir durumun yansimasidir; daha diisiik
yogunlukla karakterize edilmis olmakla birlikte goreceli olarak daha uzun siirelidir. Ayrica
temel boyutlar1 da duygulara gore daha kolaylikla azaltilabilir.®® “Miza¢” terimi ise, yapisal
durumun yansimasi ve otonom 6zelliklerin eksikligidir ve {i¢ olgunun en az yogun oldugu ve en
fazla siirdiiriilen durumdur. Ayrica diger teorisyenler insan duygularini igeren siireglerin tam
olarak anlasilabilmesi icin farkli temel mekanizmalar1 igeren bu olgularin ayirt edilmesi
gerektigini iddia etmektedirler. Ayni arastirmacilar duyguyu “mood”, “toplumsal tutum”,
“davranis” ve “kisisel 6zellikler” i igeren bir olgu olarak ayirt etmislerdir.”

Bilim adamlar1 ¢ogunlukla duygularla ruh hali (mod) arasinda bir ayrim yaparlar.
Duygularmn belli bir sebebi vardir. Ruh hali uzun siiren ve genellikle bilinmeyen bir sebepten
dogan hislerdir. Viicut kimyasinin bir parcasi da olabilirler. Bazen duygularin yarattig1 soklar,
uzun siireli bir ruh hali olarak hissedilebilir. Surasi kuvvetle muhtemeldir ki, duygular1 dikkatle
denetleyip kontrol etme ihtiyaci ve ayni zamanda duygularin genellikle konunun diginda olup
asirt strese sebebiyet verdigi yoniindeki goriis, aslinda ruh halimizi inceleyip goézden
gegirmemizi saglayan ¢agrilardir.”

Yavuz Adugit, “Etikte Akil ve Duygu ikilemi” adli doktora galismasinda duygular ve
hisler arasindaki iligkiyi su sekilde agiklamistir: Duygular en genel big¢imiyle psisik
fenomenlerdir. Psisik fenomenler ruhla ilgili olduklarindan, duygular salt bedensel etkilenimler
ya da gilicler degil, Aristoteles’in diliyle ifade edilirse, ruhta olup biten seylerdir; c¢ilinki
duyumlanmaktan ziyade hissedilirler. Beden araciligiyla degil, ruh araciligiyla duygulanir insan.
Beden degil, ruh duygularin dogdugu yerdir. Daha agik ifade edilirse, insan bedene sahip
oldugu icin duygulanmaz, ruha sahip oldugu i¢in duygulanir. Ancak bu duygularin bedenle
higbir baglantiya sahip olmadiklari anlammna gelmez. Oyleyse duygular ruhta olup biten, ama
bedende degisimler yaratan fenomenlerdir. Duygularin bedende yol actigi bu degisimlere,
bedenin duygulardan haberdar olmasi anlaminda “bedensel hisler” denilebilir. Bedensel his,

bedensel duygu demek degildir. Duygu, yasanan fenomen, his ise o fenomenin bizzat

68 Mathewws, Gerald - Zeidner, Moche - Roberts, D. Richards, Emotional Intelligence: Science and Myth,
Cambridge, MA: MIT Press, 2002, s.138.

69 Kemp, a.g.e., s.17-18.

™ Caruso - Salovey, a.g.e., s.42.
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yasanmasidir. Ornegin sevgi bir duygudur, ama sevginin yasanmasi onu hissetmekle
gerceklesir. '

Pettinelli de duygularla hisler arasindaki bir bagka farkliligi, hislerin duygulara gore
daha kolay ve daha hizli tanimlanabilecegi seklinde ifade etmistir.”

Alexithymia, duygularinin farkinda olma ve onlar1 tanimlamada oldukga gii¢lik ¢eken
kisilere verilen isimdir. 7

Alexithymia hastaligindan muzdarip olanlarin duygularini1 tanimlayamamalar1 ve ifade
edememeleri, onlarin c¢evredeki gelismelere gerektigi gibi karsilik vermelerini engeller.
Alexithymia, terimini ilk olarak 1972’de Yunancadan tiireterek isimlendiren kisi Sifneostur. Bu
sozclik (a = lack, lexis = word, and thymos = emotion ) yani genel anlami ile duygular1 ifade
etmede kelime yoksunlugu olarak tanimlanmustir.”* Daha sonra yapilan ¢alismalarda 6zellikle
amigdalasinda herhangi bir hasar olan kisilerde bu durumun oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Duygularla ilgili bir baska konu da psikolojik agidan incelenen duygusal soyutlanma
(emotional insulation) konusudur. Duygusal soyutlanma mekanizmasi c¢esitli bi¢imlerde
isleyebilir. Bunlardan biri; kisinin diger insanlardan bagimsizlik kazanarak duygusal
ihtiyaglarinin onlar tarafindan etkilenmesine kars1 6nlem almasidir. Boyle insanlar, iliskilerinde
duygusalliga, diis kirikligina ve zedelenmeye yer vermeyerek; diis kirikligina ve zedelenmeye
kars1 korunmaya ¢alisir. Bu insanlar duygu ihtiyaclarinim iizerini adeta bir kapak gibi érterler.”

Duygusal bozukluklar, normal yagam akimlarindan kopan insanlar i¢in oldugu kadar,
bunlarin aileleri igin de yikic1 ve azap vericidir. Ayrica bu hastaliklar toplum yasamini da
etkilemektedir. Calisan insan giicii kaybin1 da onemli bir boyuta ulastirmaktadir. °Dolay1styla
duygularini ifade edemeyen kisiler ¢cok biiyiik sorunlarla yiizyiize kalmaktadirlar.

Sartorious’a gore; “Saglikli insanlarda idrak ve duygulanim, ayri ayri olmaktan ¢ok
birlikte caligirlar. Artik duygularimizla aklimizi, ya da yiiregimizle beynimizi karsi karsiya
getirmek yerine, ikisini beraber kullanmayi 6grenmeliyiz. Cilink{i kisi mutsuzlugu yalnizca

hissetmez, aninda ve engellenemez bir bi¢imde diisiinebilir de. Tipk: insanin saglikli ya da hasta

™ Adugit, Yavuz, Etikte Akil ve Duygu ikilemi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yayimlanmamis
Doktora Tezi), Ankara, 2007, s.199.

72 Pettinelli, Mark, “The Psychology of Emotions, Feelings and Thoughts”, Version 1,58, Haziran 1, 2008, s.7.
http://cnx.org/content/m14358/1.58/ 17.03.2009.

3 Mayer, John - DiPaolo, D. Maria - Salovey, Peter, “Perceiving Affective Content in Ambiguous Visual Stimuli: A
Component of Emotional Intelligence”, Journal of Personality Assessment, 54, 1990, ss.772-781, s.775.

™ Kalkstein, Tabitha E., An Investigation of Alexithymia in Rapists and Child Molesters, The American Academy
Of Clinical Sexologists at Maimonides University, North Miami Beach, (Yayimlanmamis Doktora Tezi),
Florida, May 2005, s.18.

5 Gegtan, Engin, Psikodinamik Psikiyatri ve Normal Disi Davranislar, Remzi Kitapevi, 12. basim, 1995, 5.93.

76 Salk, Lee, Cocugun Duygusal Sorunlari, Remzi Kitapevi, 6. basim, 1998, s.1.
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oldugunu, kizgin ya da aglamakli oldugunu, utanga¢ ya da suglu oldugunu diisiinebilmesi
gibi.””’

Duygusal zeka teorisi, nereye gidersek gidelim, duygularimiz bizimle birlikte oldugu
i¢in, hayatin tiim alanlartyla ilgilidir. Duygularimiz, ¢ocuklarimizi nasil iyi olarak yetistirecegiz,
okul basarilarin1 nasil artiracagiz, kariyerimizde nasil basarili olacagiz, baska insanlarla nasil
anlasacagiz ve iligkilerimizde ne kadar samimi olacagiz gibi ¢esitli konularda karar vermemizde
onemli bir rol oynar. Duygularimiz, bireysel olarak nasil mutlu olacagimiz ve toplumu nasil
mutlu edecegimiz konusunda bize yon gosterir.”®

Buraya kadar siralanan bulgular bize duygularin hayatimizdaki yerinin ne denli 6nemli

oldugunu agikca gostermektedir. Ayn1 zamanda da duygusal zekayi daha iyi anlamamiza da

yardimct olacaktir.

2. Zekanin Tanimi

Duygusal zekanin daha iyi anlasilmasinda katki saglayacak olan bir diger kavram da
zeka kavramidir. Zeka ve zeka ile ilgili yapilan ¢alismalar duygusal zekanin ortaya ¢ikisina
kadar olan siirece de 151k tutmaktadir.

Insan1 insan yapan en énemli 6zelliklerden birisi de bilissel gii¢ olarak adlandirilan
diistinme giicli yani diger canlilardan farkli olarak sahip oldugu zekasidir. Tarih boyunca da
sahip oldugu bu giicii cesitli yollarla agiklamaya ve etkisini arttirmaya c¢aligsmistir. Yapilan
literatiir arastirmasinda zekanin disiplinlerarasi arastirmalarin konusu oldugu belirlenmistir.
Bunun sonucu olarak da farkli bilim dallarinda farkli tanimlarm oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla tek bir zeka tanimindan bahsetmek oldukga zordur. Psikologlar, filozoflar, egitim
bilimciler zekay1 kendi agilarindan tanimlama yoluna gitmislerdir.

Zeka konusunda en eski tanimlardan birisini Descartes yapmistir. Bu tanima gore zeka
dogruyu yanlistan ayirabilmektir.”

Latincede zeka karsilig1 olan “intellectus” sozciigli, algilama, bilme, anlayis, tanima
anlamina gelmektedir.*

TDK zekayi; Insanim diisiinme, akil yiiriitme, objektif gercekleri algilama, yargilama ve
sonu¢ ¢ikarma yeteneklerinin tamami, anlak, dirayet, zeyreklik, feraset seklinde

tanimlamaktadir.®!

77 Sartorius, Mariela, Kadinlarda Duygusal Zeka, ¢ev. Sebnem Can Erondor, Varlik Yayinlari, 6zel dizi. 21, sy.561,
birinci basim, 1999, s.54-55.

"8 Hein, a.g.m.

7 Salovey, P. - Mayer, J. D., “Emotional Intelligence”, Imagination, Cognition, and Personality, 9, 1990, s.186.

80 Koknel, Ozcan, Kaygidan Mutluluga Kisilik, Altin Kitaplar Yaymevi, 15. basim, 1999, s.42.

8 http://www.tdk.gov.tr 01.05.2009
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Zeka, kisinin zihinsel becerileri ve bilgi dagarcigim1 6grenmek, problem ¢dzmek ya da
toplumda deger goren sonuglara ulasmak igin kullanabilmesi olarak da tanimlanmaktadir.®

Kavramlar ve algilar yardimiyla soyut ya da somut nesneler arasindaki iliskiyi
kavrayabilme, soyut diisiinme, muhakeme etme ve bu zihinsel islevleri uyumlu sekilde bir
amaca yonelik olarak kullanabilme yetenekleri de zeka olarak adlandirilmaktadir.*

Koknel’e gore zeka; kiginin yeni durum engel ve sorunlar karsisinda deneyimlerinden
ve 6grendiklerinden yararlanarak o an ig¢in gerekeni yapmasi, uyumunu saglayabilmesi, yeni
¢Oziimler bulabilmesi yetenegidir. Uyumlu, diizenli, saglikli kisilik yapis1 ve davraniglar igin
gerekli olan temel zihinsel islevlerdir.**

En genis anlamiyla zeka, genel zihin giicli olarak tanimlanir. Bu genel zihin giicii,
insanin farkli basar alanlarinda aymi derecede kendini gosterir. *

Zeka ortak bir tanimlamaya gore de; problem ¢ézme basarisi, 6grenme becerisi, yeni
¢Oziim yollan iiretebilme kapasitesi, karmasik talimatlari anlayabilme ya da basitce ¢ok tarafli
kavrama yetenegidir.

Zeka genel olarak gevreye etkili ve esnek uyum yetenegi olarak da tanimlanabilir.®” Bu
baglamsal alt teoriye, gore zekanin {i¢ davranigsal hedeften bir ya da daha fazlasiyla ilgili
oldugu diisiiniiliir. Bunlar; cevreye uyum, gevreyi sekillendirme ya da gevreyi segmedir.®

Zeka, diger seyler arasinda, akil yiiriitme (mantikli diisiinme yetenegi), plan yapma,
problem ¢dzme, soyut diisiinme, karmasik fikirleri kavrama, ¢abuk ve deneyimlerden 6grenme
yeteneklerini igeren genel bir zihinsel kapasitedir. Bu yetenek sadece kitaptan 6grenme, dar
anlamda akademik bir beceri veya testten alinan yiiksek puan anlaminda degildir. Daha ¢ok,
cevremizdekileri anlamada “varliklar izleme”, “anlamlandirma” veya “ne yapacagini aklinda
da bicimlendirme” yetenekleri ile ilgili, genis ve derin bir kapasiteyi yansitir.”’

Zeka cevreyi segme, onu bi¢imlendirme ve ona uyum igin gerekli olan zihinsel

yeteneklerdir. Bu nedenle, “zeki” diye nitelenen bir davranis, bir ¢evresel baglamdan digerine

82 http://www.biltek. tubitak.gov.tr/gelisim/psikoloji/zeka.htm 08.05.2009.

8 http://www.tzv.org.tr 01.05.2009.

8 K oknel, a.g.e., s.42.

85 Basal, Handan Asude, “Zihinsel Gelisme”, Gelisim ve Ogrenme, ed. Ersin Altintas, Sermin Kiilahoglu, Handan
Asude Basal v. dgr., Ders Kitabi, Bursa 2001, s.11.

8 Paik, Han S., “One Intelligence or Many? Alternative Approaches to Cognitive Abilities” , Washington University,
http://www.personalityresearch.org/papers/paik.html 25.04.2009.

87 Sternberg, Robert J. - Forsythe, George B. - Hedlund, Jennifer et al., Practical Intelligence in Everyday Life,
Cambridge Universty Press., 2000, s.11.

8 Sternberg, Robert I., The Triarchic Theory of Successful Intelligence, Contemporary Intellectual Assessment:
Theories, Tests and Issues, ed. Dawn P. Flanagan, Patti L. Harrison, second edition, Guilford Press, Mart
2005, s.111.

8 Cikrike1 - Demirtasli, Niikhet, “Zeka Konusundaki Ortak Bilimsel Sonuglar”, firk psikologlar dernegi,
http://www.psikolog.org.tr 25.04.2009.
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degisebilmesine ragmen, bu davranisin altinda yatan zihinsel siiregler degismez. Fakat bununla
birlikte, bu siireglere bagvurmada bireyin yetenegi, bulunulan baglamdan baglama farkli olabilir.

Temel zihinsel siirecler arasinda; a) problemin varliginin farkinda olma, b) problemin
dogasini anlama, c¢) problemi ¢dzmek i¢in bir strateji olusturma, d) probleme iliskin bilgiyi
zihinsel olarak temsil etme, e) problemi ¢dozmedeki zihinsel kaynaklari harekete gegirme, f)
probleme iligskin bir ¢oziimii takip etme (monitoring) ve g) probleme iliskin ¢ozimi
degerlendirme vardir.

Insanlar zeki davranisi tiim durumlarda davranissal olarak ayni sekilde ortaya
koymayabilirler. Bunun nedenleri sunlardir: a) Zihinsel siiregler zihinsel temsil iizerinde isler;
bu bakimdan ikisini birbirinden ayirmak giictiir. Bu zihinsel siirecleri uygulamak alandan alana
degisir: Kimi sozel, kimi sayisal gibi, b) Insanlar zihinsel siireclerini farkli alanlara uygulamada
farkli giidiilenmelere sahiptirler, c¢) Zihinsel siirecleri davraniga doniistirmeye karar verme
baglama gore degisir.

Zihinsel siiregler sergilenen davranislara bakarak degerlendirilir. Bu siireglere iliskin
sonuclar1 davramslardan cikarilir; fakat bu cikarimlar her zaman dogrulanmaz. Ornegin, bir
zeka testindeki diigiik performans, zayif bir bilgi islemeyi yansitabilir; ancak, ayni zamanda test
kaygisini, giidii eksikligini, dikkatsizligi vb.’de yansitabilir.

Problemin varliginin farkinda olma vb. gibi zihinsel siirecler kiiltiirden kiiltiire
degisebilir. Zihinsel yetenekler, belki de, ¢ocukluktan itibaren gevreyle gecirilen yasantilarla
genlerin etkilesiminin bir sonucu olarak gelismektedir. Ornegin, otoriter toplumlarda insanlar
yasamlarimi siirdiirebilmek i¢in zeki davraniglarini gizleyebilirler. Aslinda bu davranisi gizleme
de zekanin bir pargasidir. Bu bakimdan, zeka konusunda zihinsel temsil ve isleme, davranigtan

cok daha 6nemli ipuclar saglar.

Psikologlar zekanin tanimini yapabilmek i¢in farkli bilim dallarindan faydalanmak

gerektigini fark etmiglerdir.

Sternberg’e gore kendimizi hep zihinsel yeteneklerle de smirlamamaliyiz. Ote yandan,
gormek, isitmek, koklamak ya da tatmak i¢in gerekli olan “fiziksel” yetenekler de vardir.”

Zeka ile ilgili olarak 1921 yilinda yapilan bir taramada o giine kadar 6nerilen tanimlarda
en yaygin unsurlar olarak; a) ist diizeydeki yetenekler (soyut muhakeme, zihinsel temsil,
problem ¢ézme ve karar verme gibi), b) 6grenme yetenegi ve c) ¢cevreye uyum; 1986 yilindaki
taramada ise, a) iist diizeydeki yetenekler, b) kiiltiire bagl degerler ve c) icra siireclerinin yer
aldig1 saptanmistir. Cogu tanimda en 6nemli tema, ¢evresel baglama uyumdur. Ancak, insanlar

¢evreye hemen uyum yapmazlar. Cevrelerini bi¢imlendirir ve yeni bir ¢evre segerler.

% Sternberg. R. J., “The Concept of Intelligence and its Role in Lifelong Learning and Success”, American
Psychologist, 52 (10), 1997, ss.1030-1037, s.1031.
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Zeka hakkinda kaynak olacak kesin bir tanim yapilabilmesi ve zekanin olagan dilde
tamimin1 ortaya c¢ikarabilmek amaciyla, zeka hakkinda inandiklarimi kisilere sorma yoluyla
O0grenme yaklagimi Neisser (1979) tarafindan ortaya konulmus ve Sternberg, Conway, Ketron
ve Berstein tarafindan gergeklestirilmistir. Sternberg ve digerleri bireysel zekanin
karakteristiginin frekansi ve dnem oranini saglamak i¢in siipermarketlerde, kiitiiphanelerde ve
tren istasyonlarinda bulunan kisiler (halk oOrnekleri) ve zeka hakkinda calisma yapan
akademisyenler lizerinde arastirma yapmislardir. Yapilan arastirma, insanlarin zeka kavrami
hakkinda ii¢ temel goriisii oldugunu goéstermistir. Bunlar; problemleri pratik ¢6zebilme yetenegi,
sozlii yetenekler ve sosyal becerilerdir.”’ Ozellikle sozlii yetenekler ve sosyal beceriler iletisimle

ve duygusal zeka ile ilgili bulunmaktadir.

2.1 Zeka Konusu ile Tlgili Yapilan Cahsmalar

Giiniimiizde zekanmin dogas: ile ilgili iki biiyiik diisiince akimi vardir. Ilki Eysenck,
Galton, Jensen, and Spearman gibi psikologlarin destekledikleridir. Onlar zekanin “g” olarak
bilinen tek bir genel faktérden geldigine inanir.

Diger goriisiin yandaglar1 Gardner, Sternberg ve Thurstone’dur. Bu psikologlar da
zekanin tek tip bir genel faktdrden daha fazlasindan olustugunu diisiinmektedir, diger bir deyisle
zekanin farkli tipleri vardir. Bu goriisiin temsilcilerinin {izerinde anlasamadiklar1 konu ise, kag
adet farkl1 zeka tipinin oldugudur.”

Zeka insanin biligsel giiclinlin diger adidir. Bilissel psikolojide, zeka kavrami yerine
biligsel giic kavrami kullanilmaktadir. Gegmiste ve giliniimiizde insanin biligsel glicii ya da
zekasi c¢esitli yaklagimlar igerisinde tanimlanmaya g¢alisilmis ve gesitli kuramlar geligtirilmistir.
Bu yaklasimlar asagidaki sekilde goriildiigli lizere genellikle psikometrik ve gelisimsel olmak
iizere iki temel grup altinda toplanmaktadir.

Sekil 1. Genel Zeka Yaklagimlari

Genel Zeka Yaklasimlari

| ‘ |

Psikometrik Yaklagim Geligimsel Yaklagim

Psikometri, psikolojide insan davraniglarinin 6l¢iilmesiyle ilgilenen bir bilim dalidir.
Psikometrik yaklasim igerisinde yer alan zeka kuramlari, zekada bireysel farkliliklar oldugunu

ve bu farkliliklarin zeka testleri ile 6l¢iilebilecegi varsayimi iizerine kurulmustur.

1 Robert J. Sternberg, (2000), a.g.e., s.15.
2 Paik, a.g.m.
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Zekada bireysel farkliliklari ele alan ilk bilim adami Galton’dur.”® Sir Francis Galton
(1869) genel zihinsel yetenek diisiincesini ele alarak bu konuda calismalar yapmustir.”*
Darwin’in kuzeni olan Sir Francis Galton, Darwin’in kitabindaki insan zekasi ile ilgili olan
caligmasindaki sakli anlami belki de ilk kesfeden kisidir. Galton insanlar1 kim daha zeki ya da
kim digerlerinden daha az zeki diye ayirmak igin iki genel 6zellik 6ne siirmiistiir. Ilki is giicii
icin gerekli enerji ya da kapasitedir. Galton, yiiksek zeka sahiplerinin gesitli alanlarda
tanimlanmis enerjinin dikkate deger dereceleri olabilecegini 6ne siirmiistiir. Ikinci 6zellik de
hassashiktir.” Galton zekay1 temel duyularm duyarlilig: ile 6lgmeye ¢alismustir. Daha sonra
Thorndike zekanin objektif yontemlerle dlgiilebilecegini ileri siirmiistiir.

Psikometrik yaklasim igerisinde temel diisiince ayni olsa da farkli goriisleri yansitan
c¢esitli kuramlar yer almaktadir. Asagidaki sekilde bu kuramlar yer almaktadir;

Sekil 2. Psikometrik Yaklasim Cergevesi

Psikometrik Yaklagim
I

Tek Etmen Kurami Cift Etmen Kurami1 Cok Etmen Kurami

Tek etmen kuramina gore zeka; soyut diisiinme, problem ¢ézme ve ¢evreye uyma
yetenegi gibi bir zihin giicii ya da genel bir yetenektir.

Tek etmen kurami goriisiinde olan ve zeka testleri alaninda galismalari ile taninmig
psikolog Terman’a gore zeka, sayilar ve sozciikler gibi bir takim fikirsel sembollerle soyut
diisiinebilme yetenegi, Davis’e gore, zeka, edinilen bilgilerden yararlanarak problem ¢dzebilme
yetenegidir.”® Psikolog Willian Lois Stern’e gére zeka, diisiinceyi bilingli olarak yeni bir ise
yonlendirebilme konusunda genel bir beceridir; hayatin gerektirdigi yeni sorumluluk ve
taleplere zihinsel olarak genel bir uyum saglayabilmedir.”’ Amerikan psikolog David Wechler’e
gore ise zeka; bireyin amaca uygun hareket etme, mantikli diisiinme ve cevresiyle fikirlerini
etkili bir sekilde tartisabilme giicii gibi ferdin global basarilaridir.”®

Zekay ¢ift etmen kuramina gore agiklamaya c¢alisan Charles Spearman (1904-1927)
deneysel olarak bir arastirma yapmistir. Son zamanlarda tek etmen kuramcilarinin zekayi,

“dgrenme giicli”, “genel yetenek” ve “akademik yetenek” olarak tanimlamalarina ragmen,

93 Basal, a.g.m., s.16.

°* Jensen, Arthur R., “The g factor: Psychometrics and Biology The Nature of Intelligence”, Novartis Foundation
Symposium 233. vol.233, ed. Gregory R. Bock, Jamie A. Goode, Kate Webb, Novartis Foundation, 2000,
s.37.

% Sternberg, (2000), a.g.e., s.11.

% Bagsal, a.g.m., s.16.

7 Konrad - Hendl, a.g.c., s.41-42.

%8 Salovey - Mayer, a.g.m., 1990, 5.185.
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Spearman, bu yetenegi, g faktorii (g etmeni) olarak adlandirmig ve bir kisinin herhangi bir
zihinsel gorevde basarmasi gereken zihinsel bir yetenek olarak tanimlamistir. Kisaca bu kurama
gore, zeka bireyin gevresine etkili bir sekilde uyumunu saglayan soyut ve genel bir yetenektir.

Zihinsel yetenekteki bireysel farkliliklarda; endise diirtiisii, dikkat, algi, ayirt etme,
genelleme, diizenleme, 6grenme, kisa ve uzun donem hafiza, dil, diisiince, sebep ve sonug
iligkisi ¢ikarma ve problem ¢dzme gibi bilincin pek ¢ok goriisiinii genelleyen zeka teriminden
kagimmustir. Zeka testlerinin de, gorevlerin limitsiz ¢esitliligi ve bu biling fonksiyonlarinin bir
ya da daha fazlasini igeren performans derecesinin bireysel farkliliklarini degerlendirmek i¢in
buna gore diizenlenmesi gerekliligini belirtmistir.”.

Zeka bir genel yetenek ile birgok 6zel yetenegin bir araya gelmesiyle olusmaktadir.
Bireyin, bu genel zihin giiciiniin yaninda ¢esitli alanlarda kendini gosteren 6zel yetenekleri de
vardir. Ornegin; resim, miizik, sanat, spor ve matematik gibi. Ozel yetenekler bakimindan bir
bireyin ¢esitli alanlardaki basaris1 birbirinden farkli olabilir. Kisaca Spearman’a gore her tiirli
zihinsel etkinlikte temelde genel bir zihinsel etken (g etmeni) ve belirli baz1 etkinliklerde ise
6zel etmenler (s etmeni) rol oynamaktadir.'®

Spearman’in gorlisiine karsilik olarak birgok c¢agdas psikometrik zeka teorisyeni
zekanin iki genel faktorden daha fazlasindan olustugu goriisiinii ileri stirmiistiir.

Yaygin bir sekilde kabul edilen teorilerden birisi de John B. Carroll’un iig-katman
teorisi’dir. Carroll’ a gore zeka li¢ katmandan olusur, genel zeka en iisttedir (katman I1I), bunu
ortada zekanin yedi grup faktorii izler (katman I1); akigskan zeka, kristalize zeka, genel hafiza ve
O0grenme, genel gorsel algi, genel geri alma yetenegi, genel biling hizlilig1 ve islem hizi; daha
stnirl faktérler de hiyerarsinin en alt tabakasini olusturur. (katman I)'”!

Cok etmen kuramina gore zeka, bir ¢ok 6zel yetenegin bir araya gelmesiyle olusur.
Zekay1 ¢ok etmen kuramina gore agiklamaya ¢alisan Thorndike’ye gore ise zekanin mekanik,
sosyal ve soyut olmak tizere ii¢ sekli vardir;

Mekanik zeka; Alet, makine kullanma ve isletebilme giicii

Sosyal zeka; insanlar1 anlama, insanlar arasi iliskilerde basarili olma giicii

Soyut zeka; Sozciikler, sayilar, formiiller gibi sembollerle diisiinme giicli olarak
kendini gostermektedir.'"

Sosyal zekayr duygusal zekanin olusumuna katkida bulunan bir etmen olarak da

degerlendirmek miimkiindiir.

% Jensen, a.g.e.,s.37-38.

100 Basal, a.g.m., s.16.

191 Sternberg, R.J. Successful Intelligence: Finding a Balance, Trends in Cognitive Sciences, vol.3, November 1999,
s. 437.

102 Basal, a.g.m., s.16.
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Yirminci yilizyilin baslarinda zekanin bir “genel yetenek” oldugu goriisii hakimken;
glinimiizde artik zeka, pek ¢ok faktorden olusan temel yetenekler olarak tanimlanmaktadir. Bu
goriigiin temsilcisi olan Thurston’a gore zeka, “Birincil Zihinsel Yetenekler” olarak adlandirilan

yedi temel faktorden olusmaktadir.'”

Cok etmen kuramcilarindan Thurstone’a gore baglica 6zel
yetenekler sunlardir:'**

Sozel Anlayis; Sozciikleri tanima ve kavrama yetenegi,

So6zel Akicilik; S6zel ve yazili olarak uygun sozciik ve ifadeleri cabucak bulabilme
ve kullanabilme yetenegi,

Sayisal Yetenek; Basit aritmetik islemlerini ¢abuk ve dogru olarak yapabilme
yetenegi

Uzay lliskilerini Kavrama; Nesnelerin uzaydaki bigimlerini kavrayabilme yetenegi,

Bellek; Belleme yetenegi,

Algilama Hizi; Karmagik bir nesnenin ayrintilarini gorebilme, benzerlik ve
farkliliklar1 cabuk ve dogru olarak algilayabilme yetenegi,

Mantiksal Diigiinme; Mantiksal diisiinebilme, akil yiiriitebilme yetenegi.

Thurston’un bu tezi “devreden faktdr teorisi” olarak da tanimlanmaktadir. 40’11
yillardan beri farkli faktor teorilerini yonlendiren bir zeka modeli olmustur.'®

R.B. Cattell ise, Thurston’a karsit bir goriis savunmus ve zekayi iki zihinsel yetenek
kiimesine ayirarak incelemistir. Bu kiimeleri kristalize zeka ve akiskan zeka kiimeleri olarak
ifade etmistir.

Kristalize zeka, diger bir deyisle billurlasmis zeka, mantik yiiriitme, sozel ve sayisal
becerileri ifade eder. Sozel ve sayisal beceriler okul ortaminda vurgulanan becerilerdir. Bu
nedenle kristalize zeka testlerinde basari, deneyim ve egitimden biiyiik 6l¢iide etkilenmektedir.

Akiskan zeka kiimesi ise gorsel uzaysal yetenekleri, gorsel ayrintilar1 fark etme
yetenegini ve ezber bellegini icermektedir. Akiskan zeka testlerindeki basari deneyim ve
egitimden ¢ok az etkilenmektedir.'*

Ayrica, American Psikoloji Birligi bagskani Joy Paul Guilford, 1957’de yaraticiligin sart
ve olanaklarimi zeka ile baglantili olarak psikoloji alani igerisinde ele alinmasinin gerekliligine
dikkat ¢ekmistir. Ona gore problemlerin ¢ozliimiinden ¢ok, yaraticiligin sartlarii olusturma

konusuna 6nem verilmelidir. Diistinmedeki esneklik tek bir ¢oziim bulmakla degil, miimkiin

193 Sahin, Aynur, “Zeka Testleri ve Néropsikolojik Testlerin Olusturduklar1 Faktor Yapilarmim Incelenmesi”, Klinik

Psikiyatri Dergisi, 5, 2002, ss.160-168, s162.

104 Basal, a.g.m., s.16.

105 K onrad - Hendl, a.g.c., s.47.

106 Aysel, Levent, Liderlik ve Duygusal Zeka,, Kocaeli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi), 2006, s.59.
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oldugu kadar cesitli ¢ikis yollar1 bulmakla ortaya g¢ikmaktadir. Problem ¢oziimiindeki bu
davranisa ¢oklu zeka adi verilmektedir.'”’

Guilford'un Zekanin Yapisi (Structure of Intellect (SI)) teorisine gore zeka; islem, igerik
ve {irlinii kapsamaktadir. Bes cesit islem (biling, hafiza, iraksak tiretim, yakinsak {iretim,
degerlendirme), alt1 gesit Uriin (birimler, siniflar, iligkiler, sistemler, transformasyonlar ve akil
yiirtitmeler), ve bes gesit icerik (gorsel, isitsel, sembolik, anlamsal, davranigsal) bulunmaktadir.
Bu boyutlarin hepsi bagimsiz oldugundan dolay1 zekanin teorik olarak 150 farkli bileseni
bulunmaktadir.

Bu bilesenler asagidaki sekilde agiklanabilir;'®®

1.Mantikl1 diigiinme ve problem ¢ozebilme becerisi 30 alt yetenege ayrilabilmektedir. (6
iirlin*5 igerik)

2.Hafiza islemleri 30 farkli alt beceriye ayrilabilmektedir. (6 lirtin*5 igerik)

3.Karar verme becerisi (degerlendirme islemleri) 30 farkli alt yetenege
ayrilabilmektedir. (6 iiriin*5 igerik)

4.Dil ve ilgili beceriler (kavramsal iglemler) 30 farkli yetenege ayrilabilmektedir. (6
iriin*5 igerik)

Insan performansiyla ugrasan birgok uzman ve dgrenciye gore ise, Harward Universitesi
profesorii Howard Gardner’in 1983°de basilan kitab1 “Zihnin Cerceveleri” (Frames of Mind)
zihinsel yeterliligin kaynagim anlama ve tanimlamada bir déniim noktas: olmustur. '’

Gardner, zeka kavramina farkli bir bakis agisi getirmistir. Gardner, zekanin olusumunda
biyolojik yap1 ve kiltiir iliskisinin énemli oldugunu belirtmektedir. Biyolojik olarak insan
beyninin belli hiicreleri belli biligsel fonksiyonlar1 yerine getirmektedir. Ornegin; beynin sag
tarafindaki bir alanda olusan hasarin resimlerin tanimlanmasinda aksakliga, beynin sol
tarafindaki bir alanda olusan hasarin ise konusma bozukluguna neden oldugu saptanmistir.
Dolayistyla, bireyin zeka diizeyi ya da bazi alanlardaki yeterliligi beynin biyolojik yapisiyla
ilgilidir. Ancak yeterli olunan bu alanlar bireyden bireye farkliliklar géstermektedir. Gardner’a
gore matematik alaninda giiclii olan bir insana zeki denilirken, matematik alaninda giicsiiz
ancak miizik alaninda giiglii olan bir insana zeki degil denilemez. Burada farkli olan insanlarin
zeka giicleri degil gii¢ alanlaridir. Her alanin kendine 6zgii sembolleri ve sembol sistemi
bulunmaktadir. Ancak bu sembollere yiiklenen alanlar ve onlar1 yoneten kurallar kiiltiireldir.

Baéylece bireyin duygu, diisiince ve davranislari kiiltiiriin etkisi altinda formlasmaktadir.''® Eger

197 K onrad - Hendl, a.g.e., s.43.

1% Guilford, J. P., “Structure of Intellect”, http:/tip.psychology.org/guilford.html 09.05.2009.
19 Albrecht, Karl, Sosyal Zeka, gev. Selda Goktan, Timas Yayinlari, istanbul, 2006, s.19.

Lo Basal, a.g.m., s.16.
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bireyler farkli zeka bilesenlerini taniyabilirlerse, karsilagacaklari sorunlar1 ¢6zmede daha sansh
olabilirler.'"!

Gardner zekayi tanimlarken; biyolojik bilimler, mantiksal analiz, gelisim psikolojisi,
deneysel psikoloji ve psikometrik yaklasimlardan elde edilen belirli kapasite ¢aligmalari altinda
zekanin ¢oklu perspektifinin sekiz kriterden olustugunu varsaymaktadir.''?

Gardner’in ¢oklu zeka teorisine gore; zekanin farkli formlari ve her birinin sahip oldugu
kendine 6zgii dereceleri vardir. Gardner baslangigta yedi temel form ileri siirmektedir.'”
Kuramin ilk agsamasinda yedi adet olan bu zeka alani sayist Gardner’in 1999 yilinda yayimladigi
“Intelligence Reframed” adli eserinde yeni bir zeka alanindan daha s6z edilerek Gardner
tarafindan yeniden formiile edilmistir Baglangicta yedi tane olan zeka alanlarina sekizinci alan
olan doga zekasini dahil etmistir. Gardner bu eserinde ileri siirdiigii zeka alanlarinin diginda
daha baska zeka alanlarinin da olabilecegini vurgulamaktadir.''* Bu dogrultuda da dogabilimci
zekanin yani sira ruhsal ve varolusla ilgili zekay1, 2004°de de zihinsel projektor zekay1 ve lazer
zekayn ileri siirmiistiir.'"’ Fakat bu yeni zeka formlarini ¢alismalarinda daha énce ana hatlarimi
cizdigi sekiz kriterin baglaminda nasil tanimlayabilecegi ve birlestirebilecegi konusunda pek
emin degildir.""®

Gardner’1n ileri siirdiigii sekiz zeka alan1 agsagida yer almaktadir;

1. Sozel Zeka: Dil becerileri, kelimeleri kullanma ve yorumlama yetenegi, yazili ve
sOzIi anlatim, 6ykii, siir yazma ve diger edebiyat becerileri sozel zekaya baglh yeteneklerdir.

2. Mantiksal/Matematiksel Zeka: Zeka testlerinin lgmekte oldugu yetenek alani olarak
benimsenmektedir. Genellikle analitik ve bilimsel diisiinme diye adlandirilan yetenekleri igerir.
Matematik ve fen alanin1 kapsar. Mantiksal zeka, toplumda oldukca fazla deger verilen bir
yetenek alanidir.

3. Miiziksel/Ritmik Zeka: Dilde oldugu gibi miizik de bireyin kendini ifade
araclarindan biridir ve Gardner miizigin kendisine has bir zekas1 oldugunu savunur. Bu zekasi

iistiin olan kisiler bir sarkinin ritmini kolayca yakalayabilirler.

""" Abaci, Ramazan - Baran, Aynur, “Universite Ogrencilerinin Coklu Zeka Diizeyleri ile Baz1 Degiskenler
Arasindaki Iliski” Uluslararasi Insan Bilimleri Dergisi, c. 4 sy. 1, 2007, s.3.
http://www.insanbilimleri.com, 2007 09.05.2009.

"2 Gilman, Lynn, “ The Theory of Multiple Intelligences” Human Intelligence
http://www.indiana.edu/~intell/mitheory.shtml 09.05.2009.

'3 Gardner, H., “Multiply Intelligence”, http://tip.psychology.org/gardner.html 11.06.2009.

14 Tugrul, Belma - Duran, Esra, “Her Cocuk Basarili Olmak I¢in Bir Sansa Sahiptir: Zekanin Cok Boyutlulugu
Coklu Zeka Kuran”, Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi 24, 2003, ss.224-233, 5.225.

115 Waterhouse, Lynn, “Multiple Intelligences, The Mozart Effect and Emotional Intelligence: A Critical Review”,
Educational Psychologist, 41 (4), 2006, ss.207-225, 5.208.

"6 Gilman, a.g.m.
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4. Uzamsal Zeka: Uzamsal diinyanin zihinsel modellerini bigimlendirme yetenegidir.
Bunu yaparken birey modeli yonetir ve yonlendirir. U¢ boyutlu diisiinme bu zekanin en belirgin
ozelligidir.

5. Bedensel/Kinestetik Zeka: Bedeni son derece duyarli ve etkili bigimde kullanma
yetenegidir. Yiiksek bedensel zekaya sahip insanlar tiyatro, bale, spor ve dansta basarilidirlar.
Zihin ve beden baglantisini iyi bigimde kurarlar.

6. Kisileraras1 Zeka: Bagkalarini anlama olarak da ifade edilebilir. Bu diger kisilerin
nasil c¢alistiklarini, onlar1 nelerin giidiilediklerini, onlarla birlikte nasil calisacagini anlama
yetenegidir.

7. Kisisel Zeka/Benlik Bilgisi: Kiginin kendi kendisinin duygularini anlamasini
saglayan i¢gorii. Birey bu i¢gdriinlin rehberligi ile kendi davraniglarini yonlendirir ve
bicimlendirir. Birey ayrica bu bilgiyi kullanarak sahip oldugu diger zekalara ait bilgilere de
sahip olur.

8. Doga Zekasi: Bireyin dogada olup bitenleri anlamasi, doga olaylarindan hoslanmasi,
kendini dogada evindeymis gibi hissetmesi farkli tiirleri tanimlamasi ve bu alanlara ilgi
gdstermesi biciminde ortaya ¢ikar.'"’

Ruhsal zeka; yasamin ruhsalligini ve evrenin goriislerini anlamadaki basarinin
kullanilmasi, varolusla ilgili zeka ise; dogay1 anlama ve baz1 boyutlarda varolusculugun anlami
ve varolusculuk konusunu anlamadaki basarinin kullanilmasidir.'"®

Herkeste bu zeka alanlarinin 6rnekleri bulunmakta ancak her kiside zeka farkli bir
birlesim ya da karigim halinde goriilmektedir.'"” Ayrica zeka alanlari her zaman birlikte
caligirlar, ancak bu karmasik bir siirectir. Zeka alanlar1 her zaman birbirleriyle etkilesim
halindedir. Ornegin; bir futbol oyuncusu bedensel zekay:1 kosarken, yakalarken ve vururken;
uzamsal zekay1 sahay1 ve gorevini 6grenirken; dil ve sosyal zekay1 oyun kurallarini 6grenirken
ve takimiyla tartisirken, paylasirken; ice doniik zekay1 kendini degerlendirirken kullanir.'*

Gardner ayrica ¢oklu zekanin kiiltiirel baglamimin da 6nemini vurgulamistir. Her bir
kiiltiir zekanin farkli 6zelligini vurgulama egilimindedir. Ornegin Gardner, Carolina Adalari’nda
yasayan Puluwat’lilarin yiliksek uzaysal yeteneklerini tartigmaktadir ki; Puluwat’lilar bu
becerileri kullananarak okyanusta kanolarmi yonlendirebilmektedirler. Gardner ayrica Japon

toplumunda kisisel zeka gerekliliginin dengesini de tartismaktadir.'”' Yine bazi kiiltiirlerde

"7 Ataman Aysegiil, “Ustiin Zekalilar ve Ustiin Yetenekliler”, Ozel Egitim, ed. Siileyman Eripek, T.C. Anadolu
Universitesi Yayini, no.1411, no.756, Haziran 2005, 5.155.

'8 Sternberg, (1999) a.g.m., 5.438.

19 Abaci - Baran, a.g.m., s.1.

120 Tugrul - Duran, a.g.m., s.203.

121 Gardner, a.g.m.
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miizik zekas1 daha yiiksektir. Ornegin Nijerya’da bulunan Anang’ta ortalama bes yasinda olan
bir gocuktan yiizlerce sarki ve dans1 6grenmesi beklenmektedir.'>

Gardner’in ¢oklu zeka modeli, zekanin ¢ok boyutlulugunu vurgulamak agisindan yararlt
olmakla birlikte, bu modeli destekleyen bir bilimsel gaba yoktur. Bunun da temel nedeni de,
Gardner’in modelinin sayisal veriler ya da istatistide degil antropolojik argiimanlara
dayanmasidir.'>

Coklu zeka teorisindeki genel fikirleri Cronbach, Snow, Guilford, ve Sternberg gibi
teorisyenler de bireysel farkliliklarla paylasmaktadir.'**

Bu baglamda Sternberg’in ii¢ asamal1 zeka teorisi ii¢ alt teori igerir;

1. Bilisotesi, performans ya da bilgi edinim unsurlar1 gibi kategorize edilmis, zekasal
davraniglarinin altini ¢izen yapilar ve mekanizmalari olusturan unsur altteorisi;

2. Benzer durum ve gorevlerin siiregelen tecriibesi ile yorumlanmis, zekasal davranist
oOne siiren deneyimsel altteort;

3. Zekasal davranigin sosyokiiltiirel baglamda tanimlandigini belirten baglamsal
altteoridir ki bu da ¢evreye adaptasyon, daha iyi bir ¢evre se¢imi ve olan ¢evreye sekil vermeyi
de igerir.

Stenberg’e gore zekanin tam bir tanimi bu alt teorilerin birbiriyle etkilesimlerini
gerektirmektedir. Unsur teorisi davranigi olusturan zeka siirecinin belirtirken, baglamsal altteori,
hangi davranisin zekasal ve nerede yapilmasi gerektigi adina zekayr dis diinyayla
iligkilendirmektedir. Deneyimsel teori ise verilen bir durum/goérevde yapilan davranigla, o
durumda kisinin tecriibe edindigi davranis arasindaki bag: gostermektedir.'>

Sternberg’e gore, zeka; herhangi bir ¢evresel baglami se¢gme, bigimlendirme ve uyum
icin gerekli olan zihinsel yeteneklerdir. Bu tanima gore, zeka cevreye tam olarak bir tepki
(reactive) degil, fakat ayn1 zamanda, onu bi¢imlendirme etkinligidir (active). Bu da, insanlarin
olaylarla basa ¢ikmada esnek tepki verme firsatina sahip oldugunu ileri siirmektir. Cevresel
baglam zaman i¢inde degistigi i¢in, onu segme, bigimlendirme ve uyum, ¢ocuklukta baslayip
yasam boyu devam eden bir 6grenme siirecini i¢erir. Bu anlamda zeka, yasam boyu 6grenmenin
anahtaridir.

Yasam boyu zeka, en az iki isleve sahiptir: a) i¢sel biitiinliigli ve b) digsal uygunlugu
olusturmak. Bu goriise gore, bireyler, diinyay1 bir testin zekay1 test etmesinden daha fazla test

ederler. Insanlarm inanglar1 bir gegerlik dlgiisiine (digsal uygunluk) ve bir giivenirlige (igsel

122 Armstrong, Thomas, Multiple Intelligences in The Classroom, ASCD Publication, second edition, 2000, s.124.

12 Cakar, Ulas - Arbak, Yasemin, “Modern Yaklagimlar Isiginda Degisen Duygu-Zeka iliskisi ve Duygusal Zeka”,
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, cilt 6, sy.3, 2004, s.29.

124 Gardner, a. g.m.

125 Sternberg, R., “Triarchic Theory”, http://tip.psychology.org/stern.html 15.06.2009.
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biitlinliik) sahiptir. Kisi ne kadar zekiyse, o derece yiiksek digsal uygunluk ve igsel biitlinliige

sahiptir.'*®

Sternberg ayrica 1999’da yayimladigi arastirmasinda akademik zeka teorilerinden
ayrilan, basar1 zekasi teorisini ortaya koymustur.

Basar1 zekasi; basariya ulagsmak i¢cin uyum ihtiyacini dengeleme, ¢evreyi segme ve sekil
verme yetenegi olarak tanimlanmasina ragmen herhangi birinin sosyo kiiltlirel baglami i¢inde
degerlendirilmektedir.

Basar1 zekasina sahip olan insanlar zayif ve kuvvetli yonlerinin farkindadirlar ve zayif
yonlerini diizeltebilmek ya da dengeleyebilmek i¢in kuvvetli yonlerinden yararlandiklarini iddia
ederler. Bu teoriye gore; insan zekasinin siiregleri evrenseldir fakat davranis 6rneklerinde sartlar
ve ¢evre siirlayicidir. Boylece, davranis ayni olmasina ragmen bir kiiltlirde zekice goriilen bir
davranis baska bir kiiltiirde akilsizca goriilebilir.

Uclii teori zekanm ii¢ durumunu icermektedir. Bunlar; analitik, yaratict ve pratik
zekadir.

Analitik yetenekler, analiz etmek, degerlendirmek, kritik yapma ve kiyaslama ve
karsilagtirma yeteneklerini kapsamaktadir. Bu yetenekler akademik yeteneklerin geleneksel
testleri ile dlgiilebilir.

Ikinci olarak yaratict yetenekler; yaratma, kesfetme, icat etme, hayal etme ve
varsaymay1 igerir. Bu yetenekler degisik sekillerde tanimlanmaktadir, 6rnegin; a) olagandist
bagsliklarla hikayeler yazma, b) alisitimamis konularda sanat eseri resimler g¢izme, c¢) sikict
iirlinler i¢in reklamlar yaratma, d) yari bilimsel problemler ¢6zme gibi.

Ugiincii olarak pratik yetenekler; bagvurmak, kullanmak, uygulamak ve pratige dokmeyi
icermektedir.'*’

Lazear ¢oklu zeka kuraminda o6nerilen zekalar1 farkli bir bicimde gruplayarak {i¢ ana

bashik altinda toplamaktadir. Bu simflama asagidaki sekilde sunulmustur; '**

126 Daniel, M., H., “Intelligence Testing: Status and Trends” American Psychologist, 52 (10), 1997, ss.1038-1045,
¢ev. Adnan, Erkus, “Zeka Konusundaki Son Geligmeler 117, Tiirk Psikoloji Biilteni 5, sy.13, Haziran 1999,
s.13.

127 Sternberg, (1999), a.g.m., s.438-439.

128 Biimen, Nilay, Gézden Gegirme Stratejisi ile Desteklenmis Coklu Zeka Kurami Uygulamalarinin Erigim, Tutum
ve Kaliciliga Etkisi, Hacettepe Universitesi, S.B.E., (Yayimlanmanug Doktora Tezi), Ankara, 2001, s.19.
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Sekil 3. Lazear Coklu Zeka Kurami

ZEKALAR

/ \ \

Objelere Dayal1 Zekalar Objelerden Bagamsiz Zekalar Bireysel Zekalar

Bu zekalar dis diinyada birlikte oldugumuz e .. Sosyal ve 6ze doniik zekalarimizin kalbi
sekil, yapi renk, imaj desen ve objelerle Bu zekalar ge51t11Asoerl ya da lsltse! yasantilarimizdir. Yasantilarimizda hem
olusmaya baslarlar. Bunlar sadece 1mkan1a{la" éz“ell b]lr d;l ya da sesteki ¢evremizdeki insanlarla hem de kendimizle
sayilabilir, goriilebilir, objeler degildir; zihin ~ Y2P* V€ oruntilerle olusturmaya iliski halinde bulunmaktayiz. Bu zekalarda

goziimiizle hayal edip canlandirdigimz ba$1-arlar. Gevn;ek ya d? hayal edilmis bu iliskilere dayanmaktadur.
objeleri de icerir. Bu objeler olmadan obejelere bagl degildirler; varliklari dis

zekalar da bir ige yaramaz. d?“yada“ ve 1mge1em§den b?glfnSI?qlT' 7.Sosyal Zeka
Bir yazar ve sairin kelimeleri, bir miizik 8. Oze Déniik Zeka
kompozisyonunun giicii, yani ses,
kelime, titresim ve ritimlerin yapilart
bu zekalarin temelidir;

1.Gorsel-Uzamsal Zeka
2. Bedensel- Kinesitetik Zeka
3.Dogac1 Zeka

4.Mantik-M ik Zek
anti atematik Zekasi 5 Sézel-Dil Zekast

6.Isitsel-Miizikal Zeka

Kaynak: Biimen, a.g.e., s.19.

Geligimsel yaklasim igerisinde yer alan zeka kuramlari, zekanin gelisimi ve zeka
gelisiminin temelinde yatan siirecleri agiklamaya calismaktadir. Genellikle, zihinsel gelisimi
inceleyen zeka kuramlari, zekanin ¢evreye uyum siireci oldugunu kabul ederler. Bu kuramlar
Jean Piaget ve onu izleyenler tarafindan gelistirilmistir.

Piaget, zekanmm yapisini, kurulusunu, isleyisini incelerken, arastirmalarini
sinirlayabilecek tanimlardan uzak durmaya calismistir. Bu nedenle de tanimlama yerine
betimlemeyi ve zekanin bazi Ozelliklerine dikkat ¢ekmeyi uygun bulmustur. Piaget’e gore
zekanin ozellikleri ti¢ noktada toplanabilir;

1. Zeka, biyolojik uyumun (organizmanin ¢evreye uymasi durumu) 6zel bir halidir. Bu
uyum, kiginin (organizmanin) ¢evre ile etkilesimini saglamaya yaramaktadir.

2. Zeka bir gesit dengedir. Buradaki denge kavramu fizikten alinmis ve zihinsel yapi ile
cevre arasinda siirekli olarak gelisen durmadan yenilenen dinamik bir dengenin ifadesidir.

3. Zeka, yasayan ve eylemlerde bulunan bir zihinsel islemler sistemidir. Bilgi edinmek
icin eylem gereklidir. Zihinsel islemler sistemi, etkin bir bigimde bilgi edinme mekanizmasi ile
kazanilmaktadur.'”

Zeka bigimlerinden bagimsiz olarak, ayrica nasil diisiindiigiimiizii de bilmemiz gerekir.
Bu amagla arastirmact Geil Browning, problem ¢6zme yaklagimlarini incelemektedir.
Insanlarin enformasyon islemede analitik, kavramsal, yapisal ve sosyal olarak, dort ayr tarz
kullandigini saptamistir ve ¢ogunlugun 6nde duran probleme bagli olarak birden fazla tarz
kullandigimi sdylemektedir. Bu baglamda;

Analitik diisiinenler, en mantikli olanlardir. Problem ¢dzmeye yaklasimda olgu, rakam,

yon ve nedenlere ihtiya¢ duyarlar. Bir sistem tasarimlamak isterler. Kendilerini dosdogru agik

12 Bagal, a.g.m.,s.21.
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ve amaca yonelik kabul ederler. Ekip toplantilarinda “Bunun yapilabilirligi var mu?” diye
sorarlar.

Kavramsal diislinenler, enformasyonu herhangi bir bicimde kabul ederler. Meydan
okumalardan hoglanir ve problem ¢dzme siirecine ¢ogu zaman belli bir yon belirlemeden
dalarlar. Hatalara aldirmazlar. Genellikle, “Probleme simdi de degisik bir agidan bakalim”
derler.

Yapisal diisiinenler, bir problemin kaynagini belirleyebilmek icin karsilastirmalar yapar
ve sistematik baglantilar ararlar. Akis tablolar1 olusturmayi tercih ederler. Problemin
bilesenlerini ve olasi ¢oziimleri siralar ve “Bu bizim durumumuza nasil uyuyor?” diye sorarlar.

Sosyal diistinenler, grup siireglerini kolaylastiran kisilerdir. Herkesle konusurlar, biitiin
¢oziimlere esit agirhik tanirlar. En iyi ¢oziimii saptayabilirler, ama buna nasil ulastiklarini

bilemiyebilirler. Ekip toplantisinda, “Bu gériisii nasil buluyorsunuz?” diye sorabilirler.'*

2.1.1. Zekanmn Ol¢iimii
Cok uzun yillardir zekay: tanimlamaya g¢alisan bilim adamlar1 aym1 zaman da zekanin

Olciilmesi ile de ilgilenmislerdir. Bu amagcla zeka testleri gelistirme konusunda ¢aligsmislardir.

Zeka testleri kisilerin zihinsel becerilerini 6l¢ebilmek ve onlar1 zihinsel beceri
konusunda diger insanlarla karsilastirabilmek amaciyla gelistirilen Slgiimlerdir. Zekaya iliskin
one siiriilen ilk fikirler ve kigilerarasi zihinsel becerileri karsilagtirabilme motivasyonu tarih
oncesinde 2200'li yillara dek uzanmaktadir. Bu tarihlerde, Cinli hiikiimdarlarin hizmetgi

alimlarinda genis ¢apli yetenek testleri uygulattiklar: bilinmektedir.

19. yiizyiln sonlarina dogruysa giinlimiiz zeka testlerinin temelleri atilmaya
baslanmistir. O yillarda Francis Galton, kisilerin zeka kapasitelerini duyumsal ayrim yapabilme
yetileri ve motor koordinasyonlariyla dlgmeye ¢alismaktadir. Her ne kadar 6ne siirdiigii yetiler
zekay1 ayirt eden Olgiimler olmasa da, bireysel psikolojiye yol agtigi ve zekayr onunla
iligkilendirilen etmenler iizerinden nesnel olarak betimlemeye g¢alistig1 i¢in tarihte 6nemli bir

yeri bulunmaktadir. "*'

Modern zeka testlerinin ise biligsel ve entelektiiel degerlerin babasi olarak nitelendirilen

132

Alfred Binet’in ¢alismalariyla basladigi kabul edilmektedir. >~ Binet’in 1905 yilinda gelistirdigi

ilk test zorluk sirasina gore dizilen 30 maddeden olugmaktadir. 1908 yilinda ise yaslara gore

130 James, Jennifer, Gelecek Zamanda Diigiinmek Yeni Cagn Liderlik Becerileri, gev. Ziilfii Dicleli, Boyner Holding
Yayinlari, 1997, s.212.

131 http://www.biltek.tubitak.gov.tr/gelisim/psikoloji/zeka.htm 08.05.2009.

132 Wasserman, John D. - Tulsky, David S., “A History of Intelligence Assesment”, Contemporary Intellectual
Assessment: Theories, Tests and Issues, ed. Dawn P. Flanagan, Patti L. Harrison, second edition, Guilford
Press, 2005, s.6.
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diizenlenmistir. Testin ilk uygulamas: Amerika’da 1916 yilinda yapilmustir.'* 1937 tarihindeki
yenileme, Stanford iiniversitesinde yapilmistir ve testin bu tarihten sonraki adi Stanford-Binet
Zeka Testi olmustur.** Son formu da 1986 yilinda yayimlanmustir.*> 1986 tarihinde gelistirilen
test “Stanford-Binet Siiriim 4 olarak anilmaktadir."”® iki yasindan yetiskinlige kadar olan

yaslar1 igermektedir."’’

Zeka Yas1 Kavrami da ilk olarak ¢ocuklarin zihinsel gelisimine atfen 1908 yilinda Binet

ve Simon tarafindan ortaya konulmustur.

Zeka yasi, biitlin zeka yeteneklerini, zeka katsayist (IQ) da bu yeteneklerin islevsel
yanim 6lgmektedir.'*®

Zeka vyast, bir kisinin standart zeka testlerinden aldigi puanlar degerlendirilerek
bulunmaktadir. Zeka yasinin, takvim yasina boliimiiniin 100 ile c¢arpilmasiyla kisinin zeka

boliimii (IQ) elde edilmektedir. Asagidaki sekilde formiile edilmektedir;

Zeka Yast
Zeka Bolimil _
(ZB) = x 100
Takvim Yas1 (TY)

Diinya Saglik Orgiiti (WHO) tarafindan yapilan zeka boliimlerine gore zeka

smiflandirmasi asagidaki gibidir; '*

Sekil 4. Zeka Boliimlerine Gore Zeka Siniflandirmasi

Zeka Siniflandirmast Zeka Boliimleri

Derin Zihinsel Engel Zeka Bolimii 20 ve Altinda
Agir Derecede Zihinsel Engel Zeka Boliimii 21-35

Orta Derecede Zihinsel Engel Zeka Boliimii 36-50
Hafif Derecede Zihinsel Engel Zeka Boliimii 51-70
Sinirda Zeka Zeka Boliimi 71-79
Donuk Zeka Zeka Boliimii 80-89
Normal Zeka Zeka Boliimii 90-109
Parlak Zeka Zeka Boliimi 100-119
Ustiin Zeka Zeka Boliimii 120-129
Cok iistiin zeka Zeka Boliimii 130 ve iisti

Kaynak: T.C. Milli Egitim Bakanligi, a.g.e., s.5.

133 151k, Erdal - Irkeg, Ceylan - Baysal, Ali ihsan v. dgr., Organik Psikiatri, ed. Erdal Isik, Tayf Matbaasi, Ankara,
1999, s.42.

B4 http://www.tzv.org 01.05.2009.

135 1g1k - Irkeg - Baysal, v. dgr., a.g.c., s.42.

138 http://www. tzv.org. 01.05.2009.

137 [s1k - Irkeg - Baysal, v. dgr., a.g.e., s.42.

138 K 5knel, a.g.c., s.44.

139 T.C. Milli Egitim Bakanligi, MEGEP (Mesleki Egitim ve Ogretim Sisteminin Giiglendirilmesi Projesi), Cocuk
Gelisimi ve Egitimi Zihinsel Engelliler, Ankara, 2007, s.5-7.
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Bireyler sabit bir zihinsel kapasiteyle, yani degismez zeka diizeyleri ile dogmazlar zeka
boliimii diizeyleri, (cocukluk doneminde) asamali olarak artarak duraganlasir ve genellikle belli

bir noktadan sonra ¢ok az degisiklik gosterir.'*’

Zeka testleri konusunda Terman, Cattell, Spearman, Stern, Thorndike, Thrustone ve

Wechsler de bilinen diger énemli isimlerdir."*!

Weschler zeka testlerinden ilki 1939°da Wescler-Belevue adi altinda ¢ikarilmis ve
bireysel zekay1 dlgmeyi amaglamaktadir. Performans ve sdzel olmak iizere iki genel boliim ve
bunlarin altinda yer alan testlerden olusmaktadir. Yetigkinler icin (WAIS) ve cocuklar igin

(WISCH) ayr: formlari vardir.'*

Farkli tipte zeka testleri olmakla beraber, bu testlerin hepsi de ayni zekay1 dlgmektedir.
Bazilar1 sozciikleri ve sayilart kullanir, belli bir kiiltiirel bilgiyi (sozciik dagarcigi gibi)
gerektirir. Digerleri ise, bu bi¢imde degildir ve onun yerine sekilleri, bigimleri kullanir ve
yalnizca basit, evrensel kavramlarin (¢ok/az, agik/kapali, yukari/asagi) bilgisini gerektirir.'®
Zeka oOl¢limlerinde standartlastirilmig bir 6lgek kullanilmasindan dolayi sorular da kapali uglu
olmakta dolayisiyla sorulara ya da problemlere orijinal yanitlar verilmesi miimkiin

olmamaktadir."** Dolayis1 ile zeka testleri yaraticiligi, motivasyonu, kisilik ozelliklerini vb.

faktorleri 6lgememektedir.

Glinlimiizde zeka testleri psikometrik-yetenek testleri, noropsikolojik-isleme

modellerine dayanan testler ve dinamik degerlendirme olarak ii¢ grupta incelenmektedir.'*

1.1.2. Zekay1 Etkileyen Faktorler
Zeka kapasitesine etki eden etmenler ¢ok ¢esitlidir. Genetigin tartigilmaz 6énemli bir yeri

vardir. Tek yumurta ikizleriyle yapilan cesitli arastirmalar, kardeslerin birbirlerinden ayri
yetistirildiklerinde bile zeka seviyelerinin az ¢ok birbiriyle esit diizeylerde oldugunu ortaya
koymaktadir. Ancak tiim bu bulgular bir yana, en az genetik kadar 6nemli bir faktor de gevresel
kosullar ve yetistirilme sekilleridir. Oyle ki, kisinin kendi ¢abalari, maruz kaldig1 uyaranlarin
cesitliligi, yetistigi aile ortami zeka diizeyini arttirabilmektedir. Bu artig, yeni sinir aglarinin
olusumu gibi fizyolojik kaynakli olabilecegi gibi, bilgilerin uzun ve kisa siireli bellekteki isleyis

kalitesi gibi psikolojik siireclerde de kendisini benzer sekilde gosterebilmektedir.'*®

140 Cikrike1 - Demirtasli, a.g.m.

U http://www. tzv.org 01.05.2009.

2 [q1k - Irkeg - Baysal, v. dgr., a.g.e., s.43.

143 Cikrike1 - Demirtasl, a.g.m.

144 Albrecht, a.g.e.,s.18.

%5 Daniel, a.g.m.

16 http://www.biltek tubitak.gov.tr/gelisim/psikoloji/zeka.htm 08.05.2009.
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Zeka Kkiiltiirel degerlerden de etkilenmekte ve farklilagmaktadir. Ornegin; bati
kiiltiiriinde zekanin temel 6gesi olarak hiz diisiiniiliirken, Cin kiiltiiriinde zekanin temel 6gesi
kisinin kendisini tam olarak bilmesidir."*’

Zekanin ne kadar gelistirebilecegine gelince, zeka en fazla % x kadar gelistirilebilir gibi
bir rakam verilebilmesi miimkiin olmasa da, genetik alt yapinin sinirlart digina ¢ok da fazla
cikilamayacagi, biiyiik sigrayislar gozlemlenemeyecegi sOylenmektedir. Ancak &grenilenleri
daha uzun siireli olarak akilda tutmasi, olaylar arasinda daha genis ve net baglantilar
kurabilmesi, problemleri daha kisa siirede ¢Ozebilmesi, insanlarla daha iyi sosyal iliskiler
kurabilmesi kisinin kendi elindedir.'*®

Zekay1 belirleyen beyin siirecleri de arastirma konular1 arasindadir. Fakat bu siireclerle
ilgili isleyisler ¢ok az anlagilmistir. Son arastirmalar, 6rnegin, néronlarin iletim hizina, glikoz

(enerji) emilimine ve beynin elektriksel aktivitesinin etkisine egilmektedir.'*

2.2. Alternatif Zeka Kavramlar
Cok uzun yillardir zekay1 tanimlamaya, onun etkinligini dlgmeye ve arttirmaya calisan

bilim adamlar1 giiniimiizde genel zekanin basari igin tek faktor oldugu kanisindan uzaklagmakta
ve diger zekalara atifta bulunarak farkli zeka formlar1 6ne siirmektedirler. Bu zeka formlarini
One siirerken modern yonetim diisiincesini de kendilerine kaynak olarak almaktadirlar.

Alternatif zeka kavramlarinin tanimlar1 asagida yer almaktadir.

2.2.1. Ahlaki (Moral) Zeka (MQ)

Doug ve Fred tarafindan “sosyal degerler, amaglar ve eylemlerde evrensel insanlik

ilkelerine nasil basvurulacagimi belirleyip, yon veren zihinsel kapasitedir”'™®

seklinde
tanimlanmaktadir.
Etik zekanin yapis1 kiginin ¢evresindeki sabit ve dinamik kurallar tarafindan belirlenen

bireysel eylemlerin yapisindan olusmaktadir.""'

2.2.2. Estetik (Austhetic) Zeka (AQ)
Goodwin ve Mucha estetik zekaya sahip olmay1 “isletme yoOnetimine bir sanat¢inin

duyarliligr ile yaklasma” seklinde ifade etmektedir. Sanatcilarin genel diislince yapilarinin

7 Yiiksel, Murad, Duygusal Zeka ve Peformans Iliskisi (Bir Uygulama), Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Isletme Ana Bilim Dali, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Erzurum, 2006, s.15.

18 http://www.biltek.tubitak.gov.tr/gelisim/psikoloji/zeka.htm 08.05.2009.

199 Cikrike1 - Demirtasl, a.g.m.

150 Lennick, Doug - Kiel, Fred, Moral Intelligence: Enhancing Business Performance and Leadership Success,
Wharton School Publishing, 2008, s.xxxi.

151 Belohlavek, Peter, The Unicist Ontology of Ethical Intelligence, first edition, Blue Eagle Group, 2007, s.15.
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temelinde gozlemleme, tasarlama, kesif ve arastirma yoluyla yenilikler yaratma ve yansitma

gibi nitelikler vardir. Tiim bu nitelikler estetik zekanin ¢ikarilmasinda birer aractir.'*

2.2.3. Kiiltiirel (Cultural) Zeka (CQ)

Is hayatinda farkl kiiltiirlerden gelen insanlarla etkili iletisim kurabilmek 6nemi giderek
artan bir yetenektir."® Kiiltiirel zeka, yeni kiiltirel durumlara etkili bir sekilde uyum
saglamadaki bireysel farkliliklari incelemektedir.'**

Farkl1 kiiltiirel gecmisten gelen kisilerle etkili bir sekilde anlagabilme kapasitesidir. Cok
yonlii yetenekler olan kiiltiirel bilgi, farkindalik ve davranigsal becerilerden olusan bir birikim
gerektirmektedir.'>

Earley ve Mosakowski, (2004) kiiltiirel zekanin ii¢ kaynagi oldugunu belirtmektedirler.
Bunlar; bilissel, fiziksel ve duygusal/motivasyonel zekadir. Kiiltlirel zeka kisinin viicudunda,
kalbinde ve kafasinda bulunmaktadir.'*®

Earley, Ang ve Tan (2006) kiiltiirel zekay1 olusturan elementleri asagidaki sekil

yardimiyla agiklamislardir;'*’

Sekil 5. Kiiltiirel Zekay1 Olusturan Elementler

Kiiltiirel Zeka
T

Kiiltiirel Stratejik Diisiinme Motivasyon Davranis

Kaynak: Earley - Ang - Tan, a.g.m, s.23.

2.2.4. Profesyonel Zeka (PQ)
PQ, bireyi profesyonel faaliyetlerinde basartya gotiiren zihinsel 6zellikleri ifade eder ve

bireyin is yasaminda basarisini belirleyen yetilerin ve davranigsal parametrelerin toplamini
icerir."”®
Yoney, profesyonel yasamda basari agisindan anlamli olan zihinsel islev gruplari

olusturmus ve belirlenen bilesenleri PQ adi altinda birlestirmistir.

12 Capraz, Burak - Kesken, Jiilide - Ayyildiz A. Nazli, “Yénetsel Zekaya Dogru: Yénetsel Zeka Bilesenlerini
Tanimlamaya Yonelik Kavramsal Bir Calisma”, Ege Akademik Bakis, 9 (1), 2009, ss.187-211, s.199.

153 paprika,, Zita Zoltay- Ozcelik, Hakan, “Utilizing Videoconferencing to Develop Emotional
Awareness in Cross-Cultural Communication”, Budapesti Corvinus Egyetem, 2007, s.4.

134 Ng, Kok Yee - Earley, P. Christopher, “Culture + Intelligence Old Constructs, New Frontiers”, Group and
Organization Management, 31;4, 2006, s.7.

'35 Thomas, David C. - Inkson, Kerr, People Skills for Global Business Cultural Intelligence, Objective Systems Pty
Ltd., 2008, s.312.

156 Earley, Christopher - Mosakowski, Elanie, “Culturel Intelligence”, Harvard Business Review, October, 2004,
$s.139-146, s.141.

157 Earley, Cristopher - Ang, Soon - Tan, Joo - Seng, Developing Culturel Intelligence at Work, Stanford Universty
Press, 2006, s.23.

158 Yoney, Hakan, Mutlu ve Basarili Bir Is Yagami Icin Profesyonel Zeka, Remzi Kitabevi, Haziran 2007, s.15.
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PQ bilesenleri ana hatlariyla sunlardan olusmaktadir;'® Ozydnetim (Kendini Y®6netme),
Beyinsel Esneklik, Zihinsel Durum, Motivasyon, Zihinsellestirme, Farkindalik, Inisiyatif,

Yaratici Beyin, Pozitif Etkilesim ve Profesyonel Ben.

2.2.5. Rubhsal (Spiritiiel) Zeka (SQ)
Wolman’a gore ruhsal zeka, hayatin anlami ve yasanilan deneyimler hakkinda nihai

sorular sorabilme, ayni zamanda yasanilan diinya ile diger insanlar arasindaki baglantiy1
kurabilme ile ilgili bireyin kapasitesidir.'®

Muhammed Bozdag ise ruhsal zekayi; kisinin sinirli giliciine degil, hayatin1 yoneten
siirsiz giice dayanmanin bir yolu olarak tanimlamaktadir. Hayat bir sistem oldugu i¢in 1Q’ya,
iligkiler duyguyla yonetildigi icin EQ’ya, bir kadere baglandigimiz i¢in de SQ’ya ihtiyacimiz

oldugunu séylemektedir.''

Ruhsal zekanin temel boliimlerinin yedi noktada toplandigini ifade
etmektedir. Bunlar; inanma giicii, gerekg¢e giicii, duygu giici, 1srar giicli, kanaat giicii, ruhsal

etkilesim giicii ve ilahi irade giiciidiir.'®

2.2.6. Stratejik Zeka (SQ)
Stratejik zeka, dogru kisiler tarafindan, dogru zamanda getirilen dogru bilgilere sahip

olma yolu ile isle ilgili gelecege doniik karar verebilme yetenegidir.

Stratejik zekanin temelinde dogru bilgi bulunmaktadir. Isletmeler etkili stratejik zeka
siireci ile gelecekteki egilimleri ve firsatlar1 degerlendirebilme 6zelligine sahip olurlar. Is, pazar,
politik, teknolojik, evresel ve sosyal bilgi kaynaklarmin uyumlastiriimasini gerektirmektedir.'®
Organizasyonlarda stratejik zeka siireci;

Hissetme (Algilama): Disaridaki degisim belirtilerini uygun bir sekilde tanimlama,

Biriktirme: Potansiyel olarak anlam ifade eden ve isletmeyle ilgili olan bilgileri
toplamaya odaklanma,

Organize etme: Toplanan bilgileri uygun bir sekilde yapisallastirmaya yardim etme,

Isleme: Bilgileri uygun metod ve araglarla analiz etme,

Iletisim: Kullanicilar igin bilgiyi sadelestirme ve erisim saglamaya odaklanma,

Kullanma: Bilgiye konsantre olarak karar verme ve harekete gecmeyi

icermektedir.'®

159 Yoney, a.g.e., s.20.

160 Wolman, Richard N., Thinking With Your Soul: Spiritual Intelligence and Why It Matters, Harmony Books, New
York, 2001, s.83.

16! Bozdag, Muhammed, Ruhsal Zeka (SQ), Nesil Yaymevi, 180. basim, Kasim 2007, s.18.

102 Bozdag, a.g.e., 20-21-22.

163 Marchand, Donald - Hykes, Amy, “Leveraging What Your Company Really Knows: A Process View of Strategic
Intelligence”, Managing Strategic Intelligence Techniques and Technologies, ed. Marx Xu, Kristin
Klinger, Information Science Reference, 2007, s.2.

164 Marchand - Hykes, a.g.e., s.5.
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Aristotle “Kalp olmaksizin zihinle yapilan egitim tam bir egitim olmaz” demistir.'®
Buradan da duygusal zekanin Oneminin geg¢miste de bilindigi fakat tam olarak
kavramsallagtirillamadigindan dolay1 6zellikle bilimsel anlamda ihmal edilen bir konu oldugu
ortaya ¢cikmaktadir. Calismanin bundan sonraki kisminda duygusal zeka kavrami, ortaya ¢ikisi,
gelisimi, bu siirecte olusturulan modeller ve bu modellerin Sl¢limleriyle ilgili bilgiler yer

almaktadir.

3. Duygusal Zekanmin Tanim Ve Gelisimi
Son yillarda duygusal zeka ve 6nemi isletmelerce de kabul edilmekte ve giderek artan

bir ilgiyle takip edilmektedir. IQ dedigimiz bilissel zeka tiirii insanlarin ige girebilmesine olanak
saglarken insanin o iste kalabilmesi ve ilerleme gosterebilmesi duygusal zekanin katkisiyla
olabilmektedir.

Duygusal zeka konusunun 19. yiizyildan sonra ivme kazandigi goriilmektedir. Bunun en
biiyiik nedenleri olarak ise; yapilan c¢aligmalarla IQ’nun basarida tek o6l¢iit olmadiginin
ispatlanmasi, sosyal bilimlere olan ihtiyag ve yoneligsin giderek artmasi ve insan odakli
yaklagimlarin 6nem kazanmasi gibi gelisimler siralanabilir. Bu gelisimlerden hareketle, 1920’li
yillara gelindiginde zekanin biligsel olmayan boyutlarinin kisisel yasam ve kariyer yagaminda
basart i¢in gerekli olduguna iliskin goriisler hiz kazanmaya baslamistir.'*

Yapilan literatiir caligmasinda 1920’li yillarda Thorndike’nin sosyal zeka kavramini 6ne
stirmesiyle duygusal zekanin da temellerinin atildigi goriisiiniin kabul edildigi goriilmektedir.
Bu yillarda pek c¢ok arastirmact sosyal yetenek ve davraniglarinin tanimlanmasi ve
degerlendirilmesine odaklanmiglardir. Edgar Doll 1935°de ¢ocuklarda sosyal zeka davraniglarini
olgen ilk testi tasarlayarak yayrmlamustir.'®’

Daha sonra bu konudaki duygusal faktorler 1Q testlerinin babasi sayilan David
Wechsler tarafindan kesfedilmistir. Wechsler, 1940 yilinda yaymmladigi calismasinda (Non-
Intellective Factors in General Intelligence)'®® genel zekanin entelektiiel olmayan ozelliklerinin
her tiirlii 6l¢iime tabi tutulabilecegini belirtmistir. Bu tez ayni zamanda duyugsal ve konatif
yetenekleri tartigmistir. Wechsler entelektiiel olmayan yetenekleri  “duygusal ve ¢aba

gerektiren” yetenekler olarak tanimlanustir.'®

165 Brackett, Marc A. - Patti, Janet - Stern, Robin “A Sustainable, Skill-Based Approach to Building Emotionally
Literate Schools”, s.2, http://ei-schools.com/ 12.09.2009.

1% Yaylaci, a.g.e., 5.45.

197 Bar-On, R., “The Bar-On Model of Emotional-Social Intelligence (ESI)”, Psicothema, 18, supl., 2006, ss.13-25,
s.1.

168 http://www.indiana.edu/~intell/wechslers.html 11.07.2009.

19 Freshman, Brenda - Rubino, Louis, “Emotional Intelligence: A Core Competency for Health Care Administrators”
Health Care Manager, Aspen Publishers, 20 (4), 2002, ss.1-9, s.3.
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1948 yilinda bir bagka Amerikali arastirmacit R.W. Leeper “Duygusal Diisiince” adini
verdigi kavramin mantikli diisiinceye katkis1 olan bir kavram oldugunu savunmustur. Bu tez
psikolog ve egitmenler tarafindan pek dikkate alinmamugtir. Tek istisna 1955 yilinda “Mantiksal
ve Duygusal Terapi” tezi ile ortaya ¢ikan Albert Ellis’tir.'”

1950’lerde Abraham Maslow insanlarin duygusal, fiziksel, ruhsal ve zihinsel gii¢lerini
nasil gelistirebilecegi hakkinda yazmigtir. Onun Ronesanstan beri hiimanizmin en biiyiik
kutlamas1 olan ‘Insan Potansiyeli’ adli bu calismasi konuyla ilgili yeni calismalari tesvik
etmistir. Bu ¢alisma 1970 ve 1980’lerde insan kapasitesiyle ilgili ¢ok sayida yeni bilimin
gelismesine liderlik etmigtir. Yapilan ¢ok ciddi arastirmalar hem zeka hem de duygularin
tanimlarini ortaya ¢ikarmustir.'”'

Sonralar1 1983 yilinda Harward Universitesi’nden Howard Gardner ¢oklu zekalar ve
intra fizik kapasite kavramlarini1 6ne stirmiistiir. Bu iki kavram, insanlardaki i¢ gdzlem egilimini

ve kisisel zeka kavramlarini agiklamakta idi.'”

Yakin zamanda duygusal zeka iizerine yapilan
aragtirmalarin cogu Gardner’1 esas almaktadir. Duygusal zeka terimini kullanmasa da igsel zeka
ve kisiler arasi zeka olarak one siirdiigii zeka gesitlerine model olarak basvurulmustur.'”

Coklu zeka teorisini ilireten Gardner, sosyal zeka kavramini daha ileri tasiyarak,
caligmalarinda sosyal zeka kavramimi kullanmis ve sosyal zekayi; bireyin i¢ iletigimi ve
kisilerarasi iletisim zekasindan olusan bir biitiin olarak ifade etmistir.'” Gardner, Thorndike’den
sonra duygusal zeka kavramina temel olusturan ikinci bilim adamidir denilebilir.

Duygusal zeka teriminin ilk kesin referanslarindan biri Dr. Wayne Payne’nin doktora
tezidir.'” Tezin adi; “Duygunun Incelenmesi: Duygusal Zekanmn Gelistirilmesi: Kendini
Tamamlama: Korku, Ac1 ve Arzuyla iliskili Olarak (Teori, Gergeklik Yapisi, Problem Cozme,
Genigleme/ Daralma, Ayarlama, Ortaya Cikma/ Serbest Birakma” dir. (Study of Emotion:
Developing Emotional Intelligence; Self-Integration; Relating to Fear, Pain and Desire (Theory,
Structure of Reality, Problem-Solving, Contraction/Expansion, Tuning In, Coming Out/Letting

Go).

10 Stein, Steven J. - Book, Howard J., EQ Duygusal Zeka ve Bagarinin Surri, gev. Miijde Isik, Ozgiir Yayinlar,
birinci basim, 2003, s.29.

17! Freedman, Joshua, “Definitions and History of Emotional Intelligence”, Kasim 2009.
http://www.6seconds.org/blog/2010/01/emotional-intelligence-definition-history/ 20.12.2009.

172 Stein - Book, a.g.e., s.30.

'* Quebbeman, Amanda J. - Rozell, Elizabeth J., “Emotional Intelligence and Dispositional Affectivity as
Moderators of Workplace Aggression: The Impact on Behavior Choice”, Human Resource Management
Review, 12,2002, ss.125-143, s.128.

" Yaylaci, a.g.e., 5.46.

175 Bastian, Veneta A., Are The Claims For Emotional Intelligence Justified? Emotional Intelligence Predicts Life
Skills But Not As Well As Personality And Cognitive Abilities, Departmant of Psychology Universty of
Adelaide, (Yayimmlanmamis Doktora Tezi), 2005, s.32.
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Wayne Payne doktora tezini 1985 yilinda “Duygunun Incelenmesi: Duygusal Zekanin
Gelistirilmesi” (A Study Of Emotion: Developing Emotional Intelligence) adiyla
yaymmlamugtir.'”®

Wayne Payne, doktora tezinde ¢agdas toplumlarin yiiz yiize kaldiklar1 pek ¢ok sorunun;
analitik zeka noksanligi, depresyon, bagimlilik, hastalik, siddet ve hatta dini ¢atismalar ve
bunlarin ifadesi olarak savastan ziyade direkt duygularindan habersiz olmalarinin sonucu ile
ilgili oldugunu savunmustur.'”’

Dr. Wayne Pane duygusal zekay1 zekanin daha bilissel olan seklinden ayirarak soyle
tanimlamustir; “Gergekler, anlamlar, dogrular, iliskiler vb. duygularin yetki alanlarinda
bulunmaktadir. Bu nedenle hisler gercektir. Anlamlari hislerin anlamlaridir; dogrular duygusal
dogrulardir; iligkiler kisileraras1 iligkilerdir ve ¢ozdiiglimiiz problemler duygusal
problemlerimizdir, bu problemler bir anlamda hissettigimiz problemlerimizdir.” Mayer’e gore
bu tanim yeterince acgik degildir. Ciinkii duygularin anlami ile ne demek istendigi yeterince
belirtilmemistir. Bununla birlikte duygularin gergekliginin ne ¢esit bir gergeklik oldugu ya da
hisler gergektir deyisi yeterince agiklanmamugtir.'™

Bar-On, duygusal-sosyal zeka, zeka modelininin g¢ergevesini olusturmak i¢in 1980
yilinda ¢alismalarma baslamistir.'” 1985 yilinda da doktora tezinde duygularin
degerlendirilmesi ve sosyal fonksiyonlara yaklasimmi agiklayabilmek i¢in, EQ (Emotional
Quotient) terimini ilk olarak kullanan kisidir.'" Bar-On duygusal zekay1; “Bireyin cevresel
talep ve baskilarla bag edebilmesinde bireye yardimeci olacak bilissel olmayan yetenekler,
yeterlilikler ve beceriler dizini” seklinde tanimlamustir.'™'

Bar-On, bu alanin biiyiik 6l¢iide biiylimesine yardimci olan, “Duygusal Zeka El Kitab1”
(The Handbook Of Emotional Intelligence) gibi akademik kitaplarin yazilip derlenmesine de
aracilik etmistir.'®*

Duygusal zekayr o6lgen EQ yetenekleri, 1Q yeteneklerinin karsiti degildir. Gergek

yasamda bu iki kavram etkilesim halindedir ve birbirlerini destekler. Reuven Bar-On, gercek

176 Hein, Steve, “Wayne Payne's 1985 Doctoral Paper on Emotions and Emotional Intelligence”, 31 Mayis 2005,
http://eqi.org/payne.htm 14.08.2009.

'77 Armstrong, Andrew R., Emotional Intelligence on Psychological Resilience, Communication and Adjustment in
Romantic Relationships and Workplace Functioning, Faculty Of Life And Social Sciences Swinburne
University of Technology Hawthorn, Victoria, Australia, (Yayimlanmamig Doktora Tezi), 2007, s.2.

"8Mayer, John D. “A Field Guide to Emotional Intelligence”, Emotional Intelligence and Everyay Life, ed. J.
Ciarrochi, J. P. Forgas, J. D. Mayer, New York: Psychology Presss, 2001, s.7.

17 http://eqi.org/reuven2.htm 14.08.2009.

180 http://www.eiconsortium.org/members/baron.htm 14.08.2009

81 http://eqi.org/reuven. htm#How%20R euven%20defines%20 emotional%20intelligence 14.08.2009.

182 Goleman, (2006), a.g.e.,s.12.
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zeki insani sadece biligsel zekaya sahip degil aym1 zamanda duygusal zekaya sahip kisi olarak
tanimlamaktadir.'®

Salovey ve Mayer siirdiiriilebilir bilimsel bir teori icerisinde duygusal zekanin yerini ilk
belirleyenlerdir.'**

Duygusal zeka kavrami 1990’da yayimlanan iki adet makaleyle resmi olarak psikoloji
literatiiriine girdigi kabul edilmektedir. Bunlardan birincisi olan “Duygusal Zeka” (Emotional
Intelligence) duygusal zekanin ilk resmi tanimini yapmaktadir ve digeri de Di Paolo’nun
katilimiyla “Belirsiz Gorsel Uyaricida Duygularm Igerigini Algilama: Duygusal Zekanmn Bir
Bileseni”, (Perceiving Affective Content in Ambiguous Visual Stimuli: A Component of
Emotional Intelligence)'® duygusal zekanin yetenek olarak nasil test edilebilecegini gdsteren
bir ¢alismadir.

Salovey ve Mayer’e gore duygusal zeka; “Kisinin kendisinin ve baskalarinin his ve
duygularin1 gézlemleme, bunlar arasinda ayirim yapma ve bu bilgiyi diisiince ve eylemlerinde
rehber edinme becerisini igeren sosyal zekanin bir alt kiimesidir.”'*® Duygusal zekanimn bu alans;
sozel ve sozel olmayan degerlendirmeleri ve duygularin ifadesini, kendinin ve baskalarinin
duygularini diizenlemeyi, problem ¢oziimiinde duygusal igerikleri kullanmayi igermektedir.'®’

Salovey ve Mayer 1997 yilinda duygusal zekayr “Duygulart dogru algilama,
degerlendirme ve disa vurma, duygulari kullanarak ve /veya olusturarak diislinceyi
kolaylastirma, duygulart ve duygusal bilgiyi anlama, duygular1 diizenleyerek duygusal ve

59188

zihinsel gelisimi saglama yeteneklerini kapsar.” > seklinde yeniden tanimlamiglardir.

Yine Mayer ve Salovey’e gore duygusal zeka; “Duygulari algilama kapasitesi, hislerle
baglantili duygular1 benimseme, bu duygu bilgilerini anlama ve onlar1 yénetmeyi igerir.”'®

1990’larda Goleman, “Popiiler Psikoloji” dergisinde bir makale yayinlamigtir ve daha
sonra bu makale “New York Times Dergisi”nde yayinlanmistir. Goleman 1990’da Salovey ve
Mayer’in makalelerini kesfetmesiyle duygular ve duygusal okuryazarlik hakkinda bir kitap
yazmak amaciyla aragtirmalar yapmaya baglamistir.

1995 yilinda ise Goleman’in “Duygusal Zeka” adli kitabi ortaya ¢ikmustir. Bu kitabin
Amerika’da Time Dergisi’ne kapak olmasiyla Goleman, Oprah Winfrey ve Phil Donahue gibi

Amerikan televizyon showlarinda goriinmeye baslamistir. Goleman ayrica kitabinin da

183 Acar, Fiisun, “Duygusal Zeka ve Liderlik”, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, sy.1, 2002, s8.53-68, 5.55.

134 Bastian, a.g.e., s.33.

185 Mayer, John D., “Emotion, Intelligence, and Emotional Intelligence”, 2000 a, ss.410 - 431, 5.419.

186 Salovey - Mayer, 1990, a.g.c., 5.189.

187 Mayer, D. John - Salovey, Peter, “The Intelligence of Emotional Intelligence”, Intelligence, 17, 1993, s5.433- 442,
$.433.

188 Mayer, J. D. - Salovey, P., “What is Emotional Intelligence? Emotional Development and Emotional Intelligence:
Implications for Educators”, ed. P. Salovey, D. Sluyter, New York: Basic Books, 1997, ss.3-34, s.23.

189 Mayer, John D.- Caruso, David R. - Salovey, Peter, “Emotional Intelligence Meets Traditional Standarts for an
Intelligence”, Intelligence 27 (4), 1999, s5.267-298, 5.267.
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tanitimlarini yapmak amaciyla konugmalara katilarak kitabi uluslararasi alanda en ¢ok satanlar
listesinde yer almistir. Bu kitapta beyin, duygular, davramslar {izerine pek ¢ok bilgi yer
almaktadir.

Goleman, bu kitabinda, duygusal zekanmn bilissel zekadan daha 6nemli oldugunu
vurgulamakta, duygusal zeka yoksunlugu durumunda, kisinin aile yasamindan mesleki
basarisina, toplumsal iligkilerinden saglik durumuna kadar birgok alanda ¢ok kotii sonuglar
dogurabildigini belirtmektedir.'*’

Goleman’in vermek istedigi mesaj, bugiine kadar sadece biligsel zekaya 6nem vererek
degerlendirme sistemleri i¢erisinde yer alan ve bu sistemleri kullanan kisilerin biiyiik begenisini
kazanmus, konuya olan ilgi artmustir.'”!

Goleman 1998 yilinda da “Is Basinda Duygusal Zeka” adli kitabim1 yayinlamistir. Bu
kitabinda duygusal zekayi ‘“Kendimizin ve bagkalarnin hislerini tanima, kendimizi motive
etme, icimizdeki ve iliskilerimizdeki duygular1 iyi yOnetme yetisi’ne gonderme yaparak
tanimlamaktadir.'?

Goleman “Isbasinda Duygusal Zeka” adli kitabinda duygusal zekay1 tanimlarken onunla
ilgili olan yanlis anlamalara da deginmistir. Bunlardan birincisi; duygusal zekanin sadece iyi
davranmak anlamima gelmedigini, stratejik anlarda iyi davranmak yerine, rahatsizlik veren
ancak onemli sonuglart olan bir gergekle yiizlesmekten kacinan birini dogrudan bu gercekle
yiizlestirmek gerekebilir diye agiklamustir. Ikincisi; duygusal zeka hisleri basibos birakmak,
icini bosaltmak anlamina da gelmez demektedir. Tersine, hisleri uygun ve etkili bi¢imde ifade
edilecek sekilde yoneterek, insanlarin ortak amaglart dogrultusunda birlik ve uyum iginde
calismalarini saglamak demektir seklinde agiklamistir.'”

Bir bagka yaklagima gore duygusal zeka herkese sirin goriinmek gayreti ile siirekli
giilimseyerek sempatik davranmak degildir, digerlerini dinliyormusg gibi goriiniip dinlememek
de degildir."”*

Yine duygusal zekayla ilgili olarak yanlis bilinen bir yaklagimda duygusal insan olarak
tanimlanan kisilerin duygusal zekasinin da yiiksek olacagia dair olan inan¢tir. Halbuki bu
kisilerin aslinda duygularini kontrol edemeyen kisiler olduklar1 sdylenebilir.

Her seyden once duygusal zeka, zekanin karsit1 degildir. Duygusal zeka, duygularimizi

problem ¢o6zme ve daha etkili bir yagam siirdiirme yoniinde kullanabilme yetisidir. Duygusal

199 http://eqi.org/history htm#Definition%20and%20History%200f%20"Emotional%20Intelligence. 14.08.2009.

! Dogan, Selen - Sahin, Faruk, Duygusal Zeka: Tarihsel Gelisimi ve Orgiitler igin Onemine Kavramsal Bir Bakis,
C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, c.16, sy.1, 2007, s5.231-252, 5.232.

192 Goleman, Daniel, /s Basinda Duygusal Zeka, Tiirkgelestiren: Handan Balkara, Redaksiyon: Filiz Deniztekin -
Osman Deniztekin, Varlik Yayinlari, sy. 942, besinci basim, 2007, s.393.

193 Goleman, (2007), a.g.e., s.13.

' Bridge Berna, Siz Olsaydiniz Ne Yapardiniz? Duygularin Egitimi, Beyaz Yaynlari, 2003, s.13.
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zeka ii¢ ruhsal durumun ikisinin birlesimidir; bilis ve etki veya zeka ve duygu. Duygusal zekasiz
bir zeka veya entelektiiel zekasiz bir duygusal zeka ¢oziimiin sadece bir kismidir. Daha akile1
diisiinebilmek igin sezgilerimize, duygularimizin sinyallerine; duygular1t daha etkili
kullanabilmek igin de akilci beyine ihtiya¢ vardir. Bir bagka ifadeyle beyin ile kalbimiz ancak
bir arada calistig1 takdirde etkili bir yagsam siirdiiriiriiz.

Duygusal zeka duygularla temas etme veya duygulan tamamiyla serbest birakmak,
kontrolsiiz ve iginden geldigi gibi davranmak degildir. Bununla birlikte duygular1 bastirmak
veya kontrol etmek de degildir. Dogru duyguyu dogru zamanda ve dozajda kullanmak
anlamindadir. Yiiksek duygusal zeka gostergelerinden biri, duygularin dogru ve etkili bir
sekilde ifade edilmesi ve yonetilmesidir.

Duygusal zeka iyi veya iyi kalpli olmak da degildir. Bazen duygusal zekaya sahip
olmak kisileraras1 iligkilerde bireylere pek de hos olmayan ve kagmilan gergekleri
sOyleyebilmeyi gerektirebilir.

Sadece kisisel gelisimle ilgili bir olgu degildir. Duygusal zekanin altinda yatan beceriler
empati, aktif dinleme, catisma ve diyalog yonetimi gibi siklikla is basarisi ve performansiyla
yakindan iligkilidir.'"

Mizag, huy ya da kisilikle ilgili de degildir. Mizag ya da huy, giinliik yasant:1 iginde
kisiye 0Ozgli, oldukca sinirli, belirli duygusal tepkilerin nitelik ve nicelik bakimindan
degismesidir.""

EQ kisilik ile de ilgili degildir. Kisilik, bir insanin nasil diisiindiigiinii ve davrandigim
belirleyen 6zellikler biitiintidiir. Bir insanin karakterini ele aldigimiz zaman bu kisi i¢in utangac,
diistinceli, yaumusgak basli, esprili ya da sinirli gibi baz tespitler yapariz.

Kisilik de genel olarak duygusal zeka ile karigtirilan bir faktordiir. Bu iki kavram
birbirlerinden ¢ok biiyiik farkla ayrilmaktadir. Oncelikle kisilik, IQ kavramina benzer olarak
belirlenmis dlgiitlere sahiptir. Ornek olarak eger egilimlerimize gore diiriist ve sadik bir insan
olarak degerlendiriliyorsak, yeni veya zit bir tavir sergilememiz beklenmedik bir seydir.
Psikologlar bu tip 6zelliklere “statik” adin1 vermislerdir. Bireyin tiim kisiligi i¢in ise “stratejik”
tabirini kullanmaktadirlar. Bu nedenle kisilik testleri insanlar1 siniflandirma yoluna gider. Sonug
olarak kisiler karakterlerine gore A Tipi (6fkeli, ¢cabuk sinirlenen), B Tipi (sakin ve dengeli) gibi

gruplara ayrilmaktadir. Buradaki sorun, kisilerin Ozelliklerinin tespiti saglandiktan sonra

195 Yaylaci, a.g.c., s.49.
196 K 5knel, a.g.e.,s.19.
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degisim ihtimalinin g6z ard1 edilmesidir.""’

Halbuki duygusal zeka, kisisel bir 6zellik ya da
davramislarm sekli degil, bir dizi yetenekler kiimesidir.'”®

Goleman’la ve Six Second’la beraber konuya liderlik eden bir diger arastirmaci da
Antonio Damasio’dur. “Descartes’in Yanilgis1” adli eserinde beyinde duygularm nasil
caligtiginin ve rasyonel karar almada rehberlik etmelerinin ana hatlarini ortaya koymustur.

Goleman’dan sonra duygusal zekayla ilgili bilimsel ve popiiler psikoloji alaninda
caligmalar ivme kazanmig, hatta duygusal zekay1 temel alarak degisik zeka formlar1 da (ruhsal
zeka, profesyonel zeka, motivasyonel zeka, estetik zeka, ahlaki zeka, stratejik zeka vb.) ortaya
¢cikmustir.

Cooper ve Sawaf da “Liderlikte Duygusal Zeka” adli kitaplarinda duygusal zekayi;
kendimizin ve bagkalarmin duygularini tanimay1 ve degerlendirmeyi 6grenmemizin yani sira
duygulara iliskin bilgileri ve duygularin enerjisini giinlik yasamimiza ve isimize etkin bir
bicimde yansitarak onlara uygun tepkiler vermemizi saglar diyerek su sekilde
tanimlamuslardir;"” Duygusal zeka, “Duygularin giicii ve kavrayisini, insan enerjisi, bilgi ve
etki kaynagi olarak sezme, anlama, ve etkili olarak uygulama yetenegidir.” Insani duygular,
cekirdek duygularn, iggiidiisel diirtiilerin duygusal tercihlemelerin ortak paydasidir.
Gilvenildiginde ve saygi duyuldugunda, duygusal zeka kendimizi ve g¢evremizdekileri daha
derin ve kapsamli anlamanz saglar.*”

Matthews ve arkadaslar1 da duygusal zekay1 “Duygular1 tanimlayabilme ve ifade etme,
duygular1 anlama, onlar1 diislinceyle uyumlastirma, kendi ve baskalarmin hem pozitif hem de
negatif duygularimi diizenleyebilme yetenegi olarak tanimlamaktadirlar.”*"'

Duygusal Zeka Enstitiileri (DZE) ise bu kavrami, “Bireyin i¢ ve dis diinyasin1 barigik ve
uyumlu kilmasi; evrendeki yerini yasamsal gergeklikte kesfetmesi” olarak tanimlamaktadir.”*

Yaylaci’da duygusal zekay1 tanimlarken; “Yasami hissetme, anlama, etkili bi¢imde giiciin
ve duygularin keskin zekasina bagvurma yetenegi; insan enerjisi enformasyon, giiven,
yaraticilik ve etki kaynagi olarak ifade etmek yanlis olmayacaktir. Duygusal zeka duygular
yoluyla diisiincenin daha akilc1 olmasi ve bireyin duygular1 hakkinda daha akilci diisiinebilme

becerisinin bileseni olarak da ifade edilebilir.” demektedir. Biitiin bu acgiklama ve

tanimlamalarin 1s183inda duygusal zeka yonetimini; “Bireyin hem kendisinin hem de

197 Stein - Book, a.g.c., s.35.

1% Law, Kenneth S. - Wong, Chi-Sum - Song, Lynda J., “The Construct and Criterion Validity of Emotional
Intelligence and Its Potential Utility for Management Studies”, The American Psychological Association,
vol. 89, no. 3, 2004, s5.483-496, 5.484.

19 Cooper - Sawaf, a.g.c., s.xii.

200 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.377.

21 Brackett, Marc A. - Geher, Glenn, “Measuring Emotional Intelligence: Paradigmatic Diversity and Common
Ground”, Emotional Intelligence in Everyday Life, second edition, Psychology Press, Taylor & Francis
Group, New York, USA, 2006, s.29.

22 http://www.dzeplatformu.org 24.08.2009.
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karsisindakinin duygularimi algilama, anlamlandirma, kontrol etme, duygu beklentilere uygun
ve yasaminda pozitif yonde etki ve enerji yaratacak bigimde stratejiler gelistirme siireci” olarak
tanimlamaktadir. Dolayisiyla duygusal zeka bireyin igsel ve kisilerarasi alanda basari ve tatmin
elde etmek igin duygu diinyasinda etkili manevralar yapma yetenegini ifade eden bir
yaklagimdur.*”

Acar’a gore duygusal zeka, “Kendimizle ve bagkalariyla basa ¢ikabilmeyi kolaylastiran
duygular1 tanima, anlama ve etkin bigimde kullanabilme yetenegidir, yani baskalarinin neyi
istediklerini neye ihtiya¢ duyduklarmi gilicli ve zayif yanlarin1 duygular1 degerlendirerek
anlayabilmek, stresle basa c¢ikabilmek ve insanlarin ¢evrelerinde gormek istedikleri gibi biri
olmak i¢in gerekli bir yetkinliktir.”*%*

Diger bir tanimlamaya gore de duygusal zeka; “Hislerimizi, diisiince ve eylemlerimizi
biitiinlestirir. Bu  hislerimiz hakkindaki diisiincelerin ve ne yapacagimizi segerken
diisiindiiklerimiz hakkindaki hissettiklerimizin alisagelmis (siirekli) uygulamasidir.”**

Duygusal zekanin tanimladigi; bireyin kendini tanimasi, kontrol etmesi ve motive
etmesi, isteklerini erteleyebilmesi, duygusal degisimlerini kontrol etmesi, engellemeler
karsisinda direnebilmesi, diger kisilere anlayisla yaklagabilmesi, onlarin en derin duygularini
sezinleyebilmesi, etkin iliskiler kurup siirdiirebilmesi yetenekleri, 6grenilebilir psikolojik ve
sosyal becerilerdir ve bu beceriler sayesinde birey yasamdaki bagarisini ve doyumunu en st
diizeye cikarabilmektedir. Bilim adamlar1 duygusal zekanin 1Q gibi kader olmadigini, her yasta
gelistirilebilecegini ifade etmektedirler. Bu da duygusal zekanin Onemini bir kat daha
artirmaktadir >°°

Sonug olarak diyebiliriz ki, duygusal zeka, “Bireyin, igsel ve digsal uyaranlar sonucu
olusan duygularinin farkinda olmasi, bunlart tanimlayip ifade edebilmesi, bagkalarinin duygusal
mesajlarin1 dogru sekilde algilayip degerlendirmesi ve tiim bunlari kontrol ederek amacina

uygun bir sekilde yonetebilme becerisidir.”

Asagida yer alan tablo duygusal zekanin gelisimini kisaca 6zetlemektedir.

2 Yaylacy, a.g.e., 5.48.

204 Acar, Fiisun, “Duygusal Zeka ve Liderlik”, E.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, sy. 12, 2002, s. 53-68, s.56.

205 Sparrow, Tim - Amanda Knight, Applied EI, The Importance of Attitudes in Developing Emotional Intelligence,
Jossey-Bass, A Wiley Imprint, San Francisco, USA, 2006, s.29.

206 Baltas, Zuhal, Duygusal Zeka, Remzi Kitapevi, tigiincii basim, Istanbul, Aralik 2006, s.7.
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Tablo 2. Duygusal Zekanin Tarihsel Gelisimi

1920 Thorndike “Sosyal Zeka” y1 tanimlayarak
“Duygusal Zeka nin temellerini
atmustir.
1935 Edgar Doll Cocuklarda sosyal zeka

davraniglarini 6lgen ilk testi
tasarlayarak yayimlamuistir.

1940 David Wechsler Genel Zekanin Entelektiiel
Olmayan Faktorleri

1948 R.W. Leeper Duygusal Diigiince

1950 Abraham Maslow Insan Potansiyeli

1955 Albert Ellis Mantiksal ve Duygusal Terapi

1983 Howard Gardner Zihnin Cergeveleri: Coklu Zeka

Teorisi
1985 Wayne Payne (Duygunun Incelenmesi: Duygusal

Zekanin Gelistirilmesi: Kendini
Tamamlama: Korku, Ac1 ve Arzuyla
iliskili Olarak (Teori, Gergeklik
Yapisi, Problem Cozme, Genigleme/
Daralma, Ayarlama, Ortaya Cikma/
Serbest Birakma

1985 Reuven Bar-On EQ (Emotional Quotient)
kavraminin ortaya ¢ikisi
1990 Peter Salovey, John Mayer Duygusal Zeka ve
ve Maria DiPaolo Belirsiz Gorsel Uyaricida
katilimiyla Duygularin igerigini Algilama:

Duygusal Zekanin Bir Bileseni,

1995 Daniel Goleman Duygusal Zeka Neden 1Q’dan Daha
Onemlidir?
1998 Daniel Goleman Is Baginda Duygusal Zeka

3.1. Duygusal Zekanin Diger Kavramlarla iliskisi

3.1.1. IQ ve EQ Arasindaki iliski
Egitim siireci boyunca basarili olan bir¢ok kisinin, bu siire¢ bittikten sonra bu basariy1

devam ettiremedikleri gdzlemlenmektedir. Yiiksek akademik performans gostermelerine
ragmen bu kisilerin iyi yerlere gelecekleri beklentilerinin aksine, akademik anlamda ¢ok da
biiyiik basarilara sahip olmayan kisilerin ilerideki yasamlarinda biiyiik basarilara imza attiklari,
daha iyi mevkilerde ve daha mutlu insanlar olarak toplumda yer aldiklar1 gézlemlenmektedir.
Bir diger ifadeyle okuldaki basartyla hayattaki basar1 arasindaki iliski ¢ok farklidir. Pek ¢ok
arastirmaci tarafindan elde edilen sonuglar da bunu destekler niteliktedir.

Konu sudur ki; IQ, hayatta basarili olmayi saglayan bir etken olarak sunulamaz.*"’

IQmun kisinin gelecekteki basarisini belirledigine iligkin kuralin ¢ok sayida istisnasi
vardir; hatta istisnalarin sayisi kurala uyanlardan fazla da olabilir. IQ’nun hayattaki basariya

katkis1 en fazla yiizde yirmidir; geri kalan yiizde sekseni belirleyen baska etkenler vardir. Bir

207 Stein - Book, a.g.e.,s.32.
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gbzlemcinin de dedigi gibi, “Bir kisinin toplumda edindigi yeri, sonucta 1Q disinda kalan ve
sosyal smiftan sansa kadar uzanan etkenler belirler” **®

Duygusal yasam, matematik ve okuma gibi daha ¢ok ya da az beceriyle yapilabilen ve
kendine 6zgili yetenek gerektiren bir alandir. Esit zekaya sahip iki kisiden biri hayatta basarili
olurken, digerinin nasil ¢gikmaza girdigini anlamak i¢in, kiginin bu alanlarda ne kadar yetenekli
oldugunu bilmek ¢ok dnemlidir. Duygusal yetenek, bir “meta-yetenektir” yani, ham zeka dahil,
var olan diger yeteneklerin ne kadar iyi kullanabileceginin belirleyicisidir.”*

Duygusal zeka, duygularin bilis iizerinde etkisi oldugunu ve duygular hakkinda daha
bilingli olunmas: gerektigi fikrini ortaya atmaktadir.*'

Bilingli olmak, i¢inde bulunulan iligkiler nedeniyle dis diinyay1 algilamak ve onu
tanimak demektir. Jung’a gore bilincin merkezi “ben” olmakla birlikte ardindan da duyumsal
olaylarin algilanmasi gerekmektedir. Kendimizi en yogun bigimde duyumsamamiz, en keskin
bicimde kendi bilincimize varmamiz, bir duygu etkisinde kaldigimiz zaman gergeklesmektedir.
Bu nedenle bilincin bir duygu etkisi sonucu belirdigini diisinmek olasidir.*"!

Goleman’a goére aslinda biz iki zihne sahibiz; birisi disiinmekte, digeri ise
hissetmektedir. Birbirinden tamamen farkli bu iki kavrama tarzi, zihinsel yasantimizi
olusturmak icin etkilesim halindedir. Akilc1 zihin, ¢ogunlukla farkinda oldugumuz bir kavrama
tarzidir; bilincimize daha yakindir, diisiincelidir ve tartip yansitabilir. Bunun yani sira fevri ve
giiclii, bazen de mantiksiz olan bir kavrama sistemi daha vardir; bu da duygusal zihindir.

Bu duygusal/akiler ikililigin halk arasindaki izdiistimii “kalp” ile “kafa”dir. Bir seyin
dogru oldugunu ‘“kalpten” bilmek, akilct zihinle diistinmekten farkli bir inang seklidir; bir
bicimde daha derinden emin olmaktir. Zihnin akilci-duygusal dengesinin belirli bir orantisi
vardir; hisler yogunlastikca duygusal zihin devreye girer ve akilct zihin etkisini yitirir.
Yasamimizin tehlikede oldugu ve durup ne yapabilecegini diisiinmenin hayatimiza mal olacagi
durumlarda duygu ve sezgilerimizin anlik tepkilerimize rehberlik etmesi, ¢aglar boyu siiren bir
iistiinliik sayilir.

Biri duygusal, biri akilc1 olan bu iki zihin, ¢ogunlukla bir uyum i¢inde ve farkli biling
bigimlerini birbiriyle kaynagtirarak hayatta yol almamiza yardime1 olurlar. Genelde duygusal ve
akilci zihinler bir denge halindedir. Duygu, akilc1 zihnin igleyisine katkida bulunur, akilc1 zihin

ise duygusal verileri sekillendirir ve bazen reddeder. Ancak yine de duygusal ve akilci zihinler

28 Goleman, (2006), a.g.e., s.62.

20 Goleman, (2006), a.g.e., s.64.

219 Mayer, J. D. - Salovey, P., “ What is Emotional Intelligence? Emotional Development and Emotional Intelligence:
Implications for Educators”, ed. P. Salovey, D. Sluyter, New York: Basic Books, 1997, s.5.

2 Jung, C., G., Bilin¢ ve Bilingaltinin Islevi, gev. Engin Biiyiikinal, Say Yayinlar1, 4. basim, 1997, s.69.
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yart bagimsiz melekelerdir, her ikisi de, beyindeki farkli ama birbiriyle baglantili devrelerin
isleyisini yansitir.

Cogu zaman bu iki zihin olaganiistii bir igbirligi icerisindedir; duygu diisiinceler igin,
diisiinceler ise duygular i¢in vazgegilmezdir. Ancak tutkular bu dengeyi sarstiginda duygusal
zihin {istiinliik saglar ve akilc1 zihni etkisiz birakir.*'?

Diirtiilerle 6zdeslestirilen duygular, genelde akla karsi, hatta aklin diismani1 giigler
olarak goriilmiislerdir; ¢iinkii irrasyonel olarak nitelendirilen duygusalligin rasyonel diisiinceye
ait hicbir 6zellik barindirmadigi varsayimi, diirtiilerin akla tamamen kayitsiz hatta ¢ogu zaman
onunla ¢atisan dogasina dayandirilir.*"

Davraniglarimizi yonlendiren, kurdugumuz iliskileri ve niteliklerini belirleyen de
bilissel zeka degil, agirlikli olarak duygusal zekadir.*"*

Bir insanda IQ ve EQ becerileri ayn1 anda etkin kullanabildigi takdirde bir sinerji
olusur. Eger mantigimiz ve duygularimiz ayn1 hedefe odaklandiysa ve beraber ¢alisiyorlarsa
basarili olmak miimkiindiir. Diger bir anlatimla arabanin biitiin tekerlekleri ayn1 yone gidiyorsa
hedefe ulasabiliriz. Mantigimizin kabul ettigini duygularimiz onaylamiyorsa ki bu daha ¢ok
ahlaki sorunlarin ortaya ¢ikmasinda kendini gostermektedir ya da duygularimizin onayladigini
mantigimiz kabul etmediginde basarili olmamiz da miimkiin olmayacaktir.

Ayrica diisiinceyi daha ¢ok mantik yiiriitme, duygulan ise deger {iretme olgusu olarak
da gorebiliriz. Bunu “her seyin fiyatin1 bilebilirsiniz fakat higbir seyin degerini bilemezsiniz”
soziiyle de agiklamamiz miimkiindiir.

Diger arastirmalar da sunu gostermistir: Bir seyi algiladigimiz ilk birkag milisaniye
icinde bilingsizce onun ne oldugunu anlamakla kalmayip ondan hoslanip hoslanmadigimiza da
karar verebiliyoruz. Bu “biligsel bilingsizlik” sadece gordiigiimiiziin kimligini fark etmemizi
degil, onun hakkinda bir fikir edinmemizi de saglamaktadir. Duygularimizin akiler zihinden
bagimsiz olarak goriis edinebilen kendilerine 6zgii bir zihinleri vardir.?"

1Q ve duygusal zeka birbirlerine karsit degil, birbirinden ayr1 yetilerdir. Hepimizde akil
ve duygusal hassasiyet karisiktir; 1Q’su yiiksek ancak duygusal zekasi diisiik (veya 1Q’su diistik
ve duygusal zekasi yiiksek) kisiler, kaliplasmis inaniglara karsin gérece enderdir. Aslinda IQ ve
duygusal zekanin bazi yonleri arasinda az da olsa bir baglant1 vardir, ancak bu o kadar ufaktir
ki, 1Q ile duygusal zekanin birbirinden bagimsiz olgular oldugunu agik¢a ortaya koyar.

Berkeley’deki  California  Universitesi'nden  psikolog Jack Block, “Benligin
dayaniklilig1” diye adlandirdigi duygusal zekaya oldukga benzeyen (temel sosyal ve duygusal

212 Goleman, (2006), a.g.e., 5.35-36.
213 Adugit, a.g.e., s.197.

214 Baltas, (2006), a.g.e., s.7.

215 Goleman, (2006), a.g.e., s.46.

48



yeterlilikleri igeren) bir Olgiit kullanarak, kuramsal agidan saf iki tiirlin karsilagtirmasini
yapmustir: Yani, yiiksek 1Q’lu kisilerle, gelismis duygusal yetenekleri olanlar1 karsilastirmigtir.
Buldugu farklar oldukga aydinlaticidir.

Saf yiiksek IQ tipi (yani, duygusal zekadan ayr tutulmus olan), adeta, zihin diinyasinda
uzman, ancak kisisel diinyada yetersiz bir entelektiielin karikatiiriidiir. Profiller kadin ve
erkeklerde hafif farklilik gostermektedir. Yiiksek 1Q’lu erkek, beklenecegi gibi, genis bir
entelektiiel ilgi ve yetenekler dizisine sahiptir. Hirsli, liretken istikrarli, sebatkar ve kendi
sorunlarini dert etmeyen birisidir. Ayrica elestirici, tepeden bakan, titiz, duygularina gem vuran,
cinsellik ve duygusal deneyimler konusunda tutuk, kendini agmayan, mesafeli, duygusallik
agisindan ise kayitsiz ve soguktur.

Buna karsilik, duygusal zekasi yiiksek erkekler, sosyal acidan dengeli, disa doniik ve
neseli, korkakliga veya derin diisiinmeye yatkinlig1 olmayan kimselerdir. Insanlara ve davalara
baglanma, sorumluluk alma, etik bir goriise sahip olma ozellikleri dikkat geker. iliskilerinde
baskalarina karsi sevecen ve ilgilidirler. Zengin, ama yerli yerinde bir duygusal yasamlari
vardir. Kendileriyle, bagkalartyla ve yasadiklari sosyal diinyayla barisiktirlar.

Salt yiiksek I1Q’lu kadmnlar kendilerinden beklenen entelektiiel giivene sahiptir.
Diisiincelerini akici bir sekilde ifade edebilir, entelektiiel konulara deger verir ve genis bir
entelektiiel ve estetik ilgi alanina sahiptirler. Bu tip kadinlar ayn1 zamanda kendi kendilerini
tahlil edebilen, kaygiya, derin diislinmeye, su¢luluk duymaya yatkin, ayrica 6fkelerini agikca
belli etmekten kaginan (dolayli yoldan bunu yapan) kisilerdir.

Duygusal zekasi yiiksek kadinlar ise, aksine kendini ortaya koyabilen, duygularim
dogrudan dile getiren, kendi kendilerine olumlu bakan, hayatta bir anlam bulan insanlardir.
Ayrica, erkekler gibi onlarda disa doniik, neseli, duygularini uygun bir bigimde ifade edebilen
(6rnegin, sonradan pismanlik duyulan patlamalar halinde degil) strese kolay uyarlanabilen
kimselerdir. Sosyal tavirlari, yeni insanlara kolayca ulagmalarii saglar. Kendileriyle barisik
olmalar1, oynak, igtenlikli ve duygusal deneyime acik olmalarina yol agar. Saf IQ kadinlarinin
aksine, ender olarak kaygi ya da sugluluk hisseder veya derin diisiincelere dalarlar.*'°

Her iki 6nemli zeka unsuru arasindaki belirgin farklardan birisi de; mantikli diisiinmeyi
saglayan biligsel zekanin kortical yapiya daha bagimli olmasina ragmen; duygu ve hislerin
olusumunu saglayan duygusal ve sosyal zekanin limbik sistem ve ilgili neural sisteme bagl
olmasidir.*'” Hipokampus ile amigdala, ilkel “burun beynin” iki ana parcasidir ve evrim
boyunca 6nce korteksin daha sonra da neo-korteksin olusumuna yol agmistir. Limbik yapilar o

giinden bugiine beynin 6grenme ve hatirlama siireglerinin biiyiik kismin1 gerceklestirmektedir;

216 Goleman, (2006), a.g.e., 5.74-76.
217 Bar-On, Reuven - Tranel, Daniel - Denburg, Natalie L. et. al., “Exploring The Neurological Substrate of
Emotional And Social Intelligence”, Brain, 126, 2003, ss.1790-1800, s.1798.
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amigdala ise duygusal durumlarin uzmanidir. Amigdala beynin geri kalan kismidan ayrilsa,
olaylarm duygusal anlamini1 degerlendirmekte inanilmaz bir yetersizlik, hatta “duygusal korliik”
denilen durum ortaya ¢ikar.*"®

Bir diger farklilikta duygusal zekanin gelistirilebilecegi, biligsel zekanin ise sabit oldugu
varsaymmudir.*"

Kisi 17 yasindayken 1Q agisindan en yiiksek noktada, yetiskinlik doneminde duragan,
yaslilik doneminde ise inise ge¢mektedir. Buna karsin, EQ bu gibi keskin c¢izgilere sahip
degildir. Kanada ve ABD'de 4000 kisi lizerinde yapilan aragtirmalarda EQ puanlamasi 95.3’ten
(Bu ergenlik doneminin sonuna rastlayan donemdir) 102.7°ye kadar, (40’l1 yaslarda EQ
ilerlemesi sabitlesir) ¢ikabilmektedir. EQ derecesi 50 yasini gegtikten sonra 101.5 sinirina kadar
¢ok az miktarda geriler fakat keskin bir inise gegmez. Bu durum hem kadinlar hem de erkekler
icin gecerlidir. Asagidaki tablo bu durumu gostermektedir;

Pek ¢ok insan yasamlar siiresince 6z-yOnetim yetisini gelistirir ve yaslar ilerledikge
duygularin1 ve davranislarin1 daha kolay kontrol edebilecekleri bir zaman dilimine girerler.
Ellili yaslardaki kisiler yirmilerinde olan genglerden ortalama olarak % 25 oraninda daha
yiiksek skorlar elde etmektedir. Yine ¢ogu kisinin duygusal zeka skorunda her on yilda bir ufak
artislar oldugu gozlenmistir.**’

EQ tespitleri siirpriz degildir. Yaslandik¢a daha zeki ve olgun oluruz. Yasar ve
ogreniriz. Ogrendiklerimizden birisi de duygularimzla mantigimizi dengelemektir.*'

Tablo 3. Yaslara Gore EQ

YASLARA GOBE EQ
105 102,7
101,8 - 101,5

100 -
L
G

16-19 EQ ortalamasi 4049

YAS

Kaynak: Stein - Book, a.g.e., s.34.

218 Goleman, (2006), a.g.c., s.42.

29 Emmerling, Robert J. - Goleman, Daniel, “Emotional Intelligence: Issues and Common Misunderstandings”,
Consortium for Research on Emotional Intelligence in Organizations, October, 2003, s.20.
http://www.eiconsortium.org 14.08.2009.

220 Bradberry - Greaves, a.g.c., s.85.

2L Stein - Book, a.g.e., s.33-34.
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Duygusal zekanin varligi tabi ki oncelikle biligsel zekanin varligiyla miimkiindiir.
Fakat burada sozii edilen nokta, biligsel zekanin yiiksek olmasinin duygusal zekanin da yiiksek
olmasina sebebiyet vermeyecegidir. Asagidaki sekil bu durumu agiklamaktadir;

Sekil 6. IQ ve EQ Dengesi
EQ

Buzan ve Keene, “Iginizdeki Dahiyi Nasil Uyandirirsimiz Deha’nm El Kitabi” adli
eserlerinde dehani 20 niteligini asagidaki gibi siralanuslardr.”

Tablo 4. Dehanin 20 Niteligi

Vizyon Arzu

Inang Adanma

Planlama Sebat

Hatalardan ders alma Konu bilgisi

Zihinsel okuryazarlik Hayal giicii

Olumlu tutum Kendine 6neride bulunmak
Sezgi Usta beyin grubu(gergek)

Usta beyin grubu (dahili) Gergek/diiriistliik

Korkuyla yiizlesme/cesaret Yaraticilik/esneklik

Isi sevmek Enerji(fiziksel/duygusal/cinsel)

Kaynak: Buzan - Keene, a.g.e., 1998, s.4.
Tablodan da goriildiigli iizere daha iyi bir zekaya sahip olmak sadece bilissel zekayla
miimkiin olmamaktadir.
Duygusal zekayla ilgili yapilan arastirmalarda ulasilan baslica sonuglar soyledir:**
Yiiksek duygusal zekali bireyler, daha mutlu, saglikli ve iliskilerinde daha
basarilidirlar.
Yiiksek duygusal zekali bireyler, su davraniglarin tiimiinii sergilerler:
Duygu ve neden arasinda denge.
Kendi duygulariyla ilgili farkindalik.
Empati ve insanlara kars1 sevecenlik, sefkat.
Yiiksek 6zsaygi.

Insanlar duygusal olarak esit yaratilmamistir. Hepimiz farkli mizaca sahibiz.

222 Byzan Tony - Keene Raymond, I¢inizdeki Dahiyi Nasil Uyandirirsiniz Deha 'min EI Kitabi, ¢ev. Sinem Giil, Sabah
Kitaplar1 Cesitlemeler Dizisi, Misirli Matbaacilik, Istanbul, Ekim 1998, s.4.
22 Hein, a.g.m.
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Duygularimizi ortaya koyma, agiklama ve kullanma yollarimiz 6nemli 6Slgiide
degisebilir.

IQ' nun tersine duygusal zeka dnemli 6l¢iide yiikseltilebilir.

Cocuklarin, gencken 6grenme yeteneklerini gelistirme ve yetiskin olduklari zaman
da mutluluk ve basarilari i¢in, duygusal saglhigin gelisimi hayati 6neme sahiptir.

Sosyal politikanin bir parcasi olarak c¢ocuklarin duygusal gelisimi biiyiikk oranda
ihmal edilmistir. Bunun sonucunda ¢ocuklar, hem ailevi iliskilerinde duygusal becerisizlik, hem
de kiiltiirel ve dini gelenekler agisindan kati tutumlar sergilemektedirler.

Cocuklarin duygusal zekalar1 tiim diinya {ilkelerinde bir ¢okils icindedir.
Bedenlerimiz, belirsiz ve kararsiz duygularin, fiziksel saglik {izerindeki zararini tagimaktadir.

Duygular bulasicidir. Kuvvetli bireylerin kendi duygularii etraflarina yaymalari
oldukga olasidir.

Asagidaki tablo 1Q ve EQ arasindaki farkliliklar: gdstermektedir;
Tablo 5. IQ ve EQ Arasindaki Farkliliklar

1Q (Bilissel Zeka) EQ (Duygusal Zeka)

IQ, Hayatta Basarili Olmayr Saglayan Tek Etken | 1Q’ya Gore Hayatta Basarili Olmay1 Saglayan

Olarak Sunulamaz. Daha Etken Bir Faktordiir.

Bir Insanda Olmamas1 Miimkiin Degildir. Beynin Amigdala Bolgesindeki Bir Hasar ya
da Anksiyete vb. Hastaliklardan Etkilenir.

Kalitim ve Cevreyle iliskilidir. Sabittir. Hayat Boyu Gelistirilmesi Miimkiindiir.

Kortical Yapiya Baghdir. Neural Sisteme Baglidir.

Gengken Daha Yiiksek Seviyededir. Yaslandikca Azalir. | Yaslandikca Artar.

Gegmiste insanin diisiinen bir hayvan oldugu ve diger canlilardan bu zeka giiciiyle
ayrildigina inanilirdi. Descartes’in “diisiiniiyorum Oyleyse varim” sozii de bunu destekler
niteliktedir. Fakat glinlimiizde bilim ve teknolojinin gelismesiyle yapilan arastirmalarda insanin
ayirt edici niteliginin sadece zeka ya da duygu olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Ciinkii bu 6zellikler
dar kapsamli olmakla beraber biitiin canlilarda bulunmaktadir. Fakat her ikisinin etkili bir
bicimde kullanim1 yani duygusal zeka sadece insana 6zgii bir yetenektir. Dolayisiyla bu noktada

insan1 diger canlilardan ayiran 6zellik duygusal zekaya sahip olmasidir denebilir.

52



Bu durum asagidaki sekil yardimiyla agiklanabilir.***

Sekil 7. Insan1 Diger Canlilardan Ayiran Nitelik Duygusal Zeka

Duygusal
Zeka

3.1.2. Duygusal Zeka ve Cinsiyet
Geleneksel yaklasima gore kadinlar erkeklere gére daha duygusal varliklardir. Yetisme

tarzi ve cinsiyet rolleri bu yaklasim cergevesinde degerlendirilmektedir. Toplumumuzda erkek
cocuklaria aglamamalart ve duygularmi belli etmemeleri 6gretilirken kiz ¢ocuklarmin ise
duygularin1 daha acik ortaya koyabilmelerine firsat taninmaktadir. Yalniz kiz gocuklarina
duygularini sergilerken daha uyumlu ve yumusak basli olmalar1 6fke vb. duygulari bastirmalari

Dolayis1 ile kadinlar iizintiilerini erkeklere gdre daha kolay gosterirken; 6fkelerini
erkekler kadar fazla gosterememektedirler.”

Ayrica yapilan aragtirmalar, ailelerin duygular hakkinda erkek ¢ocuklardan daha fazla
kiz ¢ocuklartyla konusma egiliminde oldugunu ortaya koymaktadir.”*®

Duygularim ifade etmek igin tesvik gdrmeyen erkek cocuklar ise hem kendi hem de
bagkalarinin duygularini anlamada zorluk ¢ekmektedirler.

Kadinlar sozlii, sozsiiz duygusal isaretleri okumada, hislerini ifade etmede ve iletmekte
ustalagirken, erkekler incinebilirlik, sugluluk, korku ve aciyla ilgili duygularini en aza
indirgemekte beceri sahibi olmaktadirlar.**’

Geleneksel kadin ve erkek rollerindeki farkliliklar nedeni ile iki cinsiyetin insan
iliskilerine yaklasim bigimlerinde farkliliklar bulunmasi normal bir durum olarak kabul

edilmektedir. Kadin rolii ile ilgili beklentiler, kadinlarin insan iligkilerine 6nem vermelerini, bu

224 Nelson, B. Darwin - Low, R. Gary, Emotional Intelligence:. Achieving Academic and Career Excellence, Prentice
Hall, 2003, s.46.

225 Nadler, Joel, T. - Lowery R. Meghan, “Emotional Expression, Gender, Personality and Workplace Appropriate
Behaviors”, Emotions in Groups, Organizations and Cultures, ed. Hartel, Charmine, E, J., Ashkanasy,
Neal M., Zerbe, Wilfred, J., Research on Emotion in Organizations, vol. 5, Emerald Group Publishing,
2009, s.26.

226 Brackett, Marc A. - Rivers, Susan E. - Shiffman, Lerner et al., “Relating Emotional Abilities to Social
Functioning: A Comparison of Self-Report and Performance Measures of Emotional Intelligence”, Journal
of Personality and Social Psychology, vol. 91, no. 4, 2006, ss.780-795, s.782.

27 Tygrul, a.g.m., s.16.
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konuda erkeklere kiyasla daha yumusak, anlayish, hoggoriilii ve becerikli olmalarini
gerektirmektedir.”®

Yapilan arastirmalarda erkeksi 6zellikler; saldirgan, nesnel, aktif, rekabet¢i, mantikli,
kendine giivenli, lider gibi davranan, duygularini kolayca ifade edemeyen, kararlarini kolay
veren olarak belirtilirken; kadins1 6zellikler; uysal, bagimli, 6znel, duygularini kolayca ifade
edebilen, itaatkar olarak ifade edilmektedir.””

Buna karsin, Brody 1997°de yaptig1 ¢calismada duygusal ifadeler ve cinsiyet hakkindaki
kaliplarin  yaniltici ve dogru olmadiginmi ileri slirmiistiir. Durumsal, bireysel ve kiiltiirel
cesitliliklerin kadinlar ve erkeklerin duygusal etkileyiciliklerini farklilastirdigin1 belirtmistir.”*

Cinsiyet acisindan duygusal zeka konusuna bakildiginda ise literatiirde farkli sonuglar
oldugu goriilmektedir. Bazi arastirmalarin sonucunda kadinlar ve erkekler arasinda duygusal
zeka agisindan anlamli bir fark goriilmezken bazilarinda ise belirli yeteneklerde farkliliklar
oldugu goriilmektedir.

Goleman’in yaptig1 analiz, kadinlarin ortalama olarak kendi duygularindan daha
haberdar oldugunu, daha fazla empati gosterdigini ve kisilerarasi iligkilerde daha becerikli
oldugunu bulgulamistir. Ote yandan, erkekler kendinden daha emin ve iyimserdir, daha kolay
uyum saglar ve stresle baga ¢gikmakta daha bagarilidir.

Bununla birlikte, genellikle benzerlikler ayrimlardan ¢ok daha fazladir. Baz1 erkekler
kisilerarasi iliskilerde en duyarli kadinlar kadar empatiliyken strese kars1 koymak konusunda
duygusal acidan en dayanikli erkeklerden hi¢ de geri kalmayan kadinlar vardir. Aslinda,
erkekler ve kadinlardan elde edilen genel Ol¢iimleme degerlerine bakilacak olursa, giiglii ve
zayif yanlarinin ortalamada birbirini gotlirdiigii, dolayisiyla toplam duygusal zeka agisindan
higbir cinsiyet farki bulunmadig1 goriilmektedir.*’

Bar-On’un, duygusal zeka alaninda yaptigi ¢alismalarin sonucunda; toplam sosyal-
duygusal zeka agisindan kadinlarla erkekler arasinda bir fark olmadigini belirtmistir. Fakat EQ-i
Olclimlerinin sonucunda bazi alt faktdrlerde istatistiksel olarak anlamli farkliliklar oldugunu
ortaya koymustur. Kadinlarin erkeklerden daha giiclii kisileraras1 iliski yetenegine sahip
olduklari, fakat erkeklerin de daha yiiksek kisisel kapasiteye sahip olduklari, duygularini daha
kolay yonettiklerini ve daha uyumlu olduklari ortaya ¢ikmustir.

Bar-On’un modeline gore; kadinlar duygularmin daha ¢ok farkindadirlar, daha fazla

empati gosterirler, kendilerine daha fazla giivenirler ve sosyal sorumluluk duygular1 erkeklerden

228 Hortagsu, Nuran, Insan lliskileri, imge Kitapevi, 2. Bask1, 1997, 5.136.

2% Temel, Aysen - Yakin, Mehmet- Misci, Sema, “Orgiitsel Cinsiyetlerin Orgiitsel Davramsa Yansimasi”, Yonetim ve
Ekonomi, c.13, sy.1, Celal Bayar Universitesi I.I.B.F., Manisa, 2006, ss. 27-38, 5.30.

230 Cox, Elaine - Bachkirova, Tatiana, “Coaching with Emotion: How Coaches Deal with Difficult Emotional
Situations”, International Coaching Psychology Review, vol. 2, no. 2, 2007, s.180.

31 Goleman, (2007), a.g.e.,s.14.
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daha fazladir. Diger yandan erkeklerin, 6z saygilarinin daha fazla, stresle basa ¢ikmada daha iyi,
problem ¢oziiminde daha iyi, daha esnek ve kadinlardan daha iyimser olduklari
goriilmektedir.”*

Extremera, Berrocal ve Salovey, MSCEIT-2 ile yaptiklar1 6l¢imiin sonucunda, Mayer
ve Salovey’in modelinde yer alan her dort alt bélimde ve toplamda kadinlarin duygusal zeka
diizeyinin anlamli bir sekilde erkeklerden daha yiiksek oldugu seklinde bir sonuca
ulagmuslardir.**

Brackett ve Mayer 2003’de yaptiklar1 arastirmada ii¢ farkli Slgek kullanmiglar
(MSCEIT-SREIT ve EQ-i) ve bunlardan sadece MSCEIT ile yaptiklar1 6l¢iimiin sonucunda
kadinlarin erkeklerden daha yiiksek bir skor elde ettiklerini belirlemislerdir.”*

Bradberry-Graves’de duygusal zekayi cinsiyet acisindan analiz ettiginde ortalama
olarak kadinlarin duygusal zeka skorlariin erkeklerin skorundan doért puan yiiksek oldugunu
saptamislardir. Aradaki fark, kadinlarin tipik bir sekilde duygularini kendi i¢in kullanma
yetilerini daha fazla disa vurduklarin1 gostermektedir. Genel olarak kadinlar dort duygusal zeka
yetisinin iigiinde aldiklar1 puanlarla erkekleri geride birakmuglardir: Oz-ydnetim, sosyal ve
iliskiler ydnetimi. Oz-farkindalik agisindan bakildiginda cinsiyetler arasi farka rastlanmamuistir.
En biiyiik fark, iligkiler yetisinde ortaya ¢ikmigtir ki, kadinlar erkeklerden tam on puan yiiksek
bir skor elde etmistir.”’

Konuya igyerindeki farklilik agisindan bakildiginda, Boyatsiz ve Fabio 2003’de
yaptiklar1 arastirmada erkeklerin yedi duygusal yeterliligi isyerinde evden daha fazla
kullandiklarint belirlemiglerdir. Bu yeterlilikler, duygusal biling, dogru 6zdegerlendirme,
duygusal kontrol, giivenilirlik, vicdanlilik, hizmete yonelik olmak, degisim katalizorliigli ve bag
kurmadir. Bununla beraber kadinlarinda dokuz duygusal yeterliligi is yerinde evden daha fazla
kullandiklar1 ortaya ¢ikmugtir. Bu yeterlilikler; kendine giiven, giivenilirlik, uyumluluk, hizmete

yonelik olma, bagkalarini anlama, ilham verici liderlik, iletisim, ¢atisma ydnetimi ve takim

calismasidir. ¢

232 Bar-On, (2006), a.g.m., s.7.

23 Extremera Natalio - Berrocal, Pablo F. - Salovey, Peter, “Spanish Version of the Mayer-Salovey-Caruso
Emotional Intelligence Test (MSCEIT) Version 2.0: Reliabilities, Age and Gender Differences”,
Psicothema, vol. 18, 2006, ss.42-48, s.4.

234 Brackett, Marc A. - Mayer, John D., “Convergent, Discriminant, and Incremental Validity of Competing Measures
of Emotional Intelligence”, Personality and Social Psychology Bulletin 29, 2003, ss. 147-1158, 5.1152.

35 Bradberry - Greaves, a.g.e., s.58.

26 Boyatsiz, Richard D. - Sala, Fabio, “The Emotional Competence Inventory (ECI)” Measuring Emotional
Intelligence, ed. G. Geher, Nova Science Publishers, 2004, s.175.
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Cavallo ve Brienza 2005’de yaptiklar1 aragtirmada duygusal biling, vicdanllik,
bagkalarii gelistirme, hizmete yonelik olma ve iletisimde kadinlarin erkeklerden daha yiiksek
puan elde ettiklerini belirlemislerdir.”’

Organizasyonlarda ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore degil orgiitsel verimlilikleri agisindan
degerlendirilmesi, bununla birlikte calisanlarin hem kadmsi hem de erkeksi (androjen)
niteliklere sahip olmasi bir gereklilik halini almaktadir. 21.yy ile birlikte bilgi isgisi olarak
tanimlanan calisanlarin sahip olmasi gereken 6zellikler is ve bilgi temelinde degerlendirilmeye
baslanmistir. Cinsiyete iliskin algilamalarin kadin ve erkegin isyerinde ‘“calisan” olarak
tanimlandig1 ve is yasaminin gerekliliklerine goére hem kadinsi hem de erkeksi ozelliklere
(androjen) sahip olmalar1 gerektigi ifade edilebilmektedir.*®

Bu durumda cinsiyeti ne olursa olsun ¢alisanin duygusal zekasi yiiksek kisilerden

olusmas1 6nem kazanmaktadir.

4. Duygusal Zeka Modelleri
Yapilan literatiir calismasinda duygusal zekanin yetenek modeli yaklasimi ve karma

model yaklasimi ¢ercevesinde ele alindig1 goriilmektedir

Bu modellerin siniflandirilmasinda teorilerin temelini olusturan fikirlerin farkli
yaklagimlar temel alinarak olusturulmasi bulunmaktadir. Ayrica her birinin kendine 06zgii
olgtimleri vardir. >

Bunlardan birincisi olan yetenek modeli; duygusal zekayi, bir yetenekler grubu olarak
tanimlamaktadir ve duygusal bilginin énemi ve bu bilgiyle mantik yiiriitmenin potansiyel
kullanimi hakkinda iddialarda bulunmaktadir.**’

Dort seviyeli hiyerarsi siirecine gore yetenek; en diisiik seviyesinde, duyguyu
algilamaktadir. Ikinci seviyedeki yetenek ise bilmeyi kolaylastirmak i¢in duyguyu kullanan bir
zekay1 yansitmaktadir. Ugiincii olarak ele alinan yetenek, duyguyu anlamada ve analiz etmede
rol oynamakta, duygusal zekanin en kompleks seviyesinde ise bilmeyi ve duygular

kolaylastirmak i¢in duygular diizenlemektedir.**!

27 Cavallo, Kathleen - Brienza, Dottie, “Emotional Competence and Leadership Excellence at Johnson & Johnson:
The Emotional Intelligence and Leadership Study”, Consortium for Research on Emotional Intelligence in
Organizations, s.5, 2005, http:// www.eiconsortium.org 14.08.2009.

238 Temel - Yakin - Misci, a.g.m., s.37.

29 Lailawati, Mohd Salleh, Communication Competence of Malaysian Leaders as a Function of Emotional
Intelligence and Cognitive Complexity, Ohio University, (Yayimlanmamis Doktora Tezi), 2007, s.63.

240 Cobb, C. - Mayer, J. D., “Emotional 1ntelligence: What The Research Says”, Educational Leadership, 58,2000,
ss.14-18, s.15.

241 Newsome, Shaun - Day, Arla L. - Catano, Victor M., “Assessing The Predictive Validity of Emotional
Intelligence”, Personality and Individual Differences, vol. 29, 2000, s.48.
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Yetenek modelinde duygusal zeka, zekay1 tamamlayan bir katman olarak yer almaktadir
ve duygu ve zekanm etkilesiminin ¢evreye uyum iin gerekli oldugu belirtilmektedir **

Yetenek modeli (1997°de giincellestirildi) duygusal zekayr dort bolime ayirmaktadir.
Birinci bolim olan duygulan algilama ve ifade yetenegini i¢ermektedir ve kendinin ve
baskalarmin duygularmi dogru bir sekilde degerlendirmeyi kapsamaktadir. Ikinci alan
diisiinceleri kolaylagtirmak i¢in duygulari kullanmay1 kapsamaktadir, diisiinceyi gelistirmek igin
duygular1 kullanma yetenegi ve baskalarinin duygularini dogru degerlendirmeyi igermektedir.
Ucgiincii boliim, duygular anlamadir, boliimlerin i¢indeki duyguyu analiz etme, bir duygudan
digerine gecisi anlama ve sosyal durumlar igerisindeki karmasik duygulart anlamayi
icermektedir. Son olarak dordiincii boliim duygular1 yonetmedir, kendinin ve baskalarinin
duygularmni yonetebilme yetenegini iermektedir.**

Ikinci yaklasim olan karma model ise daha popiiler ydnelimlidir. Bu yaklasim; bir
yetenek olarak duygusal zekayi; sosyal yetenekler, kisisel oOzellikler ve davranislarla
birlestirmekte ve bu zekanin basarisi hakkinda iddialarda bulunmaktadir.”** Bu alternatif
yaklagim duygusal zekay1 sadece duygu ve zekayi igceren bir kavram olarak degil ayni1 zaman da
motivasyon, egilimler, 6zellikler ve genel anlamda kisisel ve sosyal fonksiyonlar1 igeren bir
kavram olarak kabul etmektedir.’*’

Karma model yaklasimi bilissel olmayan yetenekler olarak da tanimlanabilir. Bes
kategoriyle baslar.1.Igeddniikliik, kendini gergeklestirme, bagimsizlik ve duygusal farkindalik
gibi nitelikleri; 2.Kigileraras: iligkiler, empati ve sosyal sorumluluk gibi nitelikleri; 3.Uyum
yetenegi, problem ¢ozme, gercekleri sinama gibi nitelikleri; 4.Stres yonetimi, strese tahammiil
etme ve diirtii kontroliinii; 5.Genel ruh hali, mutluluk ve iyimserligi igerir.**°

Yapilan arastirmada genel olarak kabul goren dort adet duygusal zeka modeli
belirlenmistir. Bunlar; Mayer ve Salovey’in duygusal zeka modeli, (yetenek ve karma model

yaklasimi), Goleman’in duygusal zeka modeli, Bar-On’un duygusal-sosyal zeka modeli ve

Cooper ve Sawaf’in duygusal zeka modelidir. (karma model yaklasimi)

2 Caruso, David R. - Mayer, John D. - Salovey, Peter, “Relation of an Ability Measure of Emotional Intelligence to
Personality”, Journal of Personality Assessment, 79, 2002, ss.306-320, s.307.

243 Mayer, J. D., a.g.m., (2001 a), s.12.

24 Cobb - Mayer, a.g.m., s.114.

245 Mayer - Caruso - Salovey, (1999), a.g.m., 5.268.

2% Mayer, I. D. (2001 a), a.g.e., s.12.
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Sozel

4.1. Yetenek Modeli Yaklasim

4.1.1. Mayer ve Salovey’in Duygusal Zeka Modeli
Mayer ve Salovey’in duygusal zekayla ilgili olarak yaptiklar g¢aligmalar 1997°den

onceki ve sonraki caligmalar olarak iki ayr1 bdliimde incelenmektedir. Salovey ve Mayer’in
1997°den Onceki ¢aligmalar1 karma model yaklasimi gercevesinde degerlendirilirken, 1997°den
sonraki ¢aligmalar ise yetenek modeli yaklagimi ger¢evesinde degerlendirilmektedir.

Salovey ve Mayer 1990’da modellerini agiklarken; zihinsel siireglerin duygusal bilgileri
de igerdigini belirtmiglerdir. Zihinsel siirecler; 1. Kendinin ve bagkalarinin duygularini anlama
ve ifade etme, 2. Kendinin ve bagkalariin duygularini diizenleme ve 3. Uyumluluk yolunda
duygular1 kullanmay1 icermektedir. Sekilde bu durum gosterilmektedir. Bu siiregler herkes igin
gecerli olmasimna ragmen sunulan model ayrica uygulama stili ve yeteneklerde bireysel
farkliliklar1 da ele almaktadir. Bireysel farkliliklar iki nedenden dolay1 ¢ok énemlidir. Birincisi,
insanlarin duygular1 anlama ve ifade etme kapasiteleri farklidir. ikincisi bu farkliliklar,
Ogrenilebilen dolayisiyla insanlarin zihinsel sagligina katkida bulunabilen yeteneklerin altinda
yatan temel farkliliklar koklesmis olabilir.**’

Sekil 8. Salovey - Mayer Karma Model Yaklagimi
Duygusal Zeka

. D 1
Duygularii Anlama ve Ifade Etme uygu arit Duygularimi Kullanma
Diizenleme

!—L\ Il—II I |I I

Kendinin Bagkalarmin Kendinin ~ Baskalarmin  Esnek Yaratici Yonlendirilmis ~ Motivasyon
| | Planlama  Diisiinme Dikkat

Sozel Sozel Empati
Olmayan Olmayan

Kaynak: Salovey - Mayer, a.g.m., (1990 a), s.191.

Salovey ve Mayer 1997°de duygusal zeka modellerini revize etmislerdir. Buna gore
yetenek modeli yaklagiminda duygusal zeka yetenekleri dort boliimde incelenmektedir. Bu
yetenekler; a) Duygular1 algilama, b) Duygular diisiinceye yardimei olacak sekilde kullanma,
¢) Duygular1 anlama ve d) Duygular1 yonetmedir.

Duygulari algilamay ifade eden birinci boliim, baskalarinin yiiz ve beden ifadelerindeki
duygular1 farkedebilme kapasitesini i¢ermektedir. Bu ifadeler yliz, ses ve ilgili iletisim

kanallarindaki duygusal ifadeleri ve sozsiiz algilamalar1 kapsamaktadir.**® Eger kisiler kendi ve

7 Salovey, P. - Mayer, J. D., Emotional intelligence. Imagination, Cognition, and Personality, 9, 1990 a, ss.185-211,
s.192.

%8 Mayer, J. D. - Salovey, P. - Caruso, D. R., “Emotional Intelligence: Theory, Findings and Implications”,
Psychological Inquiry, vol.15, no. 3, 2004, ss.197-215, 5.199.
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baskalarmin duygularimin farkinda olurlarsa bu duygular ve ¢evreleri hakkinda, algilamalari,
degerlendirmeleri, motivasyonlari, niyetleri gibi duygulari ve pek ¢ok bilgiyi de edinirler.**

Ikinci béliim, duygularm diisiinceye yardimer olma kapasitesini igermektedir. Bir ¢ok
duygu teorisi hisleri tamamlayict bir parca olarak gérmekte ve bazi duygularin psikolojik
isaretlerinin farkli oldugu konusunda tartigmaktadirlar. Zekanin bir kismi bir bilginin
gelisiminin, tecriibeleri temel alabilecegini igermektedir. Duygular ve diislinceler arasindaki
baglantinin bilgisi birinin plan yapmasinda dogrudan kullanilabilmektedir. Ornegin, bazi
problemlerin  ¢6ziim  ¢esidinde bazi  duygular kullanilmasina ragmen  bazilar
kullanilmamaktadir.”’

Bu bolim ayrica, duygunun biligsel sisteme nasil girdigini ve diisiinceye yardimci
olmak igin biligsel sistemde nasil bir degisim yarattig1 lizerinde odaklanmaktadir. Eger kisi
mutluysa pozitif, lizgiinse negatif etkiler dogurmaktadir. Bu degisimler bilissel sistemin olaylari
farkli bakis agilariyla ele almasini saglamakta ve problemler hakkinda daha derin ve belki de
daha yaratic1 olunmasina olanak saglamaktadir.””'

Ugiincii boliim, duygulari anlamak ve onlarla mantik yiiriitilmesini igermektedir.
Ayrica karmagik duygulart ve duygu zincirlerini anlayabilme yetenegi ve duygularm belli bir

2 Duygular

seviyeden diger bir seviyeye gecisini anlama yetenegini de igermektedir.
anlamlariyla beraber anlayabilen insan, insan dogasinin ve bireylerarasi iliskilerin temel
dogrularin1 anlama kapasitesine ulasmis demektir.”>> Buna ek olarak; duygulart anlamak genis
bir duygusal kelime bilgisine de sahip olmay1 gerektirmektedir. Genis bir duygusal kelime
haznesine sahip olan kisi, kendisinin ve baskalarinin duygularini daha net ifade edebilir.”**
Dordiincii boliim, en yiiksek derece olan duygular yoOnetmeyi, bireyin kendi ve
baskalarinin duygularini diizenlemesini igermektedir.”>> Eger bir kisi iyi bir duygusal algilamaya

sahipse duygular anlar ve ruh durumu degisikliklerini kullanabilir. **°

29 Casey, James - Garrett, James - Brackett, Marc A. et al, “Emotional Intelligence, Relationship Quality and Partner
Selection”, Mating Intelligence: Sex, Relationships and The Mind’s Reproductive System, ed. Glenn Geher,
Geoffrey Miller, Lawrence Erlbaum Associates, Taylor and Francis Group, 2008, s.265.

250 Mayer - Salovey - Caruso, (2004), a.g.m., 5.199.

21 Mayer, J. D. - Salovey, P. - Caruso, D. R., “Emotional Intelligence as Zeitgeist, as Personality and as a Mental
Ability”, The Handbook of Emotional Intelligence, Theory, Development, Assessment and Application at
Home, School and in the Workplace., ed. R. Bar-On, J. D., A. Parker, San Francisco, Jossey-Bass., 2000 b,
s.109.

232 Caruso - Mayer - Salovey, a.g.m., (2002), 5.307.

33 Mayer - Salovey - Caruso, (2000 b), a.g.e., s.110.

254 Casey - Garrett - Brackett et al, a.g.e., 5.266.

235 Mayer, J. D. - Salovey, P. - Caruso, D. R., “Models of Emotional Intelligence”, Handbook of Intelligence, ed. R. J.
Sternberg, Cambridge, England: Cambridge University Press. (2000 c), ss. 396-420, s.400.

2 Mayer - Salovey - Caruso, (2000 b), a.g.e., s.110.
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4.2. Karma Model Yaklasimi

4.2.1. Bar-On’un Duygusal Zeka Modeli
Bar-On duygusal-sosyal zeka modelinin (ESI) ¢ergevesini olusturmak igin 1980 yilinda

caligmalarina baslamistir. 1985 yilinda da duygusal ve sosyal yeteneklerin degerlendirilmesini
yaklagimin1 EQ (Emotional Quotient)®’ terimiyle ifade etmistir.

Bar-On “Hayatta neden bazi kisiler digerlerinden bagarili olabilmektedir?” sorusunu
irdelemek i¢in yaptig1 arastirmalarda hayattaki basarida bes fonksiyonun iliskisi oldugunu buna
ilaveten her bir fonksiyonun da alt baglamlari oldugunu belirlemistir.**®

Bar-On’un modeli, duygusal ve sosyal yeterlilikler, beceriler ile ilgili ¢ok boyutlu bir
dizidir. Bu duygusal ve sosyal yetenekler, bireyin kendi duygularinin farkinda olmasi, onlari
anlamasit ve yoOnetmesi, diger bireylerle iliskisi, kisiler ve kisilerarasi degisimlere uyum
saglamasi ve problem ¢6zebilmesi, giinliik talepler, miicadeleler ve baskilarla etkili bir sekilde
basa ¢ikabilmesidir.”® Bar-On’un duygusal zeka modeli daha ¢ok bilissel olmayan kisisel
ozelliklere odaklanmstir.”*

Reuven Bar-On duygusal zekayi, bes ana ve on bes yan boliimde agiklamaktadir. Bes
ana boliim sunlardir;*®’

1. Igsel diinya alani,

2. D1 diinya alani,

3. Uyum alan,

4. Stresle basa ¢ikma alani,

5. Genel ruhsal durum.

1. Igsel diinya alani: Kisinin kendinizi bilme ve kontrol etme yetenegini gosterir. Bu
alanda yer alan bes onemli unsur farkindalik, disavurum, bagimsizlik, 6zsaygi ve kendini
gerceklestirmedir.

a. Farkindalik: Duygularin farkinda olmak, nigin bu duygularin hissedildigini bilmek ve
bu duygularin sonucu olarak yapilan olasi davraniglarin diger insanlar tizerindeki etkisini fark
etmek.

b. Disavurum: Diislince ve duygular1 tam olarak ifade edebilme ve bu diisiincelerin
arkasinda durabilmek.

c. Bagimsizlik: Kendini kontrol etme, kendi kendine yetme ve kendini yonlendirebilme

becerisi.

57 http://eqi.org/reuven2.htm 18.08.2009.

28 Mayer - Salovey - Caruso, (2000 c), a.g.m., 5.422.

% Bar-On, (2006 a), a.g.m., s.20.

260 Bar-On, (2006 a), a.g.m., 5.65.

261 Bar-On, Reuven, “Emotional Intelligence and Self-Actualization”, Emotional Intelligence in Everyday Life: A
Scientific Inquiry, ed. Joseph Ciarrochi, Joseph P. Forgas, John D. Mayers, Psychology Press, 2001, s.89.
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d. Ozsaygi: Kisinin giiclii ve zayif yanlarinin bilincinde olmasi, kendini hatalariyla
kabul edebilmesi.

e. Kendini gerceklestirme: Kisinin, potansiyelinin farkinda olarak, gerek is, gerekse 6zel
yasamindaki basar1 derecesinden memnun olmasi.

2. Dig diinya alan1 ise {i¢ boliimden olusur. Bunlar, empati, sosyal sorumluluk ve sosyal
iligkilerdir. Bu alan iligki kurma becerilerini, kisacasi bagkalari ile ne derece anlagilabilindigini
gosterir.

a. Empati: Karsidaki kisinin olaylar sirasinda nasil diisiindiigiinii ve ne hissettigini
anlayabilme, kendini baska birinin yerine koyabilme becerisi.

b. Sosyal sorumluluk: Herhangi bir sosyal ortamda katilimci ve paylasimei bir tutum
sergilemek.

c. Sosyal iligkiler alani: Kisinin iliski kurma ve siirdiirme basarisini, duygusal yakinlik
iceren verme ve alma giidiisiinden ne derece yararlanabildigini dlger.

3. Uyum alam1 ne derece esnek ve gercekci olunduguyla ilgilidir. Problem ¢ozme
yetenegini gosterir. Ug 6lgiitii bulunmaktadir. Bunlar:

a. Gergekgilik testi: Olaylar1 olacagi sanildigi gibi degil oldugu gibi gormek.

b. Esneklik: Duygu ve diisiincelerinizi degisen durumlara uyarlama becerisi.

c. Problem ¢6zme: Sorunlar belirleme ve etkili bir ¢6zlim iiretme becerisi teknigi.

4. Stresle basa ¢ikma alani, stresi yonlendirme ve etkilerini en aza indirgeme ile
ilgilidir. Tki dlgiitii bulunmaktadir: Bunlar;

a. Strese karsi tolerans: Karigik durumlarda sakin ruh durumunu korumak ve Kkisiyi
bastan ¢ikaran durumlarla sakinlige odaklanarak bas edebilmek.

b. Diirtii kontrolii: Ani tepkileri kontrol etme, kendine zaman tanimak.

5. Genel ruhsal durumun da iki 6l¢iitii bulunmaktadir.

a. Iyimserlik: Olumlu bir ruh hali i¢inde olmak ve bu durumu korumak.

b. Mutluluk: Yasamdan tatmin olmak, kendini ve baskalarin1 oldugu gibi kabul etmek
ve yasam aktivitelerinin tadini ¢ikarmak.

Bar-On’un modelini asagidaki tablo yardimiyla agiklanabilir;**

262 Bar-On, R., “The Bar-On Model of Emotional-Social in Organizations”, Issues in Emotional Intelligence,
Consortium for Research on Emotional Intelligence, (2006 b), s.21. htpp:// www.eiconsortium.org,
14.08.2009.

61



Tablo 6. Bar-On Duygusal Zeka Modeli

EQ-i Basamaklari

Her Bir Basamaga Gére Degerlendirilen EI
Yetenek Becerileri

Kisisel Farkindahik ve Kendini Ifade Etme

I¢sel Diinya Alam
Ozsaygi

Kendini dogru bir bigimde algilama, anlama
ve kabul etme

Duygusal Farkindalik

Kendi duygularinin farkinda olma ve
duygularini anlama

Kendine Giiven

Etkili ve yapict bir bicimde kendi
duygularini anlama ve ifade etme

Bagimsizlik

Ozgiivenli olma ve duygusal anlamda
bagkalarina bagimli olmama

Kendini gergeklestirme

Kendi potansiyelini kullanmak ve kisisel
amagclarim gerceklestirmek icin ugragsma

Kisilerarasi Alan

Sosyal Farkindalik ve Kisilerarasi Iligkiler

Empati

Bagkalarmi nasil hissettiginin farkinda olma
ve onlar1 anlama

Sosyal Sorumluluk

Kendi sosyal grubunu tanimlama ve
bagkalari ile igbirligi yapma

Kisileraras: Iliskiler

Bagkalar1 ile ilgilenme ve iliskilerde
kargilikli memnuniyet

Stres Yonetimi

Duygularin Ydnetimi ve Diizenlenmesi

Strese kars tolerans

Duygularin etkili ve yapict bir bigimde
yOnetimi

Diirtii kontrolii

Duygularin etkili ve yapict bir bigimde
kontrolii

Uyumluluk Degisim Y 6netimi

Gergekgilik testi Kendi hislerini tarafsiz  bir bigimde
onaylamak ve  digsal  gergekliklerle
diigiinmek

Esneklik Yeni durumlara kargt uyumlu olma, hislerini

ayarlama ve diisiinme

Problem ¢6zme

Kisisel ve Kkisilerarasi durumlarda etkili
problem ¢ozebilme

Genel Ruhsal Durum Kendini Motive Etme

Iyimserlik Hayatin iyi taraflarina bakma ve pozitif
olma

Mutluluk Kendinden, bagkalarindan ve hayatin

genelinden memnuniyet duyma

Kaynak: Bar-On, (2006 b), a.g.m., s.21.

4.2.2. Goleman’in Duygusal Zeka Modeli
Goleman modelini olustururken; is basindaki performansa ve kurumsal liderlige
odaklandigimi ve duygusal zeka kuramini, yildizlar1 ortalama performans gosteren kisilerden
ayirt eden yeterlilikleri ornekleme konusundaki onlarca yillik arastirmalarla birlestirdigini
soylemektedir.*®
“Duygusal yeterlilik”, isbasinda olagandisi bir performansla sonuglanan, duygusal
zekaya dayali olan ve 6grenilen bir beceridir.”!

Duygusal yeterlilikler gruplara ayrilir ve her biri, derinlerde yatan ortak bir duygusal

zeka kapasitesine dayalidir. Isyerinde basarili olmak icin gereken yeterlilikleri dgrenmeye

26 Goleman, (2006), a.g.e.,s.12.
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niyetli olan kisilerde, bu gizli duygusal zeka kapasiteleri hayati derecede Onem tasir. Bu
duygusal kapasitelerin 6zellikleri ise sunlardir;

» Bagimsizdir; Her biri ig performansina essiz bir katkida bulunur.

» Karsilikli bagimlidir: Her biri, birgok kuvvetli etkilesim yoluyla, digerlerinden bir
Olciide yararlanir.

* Hiyerarsiktir: Duygusal zeka kapasiteleri birbiri iizerine kuruludur. Ornegin &zbiling,
kendine c¢ekidiizen verme ve empati i¢in sarttir. Kendine ¢ekidiizen verme ve Ozbiling,
motivasyona katkida bulunur; ilk dort kapasitenin her biri sosyal becerilerde igbasindadir.

* Gereklidir, ama yeterli degildir: Temelde bir duygusal zeka yetenegine sahip olmak,
kisilerin bunlarla bagdasan igbirligi ya da liderlik gibi yeterlilikleri gelistirecegini ya da
sergileyecegini garanti etmez. Orgiitiin havasi ya da kisinin isine olan ilgisi gibi etkenler de,
yeterliligin kendini gdsterip gosteremeyecegini belirleyecektir.

» Kendine ait 6zellikleri vardir: Genel liste tiim islere bir ol¢iiye kadar uygulanabilir.
Ancak, farkli igler farkli yeterlilikleri gerektirir.

Asagida duygusal zekanin bes boyutuyla yirmi bes duygusal yeterlilik arasindaki iliski

gosterilmektedir.”®*

Duygusal Yeterlilik Cergevesi
Kisisel Yeterlilik
(Bu yeterlilikler kendimizi idare etme seklimizi belirler.)
Ozbiling (Kendi i¢ hallerini, tercihlerini, kaynaklarin ve sezgilerini bilmek)
Duygusal biling: Kendi duygularini ve bu duygularin etkilerini tanimak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v' Hangi duygulari hissettiklerini ve bunlarin nedenini bilirler.
v' Diistindiikleri, yaptiklari ve sOyledikleri seylerle hisleri arasindaki baglarin
farkindadirlar.
v’ Hislerinin performanslarim nasil etkiledigini anlarlar.
v Degerleri ve hedefleriyle ilgili yol gosterici bir bilince sahiptirler.
Dogru Ozdegerlendirme: Kendi giiclii yanlarmi ve sinirlarini bilmek
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Giiglii ve zayif yanlarinin farkindadirlar.
v" Kendilerini gozlemler, deneyimlerden ders alirlar.

v’ lgtenlikli geribildirime, yeni bakis acilarma, siirekli Ogrenmeye ve kendini

2% Goleman, (2007), a.g.e., 8.36-39.

63



gelistirmeye aciktirlar.
v Kendilerine yonelik bir hosgorii ve bakis agisi sergileyebilirler.
Ozgiiven: Kendi degerini ve yeteneklerini giiclii bicimde duyumsamak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v" Kendinden emin bir izlenim birakirlar; “varliklarint™ hissettirirler.
v' Begenilmeyen fikirleri dile getirebilir ve dogru bildikleri yolda her seyi goze
alabilirler.
v' Kararhdirlar, belirsizliklere ve baskilara ragmen saglikli kararlara varabilirler.
Kendine ¢ekidiizen verme (Kendi i¢ hallerini, diirtiilerini ve kaynaklarim ydnetmek)
Ozdenetim: Yikic1 duygu ve diirtiileri kontrol altinda tutmak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Giidiisel hislerini ve sikint1 verici duygularini iyi idare ederler.
v Cok zor anlarda bile sakin, olumlu ve sogukkanli davranirlar.
v Diisiinceleri berraktir ve baski altindayken dikkatleri dagilmaz.
Giuvenilirlik: Dogruluk ve diiriistliik standartlarini korumak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Ahlak kurallarma uygun davranir ve sitem gormezler.
v" Bel baglanabilir ve 6zii s6zii bir olduklari i¢in giiven olustururlar.
v Kendi hatalarim kabullenir ve bagkalarmin ahlaka aykir1 hareketlerine karsi ¢ikarlar.
v Herkesin hosuna gitmese de kararli ve ilkeli bir tavir sergilerler.
Vicdanlilik: Kisisel edimlerin sorumlulugunu tistlenmek
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v’ Taahhiitlerine uyar ve sozlerini tutarlar.
v' Amaglarini gergeklestirmekten kendilerini sorumlu tutarlar.
v" Diizenli ve dikkatli ¢aligirlar.
Uyumluluk: Degisim karsisinda esneklik
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v' Cok gesitli talepler, siirekli degisen 6ncelikler ve hizli degisimle kolaylikla basa
cikabilirler.
v" Tepki ve taktiklerini siirekli degisen kosullara uyarlayabilirler.
v Olaylara genis agilardan bakabilirler.
Yenilikgilik: Yeni fikir ve yaklagimlara, yeni bilgilere agik olmak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;

v Cok gesitli kaynaklardan taze fikirleri arayip bulurlar.
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v" Sorunlari ¢6zecek 6zgiin fikirler beslerler.
v Yeni fikirler tiretirler.
v Diisiiniirken, yeni perspektiflerden bakabilir ve yeni riskleri goze alabilirler.
Motivasyon (Hedeflere ulagmay1 saglayan ya da kolaylastiran duygusal egilimler)
Bagarma diirtiisti: Bir miikemmellik standardini1 yakalama veya yiikseltme arayist
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Sonuglara yo6neliktir, amaglarina ve standartlarina ulagsma diirtiileri gok yiiksektir.
v Kendilerini zorlayacak hedefler belirler ve sonuglari hesaplayarak riske girerler.
v' Belirsizligi azaltacak bilgileri takip edip islerini daha iyi yapmanin yollarini bulurlar.
v" Performanslarini geligtirmenin yollarin dgrenirler.
Baglilik: Grup ya da kurulugun hedeflerini benimsemek
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Daha biiyiik bir 6rgiitsel hedefi yerine getirmek igin 6zveride bulunmaya hazirdirlar.
v Bu daha biiyiik misyonda, bir amag bulurlar.
v Karar alinirken ve segenekleri netlestirirken grubun ana degerlerini kullanirlar.
v Grubun misyonunu gergeklestirmek igin etkin bigimde firsat kollarlar.
Insiyatif: Firsat dogdugunda harekete ge¢gmeye hazir olmak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Firsatlar yakalamaya hazirdirlar.
v" Kendilerinden istenen ya da beklenin otesinde hedeflere ulasmaya ¢aligirlar.
v' Isin yapilabilmesi i¢in, gerektiginde biirokrasiyi deler ve kurallar1 esnetirler.
v' Siradigi, girisimci gabalarla baskalarini da seferber ederler.
Iyimserlik: Engellere ve yenilgilere ragmen hedefler dogrultusunda yol
almakta 1srar etmek
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Engellere ve yenilgilere Karsin, 1srarla hedefleri arastirirlar.
v Basarisizlik korkusundan degil, basart umudundan yola ¢ikarlar.
v Yenilgileri, kisisel kusurlarin degil, listesinden gelinebilecek kosullarin sonucu olarak
gortirler.
Sosyal Yeterlilik
Bu yeterlilikler iliskilerle basa ¢ikma seklimizi belirler.
Empati (Baskalarinin hislerini, ihtiyaglarim ve endiselerini anlamak )
Bagkalarint anlamak: Baskalarinin hislerini ve bakis acilarint sezmek ve

sorunlariyla etkin bigimde ilgilenmek
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Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Duygusal ipuglarina kars1 dikkatli ve iyi dinleyicidirler.
v" Duyarhlik gosterir ve bagkalarinin bakis agilarini anlarlar.
v Baska insanlarin gereksinim ve hislerini anlayarak onlara yardimci olurlar.
Bagkalarim gelistirmek: Bagkalarmin gelisim ihtiyaglarini sezmek ve yeteneklerini
pekistirmek
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v' Insanlarm giiglii yonlerini ve basarilarim onaylayip diillendirirler.
v' Yararli geribildirimler sunar ve insanlarin geligme ihtiyacini saptarlar.
v' Akl hocaligi yapar, programh egitim verir, kisinin becerilerini sinayan ve besleyen
gorevler Onerirler.
Hizmete yonelik olmak: Miisterilerin ihtiyaglarini dnceden goérmek, kabul
etmek ve karsilamak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v' Misterilerin gereksinimlerini anlayip bunlari sunduklari hizmet ya da iriinlerle
eslestirirler.
v Miisterilerin tatmin ve sadakatini artiracak yollar ararlar.
v Uygun olan yardimi memnuniyetle sunarlar.
v Giivenilir bir danisman gibi davranarak, miisterinin bakis agisin1 hemen yakalarlar.
Cesitlilikten yararlanmak: Farkli tiirlerden insanlar araciligiyla firsatlar1 kullanmak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v" Farkli altyapilari olan insanlara saygi duyar ve onlarla iyi iliskiler kurarlar.
v" Farkli diinya goriislerine anlayis gosterirler ve grup farkliliklarina karsi duyarlidirlar.
v Cesitliligi bir firsat olarak goriir, farkli insanlarin gelisim gosterebilecegi bir ortam
yaratirlar.
v Onyargtya ve hosgériisiizliige meydan okurlar.
Politik biling: Bir grubun duygusal akimlarini ve gii¢ iliskilerini okumak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Anahtar nitelikli gii¢ iligkilerini dogru anlarlar.
v Hayati 6nem tasiyan sosyal aglari kesfederler.
v' Alicilarin, musterilerin ya da rakiplerin goriis ve eylemlerini sekillendiren giigleri
kavrarlar.

v Orgiit ici ve disindaki gerceklikleri dogru algilarlar.
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Sosyal Beceriler (Baskalarinda istenen tepkileri uyandirmakta usta olmak )
Etki: Etkili ikna taktikleri kullanmak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v' Insanlarm génliinii kazanmakta beceriklidirler.
v Sunuglarm dinleyicilere hitap edecek sekilde incelikle ayarlarlar.
v' Fikir birligi ve destek olusturmak igin, dolayl etkileme gibi karmasik stratejiler
kullanirlar.
v' Bir noktay1 vurgulayarak anlatabilmek icin, dramatik olaylar
tezgahlarlar
Iletisim: Acik olarak dinlemek ve inandirict mesajlar yollamak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v' Karsilikli iligkilerde etkilidirler, mesajlarinin tonunu ayarlarken duygusal ipuglarini
kaydederler.
v Zor meseleleri dolambagsiz yoldan ¢ozmeye galisirlar.
v'lyi dinler, karsilikli anlayis arar ve bilgilerin tam anlamiyla paylasilmasini hos
karsilarlar.
v' Acik iletisimi destekler ve iyi haberleri oldugu kadar, kétiileri de kabul ederler.
Catisma yonetimi: Anlagmazliklarda uzlagma ve ¢6ziim saglamak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Zor insanlar1 ve gergin durumlari diplomasi ve ustalikla idare edebilirler.
v' Catigma olasiigini fark eder, anlasmazliklari agiga ¢ikarir ve gerginligin azalmasina
yardimet olurlar.
v/ Miinazara ve agik tartismalar tesvik ederler.
v Kazan-kazan ¢6ziimleri yaratirlar.
Liderlik: Bireylere ve gruplara ilham vermek ve yol géstermek
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Ortak bir vizyon ve misyon arzusunu dile getirir ve uyandirirlar.
v" Konumlari ne olursa olsun, gerektiginde liderlik i¢in 6ne ¢ikarlar.
v Bagkalarim yaptiklarindan sorumlu tutarak, icraatlarina yol gosterirler.
v Liderlikleriyle 6rnek olurlar.
Degisim katalizorligii: Degisimi baglatmak ya da yonetmek
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Degisim gereksinimini fark eder ve aradaki engelleri kaldirrlar.

v" Degisim gereksiniminin taninmasi i¢in statiikoya meydan okurlar.
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v Degisimi savunur ve takibinde bagkalarinin yardimim saglarlar.
v Bagkalarindan beklenen degisime 6rnek olurlar.
Bag kurmak: Amaca hizmet edebilecek iliskileri gelistirmek
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v" Yaygin gayri resmi aglar olusturup bunlar siirdiirtirler.
v Karsilikli yarar saglayacak iligkileri arayip bulurlar.
v" Dostga iligkiler kurup baskalarin1 devrede tutarlar.
v' Calisma ortaklari arasinda kisisel dostluklar kurar ve siirdiirtirler.
Takim ¢alismasi ve igbirligi: Ortak hedefler dogrultusunda baskalariyla ¢aligmak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v' Goreve odaklamslariny, iligkilere gosterdikleri ilgiyle dengeler.
v" Planlan, bilgiyi ve kaynaklari paylasarak isbirligi yaparlar.
v Dostane, igbirlik¢i bir ortami tegvik ederler.
v’ Isbirligi icin firsat yakalar ve yaratirlar.
Ekip yetileri: Kolektif hedefleri izlerken grup sinerjisi yaratmak
Bu yeterlilige sahip olan insanlar;
v Sayg, yardimseverlik ve igbirligi gibi ekip niteliklerine 6rnek olustururlar.
v Ekibin tiim {iyelerini, etkin ve istekli bir katilim i¢ine ¢ekerler.
v Ekip kimligi, dayanisma ruhu ve baglilik olustururlar.
v Grubu ve grup itibarini korur; parsayi paylasirlar.
Goleman 2001°de modelini gelistirmis ve model asagidaki seklini almistir; 265

Tablo 7. Goleman’in Duygusal Zeka Modeli (2001)

Kendisine Ait Bagkalarinin
(Kisisel Yeterlilikler) (Sosyal Yeterlilikler)
Tanimlama Ozbiling Sosyal Farkindalik
Duygusal Biling Empati
Dogru Ozdegerlendirme Hizmete Yonelik Olma
Ozgiiven Organizasyonel Farkindalik
Diizenleme Kendini Yo6netme Iliski Yonetimi
Ozdenetim Baskalarim Gelistirme
Giivenilirlik Etki
Vicdanlilik Tletisim
Uyumluluk Catisma Y Onetimi
Basarma Diirtiisii Liderlik
Inisiyatif Degisim Katalizorliigi
Bag Kurmak
Takim Calismasi ve Isbirligi

Kaynak: Goleman, (2001), a.g.m., s.29.

2% Goleman, D., “Emotional Intelligence: Issues in Paradigm Building”, ed. C. Cherniss , D. Goleman , The
Emotionally Intelligence Workplace, San Francisco: Jossey-Bass, 2001, s.29.



4.2.3. Cooper ve Sawaf’in Duygusal Zeka Modeli
Cooper ve Sawafin duygusal zeka modeli; a)Duygulari Ogrenmek, b)Duygusal

Zindelik, ¢)Duygusal Derinlik ve d)Duygusal Simya olmak {izere 4 kdse tagindan olugmaktadir.

1. Duygular1 Ogrenmek

Duygular1 6grenmek duygusal bilgi birikimiyle baslamaktadir. Akademik bilgi,
okumak, anlam hakkinda diisiinmek, yazmak, diigiinceyi dil olarak goriiniir hale getirmek ve
diisiinceleri ¢evreye ses araciligiyla ulastirmayi kapsar.

Duygusal bilgi, EQ’nun alfabesini, yazilimin1 ve kelime bilgisini 6grenmek ve
duygularin dogustan gelen bilgeliginin farkina varmak, ona saygi duymak ve degerlendirmek
iizerine yogunlasir.

a. Duygusal Diiriistliik:

“Diiriist olma” olup bitenlere “dogru sekli” ya da “egri olan sekli” giydirme veya politik
acidan dogru olma oyunu ile ilgili degil, kalbinin dogru oldugunu sdyledigi seylere dikkat etmek ile
ilgilidir.**® Duygusal acidan diiriist olma, genellikle, duygusal zekanin sezgilerle baglantili
olarak ortaya g¢ikardigi “igsel gercegi” dinlemeyi ve onunla uyum icinde hareket etmeyi
gerektirir. >’

Duygusal diiriistliik, uzun ve kisa dénemlerde; kisinin hayatini ve isindeki yonelimini
ve iligkilerini giiglendirir ve agiga ¢ikarir, kolaylastirict islevi goriir. Duygusal agidan diiriist
olmak, daha ger¢ek¢i ve giivenilir olmaktir. Kendini korumak ve kendine saygi duymak,
digerlerini korumak ve onlara saygi duymak i¢in sarttir. Kisacasi, duygusal diiriistliik, ¢ogu kez
¢ok basit bir bigimde insanlara yardim edebilme becerisi kazandirir.**®

b. Duygusal Enerji:

California Eyalet Universitesinden Prof. Robert E. Thayer’in arastirmasina gore,
insanin dort temel enerji diizeyi vardir. Iki tanesi, onceliklerimizi bastirabilir ve duygusal zekay1
carpitabilir. Bunlar, gerilim-enerji ve gerilim-yorgunluktur. Diger ikisi ise son derece yararlidir;
duygusal zekay1 ortaya ¢ikarir ve artirir. Bunlarsa sakinlik-enerji ve sakinlik-yorgunluktur.
Fakat pek ¢ok kisi ikinci diizeydekileri sik sik yasamaz. Duygusal zekayla ilgili mevcut teoriler,
bu ikisinin enerji-EQ baglantisiyla ilgisi olmadigini belirtmektedir. Bu sdyle agiklanabilir;

Gerilim-Enerji, (yliksek gerilim ve yiiksek enerji), neredeyse hos bir heyecan ve giic
duygusunun hakim oldugu stres altindaki ruhsal durumdur. Fiziksel enerjinin yiiksek oldugu
diisiiniiliir, fakat stres diizeyi yiiksektir ve is programindaki uzun saatlerden dolayi gergin
olunur. Gerilim-enerji durumunda, kisi kendini bir amagtan digerine itmede sabirsiz davranir.

Cabalar fiziki gerilim seviyesini ylikseltir. Bu enerji-gerilim durumunun siiriip gitmesine izin

266 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.5.
267 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.6.
28 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.13.
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verilirse, projelere, insanlara veya kisi kendi 6zel isteklerine yogunlasmakta zorlanir ve patlama
noktasina gelebilir.

Sakinlik-Enerji, (disiik gerilim ve yiiksek enerji) ¢ogu kisinin yeteri kadar yagamadigi
bir ruhsal durumdur. Kolaylikla kontrol edilebilir. Bu ruhsal durum, gerilim-enerjinin yerini
hizli bir bigimde alir ve daha iyimser olunmasini saglar. Kisinin fiziki ve zihinsel durumu
iyidir. Artan yaratici zeka ile sagligin en iyi birlesimine sahip olunur. Enerji-sakinlik, insani
duygusal ve zihinsel olarak rahatlatir ve kisiye kendisini paralamadan daha fazlasini yapma
enerjisini verir.

Gerilim-Yorgunluk, (yiikksek gerilim ve diisiik enerji) her agidan yorgun olma ruh
halidir. Bu ruh hali pek hosa gitmez ve kisi ¢ogu zaman 6zsaygisinin zedelenmis oldugunu ve
her seyden bikmis oldugunu hisseder ve bazen altindan kalkilamayacak problemler varmis gibi
disiiniir. Bu yogun gerilim ve yorgunluk sonucu depresyon olusabilir. Dr. Thayer soyle
demektedir: “Yorgunluk-gerilim, istenmeyen ruh hallerinin ortaya ¢ikmasina yol agabilir ve
genellikle depresyon, 6zsaygi kaybi, her tiir negatif diisiince, alkol ve ilag kullanimi1 gibi birgok
gereksiz ve anlamsiz davranigin temelini olusturur”.

Sakinlik-Yorgunluk, (disiik gerilim ve diisiik enerji) genelde insanda kendini birakma ve
sakinlesme seklinde goriiliir. Diisiinceler cogunlukla is ve 6zel hayatina dair en 6nemli, hatta en
kii¢iik sorunlardan bile uzaktir.

c. Duygusal Geribildirim:

Burada 6nemli olan her bireyin duygusal bilgi ve diirtii akintisi i¢inde yasadigimin
farkinda olmasidir; bunlarin bazilar1 zekice ve uygunken, bazilar1 degildir. Basarili olmak i¢in
boyle enerji dalgalar1 ydnlendirilmeli, kontrol edilmeli ve miimkiinse yapict bir hale
getirilmelidir.**

d. Pratik Sezgi:

Sezgi fiziksel duyular disinda gerceklesen bir algidir. Duygusal zekayla yakindan
iliskilidir ve zekanin 6zelliklerini tasir. Sezgi yaraticilign miimkiin kilan bir giigtiir. Ornegin hig
denenmemis bir fikrin is gorebilecegi sezgisinde oldugu gibi, gizli olasiliklar1 agiga ¢ikarir. Sezgi,
aym zamanda esinlenmeye de yardim eder; bir sorunun aniden gelen yanitidir.>”® Bir baska deyisle
sezgi; bir problemin varligini hissetmek, bir proje veya islemin karsisinda duygular beslemek ve i¢
duygulara giivenmektir.””' Ayn1 zamanda sezgisel duygular karar verme asamasinda da 6nemlidir

ve empati ile de desteklenmelidir.

269 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.46.
270 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.54.
2 Cooper - Sawaf, a.g.e., 5.56.
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2.  Duygusal Zindelik

Fiziksel zindelik, nasil viicutta gii¢, dayaniklilik ve esneklik olusturursa, duygusal
zindelik de s6zii gegen nitelikleri kalp igin olusturur. Giiven ve inanirligi gelistirerek duygulari
tanima becerisinin pratige doniistiiriilmesine olanak saglar. Duygusal zindelik, gayret ve
esnekligi gelistirir ve zorluklara ve degisikliklere kars1 yapici bir gii¢ olusturulmasini saglayarak
dayanikliliga katkida bulunur. Bdylece baski ve problemlerle duygusal ve zihinsel uyumluluk
icinde daha saglikli, daha acik ve diiriist yollardan basa ¢ikilmasina olanak yaratir.

Duygusal zindelik sayesinde, temel kisisel degerlerimizi ve karakterimizi ve onlar1 canlt
tutan ve yonlendiren duygularimizi anlamaya baslayabiliriz.>”*

a. Ozvarlik:

Gii¢ alan1 yani 6z varligin anlasilmasi ve gelistirilmesi kisinin kendisini dinlemesine ve
diyaloga daha fazla deger verilmesine, degisime ve yaratici riske karst giiven ve aciklik
yaratabilecek bir ortam olusturulmasina yardim eden ikinci EQ kose tasina, yani duygusal
zindelige giden ilk 6nemli adimdir.””? Ozvarhigin duygusal zeka agisindan Gnemi, 6zvarligin
politika, kaypaklik, kin, manipiilasyon, hakimiyet ve beklentiden ¢ok yiirekten ilgi ve dikkat
gostermeyi ve yaratici bir merak ortaya koymay1 gerektirmesinden kaynaklanmaktadir.”™

b. Giiven Cemberi:

Bu boliimde vurgulanmak istenen 6nemli noktalardan birisi, giiven duygusunun iyi bir
fikir ya da tavirdan daha 6nemli oldugudur. Kisi kendisine giivenip bunu bagkalaria yansittig
ve karsihigim aldiginda, iligkileri kuvvetlendiren ve gergek anlamada diyalogu yaratan bir
yapistirict elde etmis olur.””” insanin basta kendisi olmak iizere, gevresine ve bagkalarina olan
giiveni arttik¢a yaratici, etkili ve basarili olma sansi artar.”’® Yapilan arastirmalarda, giivenin
grup verimini artirdigi, grup tiyelerinin duygularini ve goézlemledikleri farkliliklari serbestge dile
getirmelerine olanak tamidigi ve savunmaya ya da sabote etmeye yonelik diisiinceleri ortadan
kaldirdig1 goriilmiistiir. Insanlar birbirlerine giivenmedikleri zaman, duygulari anlamazliktan gelir,
kendilerine zarar verebilecegine inandiklart fikir ve gergekleri degistirmeye calisirlar. Bu durumda,
yanlig anlama ve yorum yapma olasiligi ¢ok artar.

Giiven, aym zamanda, bir ¢aliganin sirketinden memnun olup olmadigini gosteren en 6nemli

isaret olarak da kabul edilmektedir.*”’

22 Cooper - Sawaf, a.g.c., 5.85.
3 Cooper - Sawaf, a.g.e., 5.86.
274 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.94.
275 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.113.
276 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.114.
217 Cooper - Sawaf, a.g.e.,s.117.
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c.  Yapict Hosnutsuzluk:

Bozucu bir etkisi olmasina karsin hosnutsuzlugun, derin bir giiven yaratmak ve iletisim
kurmak i¢in gereken yaratici fikirlerin ve imkanlarin kaynagi oldugu rahatlikla gosterilebilir.
Hosnutsuzlugu koétiilemek yerine onun degerini anlayarak, kariyer, miisteriler ve sirketler i¢in
pek ¢ok 6zel yol bulunabilir.””®

d. Esneklik ve Yenilenme:

Isler kotii gittiginde beklenmedik olaylar, yenilgiler karsisinda kisinin yilmayip tekrar
denemesi ve bunu basarabilmesi i¢in de kendini toparlayabilme yeteneginin kaynagi seklinde
agiklanabilir.

3. Duygusal Derinlik:

Kisinin temel karakter ve etkinligini olusturur ve kisinin potansiyelini, biitiinliigiinii ve
amacim gelistirir.””

a.  Ozgiin Potansiyel ve Amag:

Yeteneklerin bilinmesini ve bunlarin amaca uygun bir bigimde kullanabilmesini
('mg(’)riir.zgo

b. Adanmiglik:

Adanmuslik duygusal derinligin isteklilik yaratan bir yonii olarak da ifade edilebilir.”®'
Duygular yiikselir ve kisiyi motive ederler ve adanmus hissedilmesini saglarlar.”** Sorumluluk
duygusu, vicdan ve duygusal kararlilik da adanmislik konusunu kapsar.

c. Diiriistliigii Yasamak:

Diiriistlik dogruluk ve ahlaki degerlere siki sikiya baglilik; karakterimizdeki
dogrulugun saglam olmasi ve samimiyettir seklinde tanimlanmaktadir.**

Diiriistliigii isler hale sokmak diislincelerin siirekli tartilmasiyla desteklenen keskin bir
algilama, Gnsezi ve biling gerektirmektedir.***

d. Yetki Olmadan Etki:

Kisaca, insanin biitiin duygu ve diisiincelerinin basta kendisi olmak {izere disartya dogru
yayilarak etrafin1 etkilemesidir seklinde agiklanabilir. Ozellikle liderlik dzeligine sahip kisiler

bu 6zelliklerini oldukga etkin bir sekilde kullanirlar.

218 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.141.
2 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.177.
280 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.184.
281 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.217.
282 Cooper - Sawaf, a.g.e., 5.200.
283 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.238.
28 Cooper - Sawaf, a.g.e., 5.234.
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4. Duygusal Simya:

Simya; “Degerinin az oldugu diigiiniilen basit bir maddeyi, daha degerli bir sey haline
doniistiirme giicii ve ya islemi” olarak tanimlanmaktadir. Duygusal simya ise; gii¢lendirilmis bir
farkinda olma duygusu ve duygusal zekanin 6nsezisel uygulamalari araciliiyla simyaci olmay1
ifade etmektedir.”*

a. Sezgisel Akis:

Ozellikle is hayatindaki etkinligin, “mantikli olmak” ad1 verilen dar gériislii kavramda
degil, iyi diisiinen bir mantik ve giiclii bir 6nsezinin karisiminda yattigiyla ifade edilebilir.”*
Burada 6nemli olan ¢ok fazla sezgiye sahip olmak degil giiclii sezgilere sahip olabilmektir ve bu
da duygusal zekanin diger biitiin yonleri gibi alistirmayla gelistirilmeli ve bilingli olarak
uygulanmalidir.®’

b. Diisiincesel Zaman Degisimi:

Gelecegi hissetmeyi, yeni firsatlara karsi duyarli olmayi, ge¢mis tecriibelerin ve alinan
derslerin farkinda olmay1 veya biitiin dikkati su ana vermek seklinde agiklanabilir. Bu daha
esnek ve iginde bulunulan sartlara kars: daha uyumlu olunmasini saglar.”*®

c. Firsati Sezinlemek:

Geleneksel bes duyunun yani sira dnsezisel duygular kullanarak insan algilamasinin ve
zekasmin ulagilabilen diger her boyutunu da kapsayarak farkinda olmaktir. Bu sekilde simdiki
zamana tamamen dikkat edilirken bunun 6tesinin de hissedilmesi miimkiin kilinacaktir.*®

d. Gelecegi Yaratmak:

Gelecegin ayrintilar1 kesin olarak bilinemese bile bilinmeyene dogru ilerleme cesareti
ve insanin kendini buna adamasi gelecegi sekillendirmeye yardimci olacaktir. Gelecegi yeniden

sekillendirebilmek i¢in yaraticilik biiyiik deger tasimaktadir. **°

285 Cooper - Sawaf, a.g.e., 5.285.
286 Cooper - Sawaf, a.g.e., 5.296.
287 Cooper - Sawaf, a.g.e., 5.299.
288 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.311.
29 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.327.
20 Cooper - Sawaf, a.g.e., 5.374.
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5. Duygusal Zekamn Olgiimii
Glinlimilizde yaygimn olarak duygusal zekayir 6lgmek i¢in kullanilan dort adet test vardir.

Bunlardan biri yetenek modeli yaklagimini diger ii¢ii de karma model yaklagimini dlgen testlerdir.

Yetenek modelini degerlendirmede kullanilan “Cok Faktérlii Duygusal Zeka Olgegi” (The
Multifactor Emotional Intelligence Scale-MEIS), daha sonradan “Mayer, Salovey ve Caruso Duygusal
Zeka Testi” (Mayer, Salovey and Caruso Emotional Intelligence Test-MSCEIT) olarak revize
edilmistir.

Karma model degerlendirmesinde kullanilan testler ise, Bar-On’un modelini 6l¢en “Duygusal
Zeka Katsayis1 Envanteri” (Emotional Quotient Inventory-EQi), Goleman’in modelini o6l¢en
“Duygusal Yetenekler Envanteri” (The Emotional Competence Inventory- ECI) ve Cooper Sawaf’in
modelini 6l¢en “Duygusal Zeka Haritas1” (EQ-Map) olarak siralanabilir.

Literatiirde duygusal zekay1 6lgme amaciyla gelistirilen yetenek ve karma model goriisiinii
temel alan duygusal zeka testleri de mevcuttur. Bu testler de alternatif duygusal zeka testleri olarak

konunun sonunda yer almaktadir.

5.1.Yetenek Modeli Yaklasimimin Ol¢iimii

5.1.1. Mayer-Salovey’in Duygusal Zeka Modelinin Ol¢iimii (MEIS-MSCEIT)
Mayer ve Salovey, duygusal zeka eger farkli bir zeka tiiriiyse diger standart kisisel

ozelliklerden farkli bir 6lgme sistemi ile Olgililebilir olmalidir diyerek bir Ol¢iim gelistirme
calismalarma baslamislardir.®' Olgiim calismalari sirasinda da EQ (Emotional Quotient) yerine
EI (Emotional Intelligent) puani demeyi tercih etmelerinin sebebi olarak da, EQ’nun duygusal
zekay1 Olgerken yetenek modeli yaklagimini degil, karma goriis yaklagimini yansitmasi olarak
agiklamuslardir.*?

Bu ¢alismanin sonucunda da doért boliimden olusan yetenek modeli yaklagimini temel
alarak “Cok Faktorlii Duygusal Zeka Olgegi”ni (1999) gelistirmislerdir.””

Bu baglamda MEIS asagidaki sekilde 6zetlenebilir; **

Mayer - Salovey’in modelindeki birinci boliim olan “Duygular1 Tanimak”, dort adet alt testle
Olclilmektedir. Bunlar; duygularin dogru bigcimde tanimlanabilmesi i¢in gerekli olan yiiz ifadelerinde
(48 madde), dizayn (48 madde), miizik (48 madde) ya da kisa hikayelerdeki (42 madde) duygulari
dogru bir bigimde tanimlamak i¢in gerekli olan testlerdir.

“Duygular1 Diisiincelere Yardimci Olacak Sekilde Kullanma™ iki alt testle ol¢iilmektedir.

Bunlar; sentezleme (60 madde), ve duygu 6nyargilaridir. (28 madde)

#! Mayer - Caruso - Salovey, (1999 a), a.g.m., s.267.

22 Caruso - Salovey, (2007), a.g.e.,s.127.

2% Caruso - Mayer - Salovey, (2002), a.g.m., 5.308.

2% Mayer - Caruso - Salovey, (1999 a), a.g.m., 5.274-278.
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Ucgiincii boliim olan “Duygulart Anlamak” da ise karmasik duygu bilgilerini 6lgmek icin dort
adet alt test kullanilmaktadir. Bunlar; duygu karmalar1 (8 madde), ilerleme (8 madde), gecis (24
madde) ve goreceliktir. (40 madde)

Dérdiincii boliim olan “Duygulart Yénetmek” iki adet alt testle 6lgiilmektedir.””> Bunlar;
baskalarmin duygularini yonetmek (24 madde) ve kendi duygularini yonetmektir. (24 madde)

Duygularin algilanmasini 6lgen birinci boliimde yer alan kisa hikayeler alt basligi da Mayer ve
Geher tarafindan 1996’da gelistirilen “Duygusal Dogruluk Arastirma Olgegi” (The Emotional
Accuracy Research Scale- EARS )™ esas almarak gelistirilmistir.”’

MES-A ise, duygusal zekanin ergenler i¢in kullanilmasi amaciyla gelistirilmistir.”®

MEIS’e zaman igerisinde yapilan elestiriler iizerine “Mayer, Salovey ve Caruso
Duygusal Zeka Testi” (Mayer, Salovey and Caruso Emotional Intelligence Test-MSCEIT)
olarak revize edilmistir.””’ Gelistirilme asamasinda 5000 6rneklem iizerinde ¢alismalar yapilmis
ve 17 yas ve {isti i¢in tasarlanan duygusal zekayi Olgen bir yetenek testi olarak ortaya
konmustur.141 maddeden olusmaktadir.**

Yine bu testte dort boliimden olusan yetenek modeli yaklasimina gore sekillenmistir.
Bunlar, a) duygularn dogru bir bicimde algilama, b) duygular diisiinceye yardimci olacak
sekilde kullanma, c) duygulari anlama ve d) duygular1 yénetmedir.*"'

Her bir boliim iki adet alt testten olugmaktadir. Test de yedi derece bulunmaktadir; Bir
tanesi diger dort bolimde de bulunmaktadir, diger iki alan; a) Deneysel duygusal zeka
(Experiential Emotional Intelligence-EEIQ), (birinci ve ikinci boliim) ve b) Stratejik duygusal
zeka (Strategic Emotional Intelligence-SEIQ), (iigiincii ve dordiincii boliim) ve sonuncusu da c)
Toplam duygusal zekadir. (Emotional intelligence Quotient, EIQ)**

MSCEIT, birinci bolim olan duygularin algilanmasinda; yiizdeki temel duygusal
ifadeleri gosteren resimlerde ya da bir dizayn ve de goriiniim resminde belirli duygularin ne
kadar oranda algilandigini 6l¢mektedir.

Duygular1 diisiinceye yardimci olacak sekilde kullanmanin Olglimiinde; kisilere

duygusal algilamalarimi tarif etmeleri ve paralelindeki diger duygusal tarzlari sorularak ve

23 Caruso - Mayer - Salovey, (2002), a.g.m., 5.309.

26 Mayer, J. D. - Geher, G. , “Emotional Intelligence and the Identification of Emotion”, Intelligence, 22, 1996,
ss.89-113.

27 Geher Glen - Renstrom Kristin L., “ Measuring the Emotion-Perception Component of Emotional Intelligence”,
Advances in Psychology Research, ed. Serge Shohov, c.14, 2003, s.201.

28 Mayer, John, D. - Perkins, M. Donna - Caruso, David, R., et al., “Emotional Intelligence and Giftedness”, Roeper
Review; vol.23, no. 3, ProQuest Phychology Journals, 2001 b, s.132.

2 Mayer, J. D. - Salovey, P. - Caruso, D. R. Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test (MSCEIT) User’s
Manual. Toronto, Ontario, Canada: MHS Publishers, 2002.

390 hitp://www.emotionaliq.org/ MSCEIT.htm 24.08.2009.

3! Mayer, J. D. - Salovey, P. - Caruso, D. R. et al., “Measuring Emotional Intelligence with the MSCEIT V2.0”,
Emotion, vol. 3, no. 1, American Psychological Association, 2003, ss.97-105, s.97.

392 Brackett, Marc A. - Salovey, Peter, “Measuring Emotional Intelligence with the Mayer-Salovery-Caruso
Emotional Intelligence Test (MSCEIT)”, Psicothema, vol. 18, 2006 c, ss.34-41, s.34.
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insanlarin dnceden belirlenmis modlart benimsemesi ile diisiince siireglerini hayali karakterlerle

iliskilendirmeleri seklinde yapilmaktadir.

Duygular1 anlamanin 6lglilmesi; kisilere daha karmasik duygularda zaman iginde nasil
reaksiyon gosterdikleri sorulmasi seklindedir.

Son olarak duygularin yonetiminde; varsayimsal durumlarda, kisinin kendi ve

baskalarinin duygularini yonetmede hangi etkili yollar sectigi ile ilgilidir.*”

MSCEIT asagidaki sekilde 6zetlenebilir;**

Tablo 8. Mayer-Salovey-Caruso Duygusal Zeka Testi Yapisi

Mayer-Salovey-Caruso Duygusal Zeka Testi Yapist
Toplam Skor Alan Skoru Boliim Skoru Her Bir Boliimdeki Gorevler
Duygular1 Yiizler
Deneysel /;Igilama Resimler
Duygusal (PEIQ)
]%]Sll(a Diisiinceye Rahatlatma
(EEIQ) Yardime1 Olma Hissetme
Duygusal (FEIQ)
Zeka
(EIQ) . Duygulart Anlama Degisimler
Stratejik (UIEQ) Karigimlar
Duygusal
Zeka
(SEIO) Duygulari Duygusal Yonetim
Yonetme Bireysel iliskiler
(MEIQ)

Kaynak: Stys-Yvonne, a.g.e., s.9.

Mayer-Salovey-Caruso MSCEIT V1.0’den sonra bazi eksiklikleri giderebilmek amaciyla

MSCEIT V2.0’1 gelistirmislerdir.**®

5.2. Karma Model Yaklasimi Modelinin Ol¢iimii

5.2.1. Bar-On’un Duygusal Zeka Modelinin Ol¢iimii (EQ-i)
Emotional Quotient Inventory (EQ-i),1997 yilinda gelistirilmis,*”’ diinyada en yaygin

bicimde kullanilan duygusal zeka testlerinden biridir ve 30°dan fazla dile gevrilmistir. Bar-On
bu 6lgme derecelerini “Neden bazi kisilerin ruhsal sagliklar1 digerlerinden daha iyidir?” ve
“Neden bazi kisiler hayatta digerlerine gore daha basarilidir?” sorularina cevap ararken

belirlemistir.® Bu test duygusal zekayr 6lgmek amaciyla gelistirilen ilk testtir. Bu test ile

393 Brackett - Mayer, 2003, a.g.m., s.1148.

3%4 Stys, Yvonne - Brown, Shelley L, “A Review of the Emotional Intelligence Literature and Implications for

Corrections”, Research Report, Canada, 2004, s.7.

395 Conte, Jeffrey M., “A Review and Critique of Emotional Intelligence Measures”, Journal of Organizational

Behavior, 2005, ss. 433-440, s.436.
39 Mayer - Salovey - Caruso et. al., 2003, a.g.m., 5.98.
*7Bar-On, R., 1997, a.g.m.
39 Brackett - Gebher, (2006 a), a.g.m., s.39.
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modelde de belirtilen a) Kisisel beceriler, b) Kisileraras1 beceriler, ¢) Uyumluluk d) Stres
yonetimi ve d) Genel ruh durumunun Slgiilmesi amaglanmustir.*” Akademik basarinm 6nceden
belirlenmesine de katkida bulunmustur.*'’

EQ-i, toplam 133 maddeden olusmaktadir. 17 yas ve istii i¢in daha uygundur ve 40
dakika icerisinde tamamlanabilmektedir. Bar-On ayrica 15 dakika igerisinde tamamlanabilen 8-
18 yas arasi ergenler i¢in de 60 maddeden olusan genglik versiyonunu (the EQ-i:YV),*"" Dr.
Handley’le birlikte EQ-360’1 *'? ve 2003’de EQ-Interview’1 gelistirmistir.’"* 2002 yilinda da
Ozlem Mumcuoglu, Bar-On Duygusal Zeka Testi’nin Tiirkge dilsel, esdegerlilik, giivenilirlik ve

gegerlilik calismasini yiiksek lisans tez konusu olarak aragtirmistir.*'*

5.2.2. Goleman’in Duygusal Zeka Modelinin Ol¢iimii (ECT)
“Duygusal Zeka Yetenek Envanteri”, (Emotional Competence Inventory- ECI),

Goleman’in modelinde yer alan yeteneklerin degerlendirilmesi amaciyla gelistirilmis bir 6l¢lim
aracidir.

Goleman’in modelinde yer alan yeteneklerin Olglilmesi i¢in ilk soru formunun
hazirlanmasi, Boyatsiz’in 1991’de “Kendini Degerlendirme Anketi” (Self-Assessment
Questionnaire) olarak adlandirdigi soru formunun maddelerini biligsel olmayan yetenekleri de
kapsayarak yeniden yazmalariyla baglamistir.

ECI’'nin giiniimiizdeki versiyonun da erken donemdeki ilk soru formunun % 40’1 yer
almaktadir. 1998’de Aralik ayinda revize edilmistir, Boyatsiz, Goleman, Ruth Jacobs, Ron
Garonzik, Patricia Marshall ve Signe Spencer tarafindan 1999 ilk iki ayinda son seklini
almugtir.”"

ECI ilk formunun verileri cesitli boliimlerde okuyan Ogrenciler ve bir¢ok farkli
endiistriyel isletmelerinde ¢alisan yonetici ve satig personelini kapsayan yaklagik 600 kisi ile
elde edilmistir. Daha sonra endiistriyel ve profesyonel hizmet isletmelerinde ¢alisan toplam
4000 yonetici ve calisanlardan 360 derece degerlendirmesiyle Boyatsiz, Fabio Sala ve Goleman
tarafindan 2001 yilinda ECI-2 olarak yeniden formiile edilmistir.

ECI-2 dort boliimden ve toplam 72 maddeden olusmaktadir. Bu dort boliim;

399 Bar-On, (2006 a), a.g.m., s.4.

310 Conte, a.g.m., s.435.

311 Bar-On, (2006 a,) a.g.m., s.13.

312 Bar-On, Reuven - Rich Handley, “Bar-On Emotional Quotient-360 (BarOn EQ-360)" The Bar-On EQ-360.
Toronto, Canada: Multi-Health Systems, 2003 b.

313 http://www.eiconsortium.org/members/baron.htm  14.08.2009.

314 Mumcuoglu, Ozlem, Bar-On Duygusal Zeka Testi (Bar-On Emotional Quotient Inventory-Bar-On EQ-i)’nin
Tiirkge Dilsel, Esdegerlilik, Giivenilirlik ve Gegerlilik Caligmasi, Marmara Universitesi, Egitim Bilimleri
Enstitiisii, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 2002.

315 Boyatzis, Richard E. - Goleman, Daniel - Rhee Kenneth, “Clustering Competence in Emotional Intelligence:
Insights from The Emotional Competencie Inventory (ECI)”, ed. R. Bar-On, J.D. Parker, Handbook of
Emotional Intelligence, San Francisco: Jossey-Bass, Aralik, 1999, s.3.
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a) Ozbiling (Self Awareness), b) Kendini Kontrol (Self Management), ¢) Sosyal
Farkindalik (Social Awareness) ve d) iligki Yonetimi’dir. (Relationship Management)®'®

Ayrica iiniversite 6grencileri i¢in de ECI-U (ECI-University Version) gelistirilmistir.*'’

5.2.3. Cooper- Sawaf’in Duygusal Zeka Modelinin Ol¢iimii (EQ-Map)
“EQ Haritas1 (EQ-Map) Cooper ve Sawaf’in dort kdse tasli modelini degerlendirmek

amaciyla olusturulmustur. Test ii¢ boliimden olusmaktadir. Bunlar;
a) EQ Haritas1 Soru Formu,
b) EQ Haritas1 Puan Cetveli ve

¢) EQ Haritas1 Yorumlama Rehberidir.*'®

5.3. Alternatif Ol¢iim Araclar
Duygusal zeka oOlgiimleri sadece yetenek modeli ve karma model yaklagimi

cercevesinde degil aym1 zamanda kendini degerlendirme (self-report), diger rapor oglimleri,
(other-report measures), ve performans oOlglimleri (performance measures) seklinde de ele
almmaktadir.

Kendini degerlendirme oOlgiimlerinde kisiye belirli kapsamdaki durumlarda nasil
davrandiklar1 belirlemek i¢in sorular sorulmaktadir. Kiginin kendini anlamasi ve benlik
kavramma dayanmaktadir.’"® Bu sekilde o6l¢iim pek ok kisiye gore kisi hakkinda bilgi
edinmenin en iyi yolu olarak goriilmesine ragmen McCroskey’e gore kisinin dogru cevabi
vermesinde istekli olmasi da oldukga énemlidir.**

Diger rapor ol¢iimlerinde, (bilgi veren kisiyle yapilan 6l¢iim “informant measures”)
kisiyi taniyan bir baska kigiye belirli durumlarda o kiginin nasil davrandigini tanimlamasi
istenmektedir. Bu oOl¢iim kendini degerlendirme oOl¢limlerine goére daha avantajli olmasina
ragmen, igsel biligsel stil ve kapasitenin dogru degerlendirilemeyecegi yoOniinde
elestirilmektedir.

Performans dl¢limiinde zekayi, bireysel pek cok biligsel etkinlikle degerlendirme s6z
konusudur. Geleneksel zeka testlerindeki zekanin kisinin zihinsel gercek kapasitesine karsilik

gelmesinden dolayr performans oOlgiimii geleneksel olarak altin standart olarak kabul

316 Boyatsiz, Richard D. - Sala, Fabio, a.g.m., s.156.

317 Batista, Foguet - Johan Manuel - Boyatsiz, Richard E. et al., “Assesing Emotional Intelligence Competencies in
Two Global Context”, Emotional Intelligence: Theoretical and Culturel Perspectives, ed. Robert J.
Emmerling, Vinod K. Shanwal, Manas K. Mandal, Nova Science Publishers, 2008, s5.89-114, 5.90.

318 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.377.

319 Stys - Brown, a.g.e., s.52.

320 Me Croskey, James C., “Self-Report Measurement”, 1984, 5.196,
https://www.ffri.hr/~ibrdar/komunikacija/seminari/McCroskey,%201997%20-%20Self-
report%20measurements.pdf 07.09.2009.

78



321

edilmektedir.” Bu baglamda asagida literatiirde kullanilan diger duygusal zeka oOlg¢iimleri

hakkinda bilgi verilmektedir.

5.3.1. Duygusal Zeka Degerlendirmesi (The Emotional Intelligence Appraisal-EIA)

Talent Smart’in kurucularindan olan Travis Bradberry ve Jean Greaves tarafindan
Daniel Goleman’in; a) Ozbiling, b) Kendini Kontrol, ¢) Sosyal Farkindalik ve d) Iliski Y&netimi
modelini temel alarak 2003 yilinda gelistirilmis bir 6lglim seklidir. Toplam 28 adet sorudan
olusmaktadir. a) Ozbiling (6 madde), b) Kendini Kontrol (9 madde), c) Sosyal Farkindalik (5
madde), d) iliski Yonetimi (8 madde) ve ortalama olarak 7 dakikada tamamlanmaktadir

Ug farkli format da elde edilebilmektedir. Bunlar; Me Edition™ (My Evaluation), MR
Edition™ (Multi-Rater Edition) ve Team EQ Edition™. **

5.3.2. s Profili Anketi (Work Profile Questionnaire-WPQEI)

Allan Cameron tarafindan gelistirilmis ve 84 maddeden olusmaktadir. Kisinin is
cevresindeki  yeterliliklerinin ~ ve  Ozelliklerinin ~ Sl¢limii  ve  duygusal zekasinin
degerlendirilmesini igeren bir 6l¢iim metodudur. WPQEI Kullanic1 Rehberine gore (2006),

a) Seg¢me, b) Degerlendirme ve Gelisim, c¢) Egitim ve Gelisim, d) Liderlik
Degerlendirmesi, ¢) Takim Olusturma ve Danigma fonksiyonlarini igermektedir. John Mayer,
Peter Salovey ve Daniel Goleman’in tanimladiklart modelden esinlenerek hazirlanmigtir. Bu
modelde yer alan unsurlardan, yenilikgilik, 6zbiling, sezgi, duygular, motivasyon, empati ve

sosyal becerileri temel almaktadir.**

5.3.3. Genos Duygusal Zeka Envanteri (Genos Emotional Intelligence Inventory -
Genos El)

“Genos Duygusal Zeka Envanteri” (Genos Emotional Intelligence Inventory-Genos EI),
70 maddeden olusan ¢ok boyutlu bir degerlendirme aracidir. Ozellikle calisanlarin segimi ve
gelistirilmesi igin insan kaynaklarinda ¢alisanlar ve psikologlar amaglanarak dizayn edilmistir.
[k olarak Swinburne Universitesi’nden Ben Palmer ve Con Stough tarafindan gelistirilmistir.
“Swinburne Universitesi Duygusal Zeka Testi” (Swinburne University Emotional Intelligence

Test-SUEIT) olarak yayimlanmustir.***

321 Stys - Brown, a.g.e., 5.52.

322 Talent Smart, Emotional Intelligence Appraisal™ There is More Than 1Q, Technical Manual, 2008, s.5-6-8.
http://talentsmartdev.com/media/uploads/pdfs/Technical Manual.pdf. 10.09.2009.

323 Perez, Zuleima Ayala, Valuating Emotional Intelligence in The Workplace: A Selected Sample, (Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi), University of Puerto Rico, 2009, s.17-18.

324 Palmer, Benjamin R. - Stough, Con - Harmer, Richard et al., “The Genos Emotional Intelligence Inventory: A
Measure Designed Specifically for Workplace Applications”, Assessing Emotional Intelligence: Theory,
Research, and Applications, ed.Con Stough, Donald H. Saklofske, James D. A. Parker, The Springer Series
on Human Exceptionality, Springer Science, 2009, s.103.
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“Genos Duygusal Zeka Degerlendirme Olgegi” (The Genos EI Assessment Scale-
GEIAS) ise; Palmer ve Stough tarafindan 2003 yilinda gelistirilmistir.

“Swinburne Universitesi Duygusal Zeka Testi” (SUEIT) is yerleri i¢in kullanilmasi
amaciyla gelistirilmistir. GEIAS, is yerlerindeki bes adet faktoriin degerlendirilmesini
amaglamaktadir. Bunlar; a) Duygusal farkindalik ve ifadeler (Emotional Recognition and
Expression-ERE), b) Dissal duygular1 anlama (Understanding Emotions External-UEE), c)
Karar verme (Decision-Making-DM), d) Duygusal yonetim (Emotional Management-EM) ve ¢)
Duygusal kontrol (Emotional Control-EC) olarak siralanmaktadir.’*

Genos duygusal zeka tiim envanter (Genos EI Full Inventory ) (70 madde)
Genos duygusal zeka kisa envanter (Genos EI Concise Inventory) (31 madde)
Genos duygusal zeka kisa envanter (Genos EI Short Inventory) (14 madde)™

seklinde ii¢ versiyonu bulunmaktadir.

5.3.4. Duygusal Farkindahk Olcegi Diizeyi (Levels Of Emotional Awareness Scale-
LEAS)

1987°de Lane ve Schwartz tarafindan kisinin kendi ve baskalarinin duygularini tanima
ve tarif etmeleri yetenegini zamanla gelistirilebilecek biligsel bir yetenek olarak sunmasiyla
ortaya ¢cikmistir. Olusturduklart modele “Duygusal Farkindalik Diizeyi” (Levels of Emotional
Awareness) adim1 vermislerdir. Bu model bes diizeyden olusmaktadir. Bunlar; a) Fiziksel
duyularm farkindaligi, b) Hareket egilimleri, c) Tek duygu, d) Duygu karisimlar1 ve e)
Duygusal deneyimlerin karisimmim karigimidir.**’

LEAS bu modeli dlgiim amach gelistirilmis bir dlcektir. iki ya da dort ciimleyle
agiklanmis 20 adet senaryodan olusmaktadir.**®

LEAS VE MEIS arasindaki iligki Ciarocchi, Caputi ve Mayer tarafindan da
incelenmis,’® Yasar Kuzucu tarafindan 2008 yilinda Tiirk kiiltiiriine uyarlanmasi calismasi
yapilmis yapilan ¢aligmanin sonucunda Tiirk {iniversite 6grencilerinde gecgerli ve giivenilir bir

6lgme araci olarak kullanabilecegi sonucuna varilmistir.**

325 Harmer, Richard - Palmer, Benjamin, “Does Emotional intelligence Focused Coaching Improve Self And
Subordinate Ratings of Team Effectiveness?”,
http://www.developfullcircle.com/article/e1%20coaching%20and%?20self _subordinate%20team%?20effectiv
eness.pdf 14.09.2009.

326 http://www.genosinternational.com/knowledge-center 14.09.2009.

327 Langlois, Carolyn Marie, “Levels of Emotional Awareness: A Psychophysiological Investigation Thesis”,
(Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), The Ohio State University, 2009, s.7-8.

328 1 ane, Richard D. - Pollermann, Branka Zel, “Complexity of Emotion Representations”, ed. Lisa Feldman Barrett ,
P. Salovey The Wisdom in Feeling: Psychological Processes in Emotional Intelligence, New York, NY:
Guilford Press., 2002, ss. 271-293, 5.278.

329 Ciarrochi, Joseph - Caputi Peter - Mayer, John D., “The Distinctiveness and Utility of a Measure of Trait
Emotional Awareness”, Personality and Individual Differences, 34, 2003, ss.1477-1490.

330 Kuzucu Yasar, “Duygusal Farkindalik Diizeyi Olgeginin Uyarlanmasi”, Tiirk PDR (Psikolojik Danisma ve
Rehberlik Dergisi, sy. 29, donem Mart, 2008, ss.51-62, 5.52.
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5.3.5. Schutte Kendini Degerlendirme Duygusal Zeka Testi (Schutte Self-Report
Emotional Intelligence Test-SSREIT )

Schutte tarafindan 1998’de gelistirilmistir ve baslangigcta 62 maddeden olusan 6l¢iim
yapilan ¢alisma sonucunda 33 maddeye indirilmistir.®' Salovey ve Mayer’m ii¢ boyutlu
modeline dayanarak hazirlanmistir ve diinyada yaygin bir sekilde literatiir arastirmalarinda

kullanilmaktadir.>*

5.3.6. Davrams-Meta-Ruh Hali Olgegi (Trait-Meta-Mood Scale -TMMS)
Salovey, Mayer, Goldman v.dig. tarafindan 1995 yilinda gelistirilmis bir 6l¢iim aracidir.

Duygularin netligi ve diizenlenmesinde modun etkisinin énemli oldugu konusuyla ilgilendikleri
bir donemde gelistirdikleri bir dlgektir. Bu 6lgiime TMMS denilmesinin sebebi degismez kisilik
ozelliklerinin kisilerin i¢inde bulunduklari ruh durumuna (mod) dikkat etme egilimleri ve
duygularin net bir sekilde algilanmasi ve diizenlenmesiyle iliskili olmasidir.”*® Diger bir deyisle
degisen ruh durumlarinda kisilerin verdikleri tepkilerin bireysel farkliliklarini anlagilmasina
yardime1 olmasidir.***

48 maddeden olusmaktadir ve ti¢ faktorii 6lgmektedir. Bunlar; a) Duygulara Dikkat, b)
Duygusal Netlik ve ¢) Duygu Onarimidir. >

5.3.7. Uluslararas: Kisilik Ozelligi Maddeleri Havuzunu Temel Almis Duygusal
Zeka Olcegi (Emotional Intelligence-Based IPIP-Scales-EI-IPIP)

Goldberg 1996°da insanin kisilik 6zelliklerinin bilimsel anlamda siniflandirilmasindaki
eksikligi gidermek amaciyla kisa adi IPIP olan International Personality Item Pool’u
(Uluslararas1  Kisilik Ozelligi Maddeleri Havuzunu) kurarak internet sitesi iizerinden
(http://ipip.ori.org/.) arastirmacilara veri saglamaya baslamigtir. Bu sayede bireysel farkliliklarin
Olclilmesinde diinyanin her yerindeki arastirmacilara hizli bir erisim imkani saglamayi
amaclamistir. Bu sayede baglangigta 1252 olan madde sayisi yapilan c¢alismalarla 2000
maddenin {izerine ¢ikmustir ve her y1l bu say1ya yenileri eklenmektedir.**®

Pek cok dile cevrilen IPIP maddelerinden Tiirkiye’de Ege Universitesi Psikoloji

Boliimii’'nden Prof. Dr. Oya Somer, ve ayni iiniversiteden Mediha Korkmaz ve Arkun Tatar

331 Petrides, K.V. - Furnham, Adrian , “On The Dimensional Structure of Emotional Intelligence”, Personality and
Individual Differences, 29, 2000, ss.313-320, s.314-315.

332 pérez, Juan Carlos - Petrides, K. V. - Furnham, Adrian, “Measuring Trait Emotional Intelligence” 2005, s.129.
http://www.psychometriclab.com/admins/files/Measuring%20Trait%20EI%20(chapter).pdf 12.09.2009.

333 Salovey, P. - Mayer, J. D. - Goldman, S. et al., “ Emotional Attention, Clarity and Repair: Exploring Emotional
Intelligence Using The Trait Meta-Mood Scale”, Emotion, Disclosure, and Health, ed. J. W. Pennebaker,
American Psychological Association, 1995, ss.125-154, s.127.

334 Salovey - Mayer - Goldman et al., a.g.m., (1995), 5.147.

333 Pérez - Petrides - Furnham a.g.m., (2005), 5.129.

336 Goldberg, Lewis R. - Johnson, John A. - Eber Herbert et al., “The International Personality Item Pool and The
Future Of Public - Domain Personality Measures”, Journal of Research in Personality, 40, 2006, ss.84-96,
s.87. http://ipip.ori.org/newltemTranslations.htm 16.09.2009.
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tarafindan 924 tanesi yeni bir Tiirklere 6zgii kisisel 6zellik envanteri ¢ikarabilmek amaciyla
Tiirk¢eye cevrilmistir. Bu maddelerden 220 tanesini igeren bir ¢alisma 1675 yetigkin (891 erkek
ve 845 kadin), 1828 dgrenci (891 erkek, 937 kadin) igeren 6rneklem grubunda test edilmistir.**’

IPIP’yi temel alan EI-IPIP 6l¢iimii Barchard (2001) tarafindan gelistirilmis, 68 madde
ve yedi unsurdan olusmaktadir. Bu yedi unsur; a) Olumlu Etkiler, b) Olumsuz Etkiler, c)
Duygulara Katilma, d) Duygu Temelli Karar Verme, e) Sevince Duyarhlik, f) Uziintiiye
Duyarlilik ve g) Empatik ilgidir.***

5.3.8. Duygusal Zeka Oz Diizenleme Olgegi (Emotional Intelligence Self Regulation
Scale-EISRS)

Salovey, Mayer, Goldman v.dig. “Duygusal zekanin merkezinde duygularin ve ruhsal
durumun diizenlenmesi oldugu” varsayimmindan etkilenerek gelistirdigi bir 6l¢iim aracidir.”

Salovey ve Mayer’in 1990’daki modelini temel almistir.*** 52 maddeden olusmaktadir.**!

5.3.9. Dulewicz-Higgs Duygusal Zeka Anketi ( Dulewicz-Higgs Emotional
Intelligence Questionnaire-DHEIQ)

DHEIQ, baslangicta 72 madde iken 69 maddeye indirilmistir ve yedi boyutta
gelistirilmis bir 6lgektir. Bunlar; a) Ozbiling, b) Duygusal Dayaniklilik, ¢) Motivasyon, d)
Kisilerarasi iliskilerde Hassasiyet, ¢) Etkileme, f) Kararlilik, g) Vicdanlhilik ve Diiriistliiktiir.***

5.3.10. Sjoberg Kisilik Test Bataryas1 Duygusal Zeka Olgegi (Sjoberg Personality
Test Battery EI Scale-SPTB)

SPTB, toplam 789 sorudan olusmakta ve alt1 saat siiren bir test bataryasidir. Kesinlikle
katiliyorum, bir kismima katiliyorum, bir kismina katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum

seklinde dort secenekle cevaplandiriimaktadir.** 21 6lgekten olusmaktadir.**

5.3.11. Tapia Duygusal Zeka Envanteri (Tapia Emotional Intelligence Inventory-
TEII)

Tapia’nin 2001°de gelistirdigi 6l¢iim Salovey ve Mayer’in 1999°daki modelini temel
almaktadir. 41 maddeden olugmakta ve dort boyutu 6l¢mektedir.

337 http://ipip.ori.org/newltemTranslations.htm 16.09.2009.

338 pérez - Petrides - Furnham a.g.m., (2005), s.134.

33Martinez, Pons Manuel, “Emotional Intelligence as a Self-Regulatory Process A Social Cognitive View”,
Imagination, Cognition and Personality, vol.19, sy. 4, 2000, ss.331-350, s.331.

340 Martinez, a.g.m., s.332.

341 Martinez, a.g.m., s.335.

32 Dulewicz, Victor - Malcolm, Higgs, “Can Emotional Intelligence be Measured and Developed?”, Leadership
Organization Development Journal, 20/5, 1999, s5.242-252, 5.244-245.

3 Sjoberg, Lennart, “Emotional Intelligence: A Psychometric Analysis”, European Psychologist, vol. 6, no. 2, June,
2001, ss. 79-95, 5.83.

3 Sjoberg, a.g.m., s.86.
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Bunlar; a) Empati, b) Duygulari Kullanma, c) Iliskileri Idare Etme ve d) Kendini

Kontrol Etmedir.**

5.3.12. Calisma Grubu Duygusal Zeka Profili (Workgroup Emotional Intelligence
Profile -WEIP-3)

Ashkanasy, Hirtel ve Hooper tarafindan gruplarin duygusal zekasinin degerlendirilmesi
amaciyla gelistirilmis bir Ol¢im aracidir. Baslangigta Salovey ve Mayer’in 1990°daki
modelinden esinlenerek {i¢ boyutlu bir 6lglim gelistirilmis sonradan 1997°deki modelden
esinlenilerek yeni bir Ol¢liim gelistirilmis degerlendirmede yedi boyuttan faydalanilmistir.
Bunlar; a) Kendi Duygularinin Farkinda Olma, b) Kendi Duygularindan S6z Edebilme
Yetenegi, ¢) Duygular1 Diislinceye Yardimci Olacak Sekilde Kullanma, d) Baskalarinin
Duygularin1 Anlayabilme Yetenegi, e¢) Baskalarinin Hatali Goriiniimlerini Ortaya Cikarma
Yetenegi, f) Empatik Ilgi ve g) Baskalarinin Duygularini Y6netebilme Yetenegidir.

WEIP-3, WEIP-1 ve WEIP-2’nin gelistirilmesiyle olusturulmustur. 52 maddeden

olusmakta ve cevaplandirmada yedi se¢enek sunulmaktadir.>*

5.3.13. Duygusal Zeka Ol¢egi (Emotional Intelligence Scales-EIS)
Van der Zee, Schakel ve Thijs tarafindan 2002 yilinda gelistirilmistir. EIS, 85
maddeden olugsmakta ve Likert’in besli 6lgegine gore cevaplandirilmaktadir. 17 alt testten

olusmaktadir. a) Empati, b) Otonomi ve ¢) Duygusal Kontrolii lgmektedir.**’

5.3.14. Wong-Law Duygusal Zeka Olcegi (Wong-Law Emotional Intelligence
Scales- WLEIS)

Wong ve Law is yerlerinde kullanilmak iizere duygusal zekay1 dlgen testler olmasina
ragmen bunlarin ¢ok da uygun olmadigi goriisiinden hareketle organizasyonlarda kullanilmak
iizere yeni bir 6l¢iim gelistirme arastirmalarina baslanuslardir.*®

WLEIS 16 maddeden olugsmakta ve 7 dereceli Likert tipi Olgege gore
cevaplandirilmaktadir. Dort boyutu 6lgmektedir. Bunlar; a) Kendi Duygularint Degerlendirme,
b) Duygularin Kullanilmasi, ¢) Duygularin Diizenlenmesi ve d) Bagkalarmin Duygularini

Degerlendirmedir.**

3% Tapia, Martha - Marsh, George E, “The Effects of Sex and Grade-Point Average on Emotional Intelligence”,
Psicothema, vol. 18, 2006, ss.108-111, s.110.

346 Jordan, Peter J. - Ashkanasy, Neal M. - Hirtel, Charmine E.J. et al., “Workgroup Emotional Intelligence Scale
Development and Relationship to Team Process Effectiveness and Goal Focus”, Human Resource
Management Review, vol. 12 (2), 2002, ss.195-214, 5.200.

347 Pérez - Petrides - Furnham a.g.m., (2005), 5.136.

38 Wong, Chi Sum - Law, Kenneth S., “The Effect of Leader and Follower Emotional Intelligence on Performance
and Attitude: An Exploratory Study”, The Leadership Quarterly 13, 2002, ss.243-274, s.251.

349 Wong - Law, a.g.m., s.261.
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5.3.15. Lioussine Duygusal Zeka Anketi (Lioussine Emotional Intelligence
Questionnaire-LEIQ)

LEIQ, 2003 yilinda Lioussine tarafindan Rus dilinde gelistirilmistir. 38 maddeden
olugmaktadir ve 4 dereceli Likert 6l¢egi kullanilmistir. Sekiz alt 6lgek ve iki boyut igermektedir.

Bunlar; a) Kisilerarasi ve b) igsel Ozelliklerdir. **°

5.3.16. Tiiketici Duygusal Zeka Olcegi (Consumer Emotional Intelligence Scale-
CEIS)

Salovey ve Mayer’in yetenek modeli yaklagimini esas alan 1997’deki modeline
dayanarak sekil almigtir. 18 maddeden olusmaktadir ve modelde yer alan dort boyutu
O0lgmektedir. Bunlar; a) Algilama (bes madde), b) Kolaylastirma (dort madde), c) Anlama (bes
madde), d) Yonetmedir. (dort madde)

CEIS maddeleri pozitif ve negatif duygular ifade etmektedir ve ayni zamanda bireysel

karar alma ile kisilerarasi etkilesimleri kapsamaktadir.>”!

5.3.17. Kendini Degerlendirme Duygusal Zeka Olgegi (Self-Rated Emotional
Intelligence Scale-SREIS)

Mayer ve Salovey’in 1997°deki modelini temel alarak gelistirilmigtir. Toplam 34
maddeden olugmaktadir. a) Duygularin Algilanmasi (dokuz madde), b) Duygularin Kullanilmas1
(sekiz madde), c¢) Duygulart Anlama (sekiz madde) ve d) Duygulart Yonetmeden (dokuz

352

madde) olugsmaktadir. Besli Likert dlcegine gore cevaplandirilmaktadir.”™ Daha sonra revize

edilmis ve 19 maddeye indirilmistir.*>*

5.3.18. Duygu Algllama Stili Olcegi (Style In the Perception Of Affect Scale-
SIPOAS)

Bernet tarafindan 1996°da gelistirilmistir 93 maddeden olusmaktadir. Ug boyutu
Ol¢mektedir. Bunlar; a) Viicut temelli (Body Based-BB): Duygulara ve hislere eslik eden viicut
degisiklikleri, b) Degerlendirme izlenimleri (Emphasis on Evaluation-EE): Kisinin kendi
duygular1, hayalleri beklentilerini anlamasit ve bunun i¢in girisimde bulunmasi, ¢) Mantikl

bakis (Looking to Logic-LL): Hislerden kaginma ve akli kullanmadir.***

350 pérez - Petrides - Furnham a.g.m., (2005), s.136.

331 Kidwell, Blair - Hardesty, David - Childers, M. et al, “Consumer Emotional Intelligence: Conceptualization,
Measurement and the Prediction of Consumer Decision Making”, Journal of Consumer Research, vol. 35,
June 2008, s.5.

332 Brackett - Rivers - Shiffiman et al., (2006 b), a.g.m., 5.783.

353 Brackett — Rivers - Shiffman et al., (2006 b), a.g.m., s.789.

354 Salovey, Peter - Woolery, Alison - Mayer, John D., “Emotional Intelligence: Conceptualization and
Measurement”, Handbook of Social Psychology: Interpersonel Process, ed. Garth J. O. Fletcher, Garth
Fletcher, Margaret Sydnor Clark, Blackwell Publishing, 2002, s.299.
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5.3.19. Teis (TEIS)
Tett, Wang, Gribler ve Martinez arafindan 1997°de gelistirilmstir. Cok boyutlu bir

duygusal zeka testidir. Altt adet boyutu on ikili Likert dlgegine gore degerlendirmektedir.
Bunlar; a) Duygusal Uygunluk, b) Bagkalarmin Duygularinin Farkinda Olma, c¢) Kendi
Duygularin1 Diizenleme, d) Baskalarinin Duygularini Diizenleme, ¢) Esnek Planlama ve

f) Empatidir.’>

5.3.20. Karakter Duygusal Zeka Anketi (Trait Emotional Intelligence
Questionnaire- TEIQUE)

Petrides ve Furnham duygusal zekayi kavramsal olarak “Trait-EI” (emotional self
efficacy) ve “Ability EI” seklinde siniflandirmaktadir. Bu baglamda Trait EI’'nin, dogustan
gelen davraniglarin ve kendini algilamanin, bireyin farkinda olma siireci ve duygu yiikli
bilgileri kullanmasma iliskin olduguna deginilmektedir.”® Trait EI ve Ability EI arasindaki
farklilik teorik ¢ercevesinin farkli olmasindan degil Ol¢limlerinin farkli olmasindan ileri
gelmektedir.”’

TEIQUE 153 maddeden olusmaktadir ve 15 alt dlgekten meydana gelmektedir. Dort
boyutu 6lgmektedir. Bunlar; a) Saglik, b) Kendini Kontrol Becerisi, ¢) Duygusal Beceriler ve

d) Sosyal Becerilerdir.*®

3% Kimberly A. Barchard, “Does Emotional Intelligence Assist in the Prediction of Academic Success?”,
Educational and Psychological Measurement, 63,2003, s.847.

3% petrides, K.V. - Frederickson Norah - Furnham, Adrian, “The Role of Trait Emotional Intelligence in Academic
Performance and Deviant Behavior at School”, Personality and Individual Differences 36, 2004, ss. 277-
293, 5.278.

337petrides, K.V. - Furnham, Adrian, “The Role of Trait Emotional Intelligence in a Gender-Specific Model of
Organizational Variables”, Journal of Applied Social Psychology, 36, 2, 2006, ss.552-569, s.553.

358 pérez - Petrides - Furnham, a.g.m., (2005), s.134-135.
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iKiNCi BOLUM

ILETISIM VE DUYGUSAL ZEKA

1. iletisimin Tanim

Iletisim, son yillarin ¢ok kullanilan bir kavrami haline gelmistir. Icinde bulundugumuz
cag “Iletisim Cag1” olarak ifade edilmektedir.

Iletisim disiplinine &zellikle son altmig yildir artan bir ilgi séz konusudur. Iletisim
arastirmalar1  Ozellikle 1940 ve 1950°li yillarda model ve teoriler gelistirilerek
kavramsallastirlmistir.'

Iletisimin karsihig1 olarak birgok Hint-Avrupa dilinde kullanilan “kominikasyon”
(communication) sozciigiiniin kokii Latince “communicare” fiilinden tliretilmis olup,
baskalartyla birlikte olma, baglant1 saglama, bilgiyi ya da haberi paylagsma, yayma, ¢ogunluga
genelleme, herkesin paylagmasini ve yararlanmasini saglama, herkese pay verme anlamina
gelmektedir® ve dilimizde komiinikasyon, haberlesme veya bildirisim sozciikleri ile
tanimlanmaktadir.” letisim sozciigiiniin 6ziinde, yalin bir ileti alisverisinden ¢ok toplumsal
nitelikli bir etkilesim, degis tokus ve paylasim bulundugu sdylenebilir.’

Tiirk Dil Kurumu sézliigiinde iletisim asagidaki sekillerde tanimlanmaktadir;

1. Duygu, diisiince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla bagkalarina
aktarilmasi, bildirisim, haberlesme, komiinikasyon. 2. Bir diigiincenin, bir duygunun yiiz
anlatimi, el, kol ve bag hareketleri, konusma yoluyla ya da yazi, telefon, radyo, televizyon gibi
bildirisim ara¢ ve gereclerinden yararlanarak bir kimseden baska bir kimseye iletimi. 3. Bilgi ve
deneyim aligverisi. 4. Bir bilginin, bir haberin, bir niyetin, bir konusmanin ilkel veya gelismis
bir isaret sisteminden yararlanilarak bir zihinden bagka bir zihne yahut da bir merkezden baska
bir merkeze ulastirilmasi.’

Iletisim, insanm i¢inde bulundugu kosullar altinda, bilgi, duygu, diisiince, istek ve
beklentilerini bir bagka kisi, grup ya da toplumla, ortak semboller kullanarak, paylasilan
anlamlan c¢esitli yol ve yontemlerle aktarip etkilestigi ve stirekli kildig1 kisisel ve toplumsal

iliskiler siirecidir.’

! Narula Uma, Communacation Models, Published by Atlantic, New Delhi, 2006, s.1.

% Koknel Ozcan, Insani Anlamak, Altn Kitaplar Yaymevi, 7. Basim, 1997, s.34.

3 Baltas, Zuhal - Baltas, Acar, [letisim Becerinizin Anahtari Sessiz Diliniz Bedenin Dili, Remzi Kitabevi, 14. Basim,
1992, s.19.

4 Zillioglu, Merih, Iletisim Nedir, Cem Yayinevi, Istanbul, 1993, 5.22.

> http://www.tdk.gov.tr 01.05.2009.

8 Sabuncuoglu Zeyyat - Giimiis Murat, Orgiitlerde Iletigim, Arikan Basim Yayim Dagitim, Mart 2008, s.6.
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Insanlararas1 iletisim; kisilerin birbirlerine bilingli veya bilingsiz olarak iletmek
istedikleri duygu ve diisiincelerini aktarmak istedikleri bir siiregtir.”

Iletisim kavrammin tek ve gegerli bir tanimmi yapmak oldukga gii¢ olmakla birlikte
iletisim, iki kisinin duygu, diisiince ve bilgilerini paylasarak birbirini anlamasi ile ilgili bir siire¢
olarak tammlanabilir.®

[letim paradigmasina gére, Devito, iletisimi, “kanallar ve giiriilti engelleri ile
gondericiden aliciya bir mesajin iletilmesi siireci ya da eylemidir” seklinde tanimlamaktadir.’
Gerbner ise iletisimi mesajlarla etkilesim olarak tanimlamaktadir.'

Narula iletisimi, kendimizle ve bagkalartyla i¢ ve dis diinyayla etkilesimdir seklinde
ifade etmektedir."'

Robbins’e gore iletisim anlamlarmn anlasilmasi ve iletilmesini ierir.'

Bilgiyi paylasma etkinligi ya da insanlar arasinda simgesel etkilesim olarak da
tanimlanmaktadir."

Hedefin davraniglarimi etkilemek amaciyla, sozlii ya da sozsiiz araglarla zihin
yonlendirme faaliyetidir."

Genis anlamda iletisim, toplumsal yapmin temelini olusturan bir sistem, orgiitsel ve
yonetsel yapinin diizenli igleyisini saglayan bir arag, bireysel davraniglari goriintiileyen ve
etkileyen bir tekniktir. Bu yapisiyla iletisim, isletmenin biitiinliigiinii saglayan ve bir sinir
sistemi gibi Orgiitiin her yanini saran bir olgudur.

Dar anlamda iletisim ise, bireyler aras1 diisiince, duygu ve bilgi aligverisi olarak
tanimlanabilir."”

fletisim kisaca, bilgi tiretme, aktarma ve anlamlandirma siirecidir.'

fletisim, insanmn (homo sapiens ya da diger akill iletisimcilerin) semboller olusturmasi

ve bu sembollerin diger insanlar tarafindan yorumlanmasina dayali bir siirectir."’

7 Baltas - Baltas, a.g.e., $.26. ) ) ) )

8 Giirgen Haluk, “Iletisim Siireci ve Ogeleri”, Halkla Iliskiler ve Iletisim, ed. Ferruh Uztug, Anadolu Univ. Eskisehir,
2003, 5.27.

o Cleary, Sandra, The Communication Handbook: A Student Guide To Effect Communication, Juta Academic, 2004,
s.46.

10 Cleary, a.g.c., s.47.

"' Narula, a.g.e.,s.2.

12 Robbins, Stephan P., Organizational Behaviour, Eleventh, Editiqn, Prentice Hall, 2005, s.299.

13 Okay, Ayla, “Kurumsal Iletisim ve Kurum Kimligi”, Kurumsal Iletisim Yonetimi, ed. Riiveyde, Akyiirek, Anadolu
Univ. Yaym No:1643, Aglkégreti.m Fakiiltesi Yaymi No:859, Eskisehir, 2005, s.3

“ Tutar, Hasan -Yilmaz, M. Kemal, Genel lletisim Kavramlar ve Modeller, 2. Baski, Nobel Yayimn Dagitim, Ankara,
2002, s.7.

15 Sabuncuoglu, Zeyyat - Tiiz, Melek, Orgiitsel Psikoloji, Ezgi Kitabevi Yayinlari, 2. Basim, Bursa, 1996, s.24.

1S Dskmen, Ustiin, fletisim Catismalar: ve Empati, Sistem Yayncilik, 4. Baski, 2003, s.19.

'7 Davis, Foulger, “An Ecological Model of the Communication Process”, 2004.
http://davis.foulger.info/papers/ecologicalModelOfCommunication.htm 04.05.20009.
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Iletisim, anlamlarinda uzlasilmis simgeler aracih@ ile bilgilerin, diisiincelerin,
duygularin biriktirilip aktarilmasinin ve aligverisinin hem ortak hem de degisik zaman ve mekan
boyutlarinda gergeklestirilmesi olarak da tanimlanabilir.'®

fletisim kisaca deneyimlerin paylasilmasi olarak da tamimlanabilir. Bu tanimlamaya
gbre biitiin canli organizmalar deneyimlerini paylasabilmektedirler. Insan iletisimini diger
iletisimlerden farkli kilan 6zellik, semboller olusturmasi ve bu sembolleri kullanmasidir. O
halde insan iletisimini iki ya da daha fazla kisi arasinda anlam yaratma siireci olarak da ifade
edebiliriz.”

Kisileraras1 iletisimin, bir kimseden digerine, bilgilerin, fikirlerin, duygularin,
tutumlarin, olaylarin ve kanaatlarin sozlii veya sozsiiz olarak aktarilmasi islemleri seklinde
tanimlanmas1 miimkiindiir. Bagka bir ifade ile bir kisiden digerine anlayisin aktarilmasina
iletisim denilmektedir.”’

Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degisimleri haber veren,
bunlara iligkin bilgilerini birbirine aktaran, ayni olgular, nesneler, sorunlar karsisinda benzer
yasam deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygulari tasiyip bunlari birbirine ifade eden
insanlarin olusturdugu topluluk ya da toplum yasami i¢inde gergeklestirilen tutum, yargi,

diisiince, duygu bildirisimleridir.*"

2. lletisim Siirecinin Temel Ogeleri

Iletisim siireci, gdndericinin bazi diisiinceleri, problemleri, duygular1 veya goriisleri
hedefe gonderme istegiyle baslar.”

McQuail’e gore iletisim siireci; iletileri aktarma calismalarinin tiimiinii, insanlari
baglayan kanallari, iletileri aktarmak i¢in kullanilan simgesel sifreleri (code) ve dilleri, iletilerin
alimdig1 ve y1gildigr araglari, iletisim olay ve iligkilerini diizenleyen ve tanimlayan yasalari, adet
ve kurallar1 igerir. Bu dgelerin her biri toplumun kiiltiirii ve yapisi ile sekillenir.

Asagidaki sekilde iletisim siireci ve temel dgeleri gosterilmektedir;

'8 Zillioglu, a.g.e., s.7.

1 Tubbs, Stewart L.- Moss, Sylvia, Human Communication, 6. ed., McGraw Hill Inc, 1991, s.8.

2 Eroglu, Feyzullah, Davranig Bilimleri, 5. Baski, Beta Basim Yayim Dagitim A.S., 2000, s.207.

2l Oskay, Unsal, fletisimin ABC'si, ikinci basim, Simavi Yaynlari, 1994, s.15.

2 Tutar - Yilmaz, a.g.e.,s.2l.

2 Erdogan, irfan - Alemdar, Korkmaz, fletisim ve Toplum Kitle Iletisim Kuramlar: Tutucu ve Degisimci Yaklasimlar,
Bilgi Yaynevi, birinci basim, 1990, s.52.
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Sekil 9. Iletisim Siireci Modeli

¢ Giiriilti ¢

Diisiince Kodlama —> Kanal —»1  Kod A¢ma Anlama
Mesaj Mesaj

Kaynak Alict

Geri Besleme

» <&
» <

Kaynak: Odabasi, Yavuz - Oyman Mine, “Pazarlama lletisimi Yonetimi”, Mediacat Kitaplari,

Istanbul, 2005, s.16.

2.1. Kaynak/Gonderici

Gonderici, mesaji (duygu, diisiince, bilgi) aliciya iletme amaciyla iletisimi ilk baglatan
birimdir. Kaynak, mesaj1 ileten insan veya insan gruplari olup, iletisim siirecini baglatan temel
0gedir. Mesajin kodlayicisi olarak kaynak, bilgi, fikir, duygu, kani, olay hakkindaki izlenimlerini
zihinsel islemlerden gegirerek bunlari sdzciiklere, sayilara, sekillere, hareketlere ve sembollere
doniistiiriir. Diger bir deyisle iletisim dnce gondericinin zihinsel siireci ile baslar.** Génderici, bir
mesaji kodlayarak, arzu ettigi tepkiyi gerceklestirmek icin alictya génderen unsurdur. Iletisimin
baslangic noktasi olup, algilama, se¢me, diisiinme, yorumlama siireglerinde iirettigi anlamli
mesajlar1, simgeler araciligiyla alictya gonderen kisi, grup veya kurulustur. Bu nedenle kaynak,
iletisimin etkililiginde bilgili olmalidir; kodlama yapabilmelidir; davranig diizlemine, statiisiine ve
rol davranisina uygun davrams sergilemelidir; alicv/hedef tarafindan iyi tanmnan biri olmalidir.”

Gonderici niteligindeki birim, konusan, yazan, ¢izen bir birey olabilecegi gibi; gazete,
televizyon, yayinevi gibi bir orgiit de olabilir. Gonderici, mesajin yaraticisidir; iletisim siirecini
baslatmadan once, bir diigiince yaratmali ya da bir olgu segmelidir. Ciinkii aliciya iletilecek olan
diistince ya da olgu, iletisimin igerigini, mesajim temelini olusturur.*®

Gondericinin islevi, gonderilecek mesajin 6nce saptanmasi, sonra anlagilir nitelikte
olmasma 6zen gostermektir. Gondericinin ilettigi mesajin saglikli olmasi i¢in her seyden once
kendi bilingli varligr ile bilingalt1 varligi arasinda bir dengenin bulunmasi gerekir, 6te yandan
gonderici, ilettigi mesajin dnemine inanmali ve bunu belirli bir amag i¢in yaptigimin bilincinde

olmalidir.”’

2% Eren, Erol, Yonetim ve Organizasyon: Cagdas ve Kiiltiirel Yaklagimlar, Beta Basim Yayim, Istanbul, 2003, 5.450.

2z Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.13.

26 Bolat, Salih, “Egitim Orgiitlerinde iletisim: H.U. Egitim Fakiiltesi Uygulamas1”, Hacettepe Universitesi Egitim
Fakiiltesi Dergisi 12,1996, ss.75-80, 5.76.

2 Sabuncuoglu - Tiiz, a.g.e., s.26.
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Birgok etken kaynagi etkilemektedir. Bu etkenler kaynagin iletisim becerisi, tutumlari,
deneyim ve bilgi diizeyi ile ¢evresel ve toplumsal, kiiltiirel ve ekonomik gelerdir.*®

2.2. Mesaj

Kaynaktan aliciya gonderilen bir uyari, bilgi, goriis ya da davranisin kaynak tarafindan
semboller kullanilarak kodlanmasi mesaj admi alir.”’ Mesaj, gonderici tarafindan kodlanan
fiziksel bir tiriindiir.”

Burada iki nokta 6nem tasir; mesajin dili ve mesajin igerigi. Mesajin dili, alic1 tarafindan
zorlanmaksizin anlasilabilir, agik, net ve kesinlik tagimasimi ifade eder. Mesajin igerigi ise,
iletilmek istenen bilgi ve diisiincenin ele alinig bigimidir. Bu bilgi ve diislincelerin hicbir yanlis
yoruma yol agmayacak sistematik bir sekilde aktarilmas1 gerekir. Ozellikle, alicinin egitsel ve
sosyal diizeyi ve diger oOzelliklerine uygun icerikte bir mesaj hazirlanmasina &zen
gosterilmelidir.’’

Mesajla ilgili bir diger 6nemli nokta da mesajin amaci, stili, igerigi, gonderilis sekli gibi
konulardir.

Mesajin sadece sozel anlamda degil sozsiiz iletim bigimi de Snemlidir. Cilinkii kisi
sadece sozel degil sozel olmayan mesajlar1 da yorumlamaktadir.

2.3. Simge (Sembol)

Insan iletisiminin temel 6zelligi simge yapmasi ve yaptig1 simgelerle dogal ve toplumsal
cevresini agiklamasi ve anlamlandirmasidir.®

Sembol, insanlarmn gelistirdigi ve bir anlama geldigi varsayilan her seydir. Insanlar bu
semboller yardimi ile yasadiklar1 tecriibeleri, aldiklar1 uyarilar anlar, zihinlerine kaydeder,
depolar, tekrar hatirlar ve baskalar ile iletisimde kullanir.” Simgeler, bir tiir 6zetleme, kestirme
anlatimlardir.*

Semboller; kelimeler, rakamlar, resimler, sesler ya da fiziksel isaretler (el kol
hareketleri) ya da hareketler olabilir.”

Kisilerin kendi aralarinda ortak bir anlayisa ulagsmalari; olaylar1, degerleri, kavramlari,
duygular1 ve hatta nesneleri herkesin ayn1 anlamda kavrayacaklar1 sekilde sembollestirmelerine

baglhidir.*®

8 Sakar, Ozlem - Kiiciikaslan, Nazife, Biiro Yonetimi ve Iletisim Teknikleri, Ekin Kitabevi, 2003, s.8-9.

» Sakar - Kiigiikaslan, a.g.e., s.9.

3% Robbins, Stephan P., Organizational Behaviour, eleventh edition, Prentice Hall, 2005, s.300.

3! Sabuncuoglu - Tiiz, a.g.e., 5.26.

32 Zilliogly, a.g.e., 5.107.

33 Kogel, a.g.c., 5.423.

3 Zilloglu, a.g.e., s.110.

35 Griffin, Ricky W. - Moorhead, Gregory, Organizational Behavior: Managing People and Organizations, South
Western Cengage Learning, 2009, s.284.

3% Eroglu, a.g.e., 5.208.
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Gerbner (1967) iletisimin; kiiltiirde paylasilan sembolik ya da temsili olaylardan
meydana geldigini belirtmektedir. Mesaj sistemleri sosyal etkilesimlerin ortak degerleridir.”’

2.4. Kanal

Bir mesajin kaynaktan, alici hedefe iletilmesini saglayan aragtir. Mesajin kaynaktan
hedefe ulagmasini saglayan bu araca kanal denir.

fletisim siirecinde gondericinin amaclar1 dogrultusunda alictya génderdigi mesajlart
tagityan ortam, yontem ve tekniklerdir seklinde de tanimlanabilir. Kisilerarasi iletisimde, her bir
duyu organimiz iletisim kanali iglevi gormektedir. Gonderici, mesajin1 bir ara¢ ya da yontem
yardimi ile alicinin duyu organlarindan en az birine iletmek zorundadir. Kigilerarasi iletisim
siirecinde mesaj, ne kadar ¢ok duyu organi tarafindan algilanirsa iletisimin etkinligi o oranda
artmaktadir.”®

Insanlarin mesaji elde etmesi ve anlamlandirmasi duyular (isitme, dokunma, tatma,
gorme, koklama) sayesinde gerceklesmektedir. Duyular kisilerarasi iletisimde oldukga
onemlidir. Ayrica bir diger 6nemli ayirim da mesajlarin s6zlii ya da sozsiiz kanallarla iletilmesi
konusudur. Sozli iletim, ne sdylendigidir. Sozsiiz iletisim ise; géz temasi, sesin niteligi,
dokunma, yakinlik, viicudun durus sekli, dis goriiniim gibi ¢ok sayida sdzsiiz anlamu igerir.

Organizasyon baglaminda iletisim kanallar1 ise resmi (formal) ve resmi olmayan
iletisim kanali (informal) olarak ayrilmaktadur.”’

Formal haberlesme kanali; sekli, zamani, yeri, kapsami ve mekanizmasi belli ve tarif
edilmis yollardan mesajlarin alinip verilmesidir.

Informal haberlesme kanallar1 ise, zellikle tarif edilmemis, kendiliginden olusan ve
iletisimi saglayan yollar olarak tanimlanabilir.*’

Kanallar, gondericinin diizenledigi mesajlar1 aliciya ulagtiran nesnel araglardir. Buna
gore, yiiz yiize olan karsilikli bir konusmada, seslerin ulagmasini saglayan hava bir iletigim
kanali sayilir. Bundan bagka, mektup, telefon, telgraf, telsiz ve faks gibi telekomiinikasyon
araclari; gazete, dergi, kitap, brosiir ve bildiri gibi basili yayinlar; sinema ve tiyatro gibi gorsel
sanatlar; radyo ve televizyon gibi elektronik kitle iletisim araglari, giiniimiiziin en yaygin
iletisim kanallarmi meydana getirmektedirler."'

Iletisim kanal1 iletisimin tiiriine bagh olarak degisik bigimlerde karsimiza ¢ikabilir.

37 Stephenson, William, “Consciring: A General Theory For Subjective Communicability”, Communication Yearbook
4, ed. Dan Nimmo, An Annual Review, Published by the International Communication Association,1980,
s.7.

38 Kazu, Ibrahim Yasar - Yesiltas, Cabir, “Toplum Destekli Polislik Anlayisinda Iletisim Yeterliliklerinin Onemi”,
2009, http://www.caginpolisi.com.tr/v1/yazdir.php?art_id=1565 17.05.2009.

39 Heath, Robert Lawrence - Bryant, Jennings, Human Communication Theory and Research: Concepts, Contexts and
Challenges, Lawrance Erlbaum Associates Inc, Second Edition, 2000, s.80.

40 Kogel, Tamer, Isletme Yoneticiligi, 8. Baski, Beta Basim Yayim Dagitim, istanbul, 2001, s.424.

I Eroglu, a.g.e., s.214.
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Kisileraras iletisim; kaynak ile hedefin yiizylize gelmesiyle gerceklesir. Kitle iletisimi
ise; kaynak ve hedefin birbirinden uzak oldugu durumlarda, kitle iletisim araglar1 kullanilarak
yapilan iletigsimdir.**

2.5. Hedef/Aic1

fletisim siirecinde, kaynagin gonderdigi mesaja hedef olan kisi, grup ya da kitleye
iletisim siirecinde alict adi verilmektedir.* iletisim siirecinin tamamlanmast i¢in hedeften geri
besleme dedigimiz cevap beklenir.*

fletisim siirecinin son asamasi alicidir. Bir kisi ya da bir grup olabilir. Alic1, gelen mesajt
kendi anlayis yetenegine ve biraz da ¢ikarlarina uygun bicimde degerlendirir. Pozisyonu pasiftir.
Aldig1 mesaji kaynagima iletince aktif pozisyona gecer. Karsilikli konusma 6rneginde bu gergek
izlenir. Ancak kitle iletisim araglar yoluyla, 6rnegin, bir radyo ya da gazete araciligiyla mesajin
kaynaga (gondericiye) donme durumu s6z konusu degildir. Alicinin basar1 sansi onyargilardan
uzak ve objektif bicimde mesaji degerlemesine baghdir, 6te yandan goriisme varsa iyi bir
dinleyici olmasi gerekir.*

Basarili ve etkili bir iletisim bi¢imi i¢in en Onemli unsurlardan biri de, gonderici
tarafindan formiile edilerek gonderilen mesajin, alici tarafindan amaca ve niyete uygun bir
sekilde anlagilmasidir. Buna gore, alicinin aldigi mesajin algilanmast ve ¢oziimlenmesi
sonucunda ortaya cikan bilgiler, fikirler, duygular, olaylar ve kanaatlar; eger gdndericinin
bunlar kodlarken zihninde tasarladigi anlamin ayni ise iletisimin etkinliginden s6z etmek
miimkiindiir. Ayrica, gondericinin aliciya gonderdigi mesajin igeriginde ¢ogunlukla alicidan
beklenilen bir davranis ve tavir vardir. Alici, gonderilen anlamlar1 tam olarak algilamanin ve
cozlimlemenin Otesinde, mesajin iceriginde Ongorillen ve kendinden yapmasi beklenilen
davranislart gosterdigi zaman, gercek anlamda etkili iletisim meydana gelmis olacaktir,
Iletisimin etkinligi ve basarisi, kaynagin goénderdigi mesaj dogrultusunda gosterilen davranis ve
tavir degisikligi olduguna gore, bu durum asagidaki sekilde oldukga acik bir tarzda
gosterilmektedir.

Sekilde goriildiigii lizere, kaynagin aliciya yoOnelttigi mesaj alici tarafindan A, B, C
fikirleri seklinde algilanarak yorumlanabilir. Eger, kaynak mesaji yalnizca A fikri olarak
kodlamis ve buna bagli olarak da alicidan belirli bir davranis degisikligini bekliyorsa, alicinin

gonderilen mesaj1 A fikri olarak ¢oziimlemesi ve anlamasi, iletisimin tamamlanmasi anlamina

2 Sakar - Kiigiikaslan, a.g.e., s.15.
43 Giirgen, a.g.e., s.34.

4 Sakar - Kiiciikaslan, a.g.e., s.22.
4 Sabuncuoglu - Tiiz, a.g.e., s.26.
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gelecektir. Etkili bir iletisimden s6z edebilmek i¢in alicinin, dogru anladig1 mesaj dogrultusunda
bir davranis gostermesi gerekecektir.*®

Sekil 10. Iletisim Siirecinde Alicinin Davranist

Gonderici Mesaj Alict Davranig
(Kaynak)
- . . Alicinin
Gonderilen Fikir | Kodlanmig A Fikri )
Mesai Mesaja
A Baglh

B Fikri

7”1 Davranist

Geri Besleme

Kaynak: Eroglu, a.g.e., s.213.

2.6. Kodlama ve Kod A¢cma

Gondericiden alictya aktarilmak istenen anlamlarin, gonderilebilir mesajlar haline
cevrilmesi islemine “kodlama” denilmektedir. Kaynak, kendisinin bilgilerini, fikirlerini,
duygularini, degerlerini, tutum ve kanaatlerini sistematik bir semboller seti haline doniistiirerek,
mesela, zihnindeki bu anlamlan, alici tarafindan anlasilabilir ifadeler bigiminde oOrgiitleyerek,
alictya mesajini ulastirma amacina sahiptir.*’

“Kodlama”, kisaca gonderilecek mesajin hazirlanmasi, inang, duygu, diisiince veya
davranisin iletilmeye hazir hale getirilmesidir. Kodlama mesajin anlama doniistiiriilmesidir.**

Mesajin kodlanmasi sonucu olusan mesajlarin i¢erdigi bilgilerin, fikirlerin, duygularin,
tutum ve degerlerin, baska bir ifade ile alinan mesajlarin tasidig1 anlamlarin, alic1 tarafindan
algilanarak zihninde anlagilir bir hale getirilmesine de “kodlarin ¢éziilmesi” adi verilmektedir.
Bir diger deyisle mesajin yorumlanarak anlamli bir bicime sokulmas: siirecidir.* Aslinda,
iletisimin alic1 tarafinca kodlarin ¢6ziilmesi, gonderici tarafinca yapilan kodlamanin tam zittt
olan bir zihinsel iglemdir.>® Alict kodlama esnasinda pasif durumda iken, kod agma sirasinda
aktif duruma ge¢mektedir.”!

Gonderici mesaj ya da fikri alictya gondermeden once uygun kodlarla kodlamaya
ihtiyag duyar. Kodlamanin iginde olan anlam baskalarinca algilanabilir ve agik olmalidir.

Kodlama sozel ya da yazili olabildigi gibi sozsiiz de olabilir. Ayn1 zamanda bir mesaj i¢in

* Eroglu, a.g.e., 5.212-213.

" Eroglu, a.g.e., 5.215.

* Tutar - Yilmaz, a.g.e., s.24.

¥ Giirgen, a.g.e., s.32.

50 Eroglu, a.g.c., s.215.

ST Griffin - Moorhead, a.g.e., s.285.
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birden fazla kod kullanilabilir. Ornegin; bir kisiye “gel” denildiginde bu hem s6zle hem de ayni
zamanda beden diliyle kodlanabilir.”

2.7. Geri bildirim (Feedback)

Iletisim siirecinin dayandig1 temel unsurlardan bir digeri de, hi¢ kuskusuz kullanilan
geri besleme “feedback” mekanizmasidir.” “Feedback” kisaca ileti gonderen konusmaciya
dinleyicinin verdigi yanit seklinde tanimlanabilir. Eger bu pozitifse konugmaci da olumlu,
negatifse olumsuz etki uyandirir. Her iki halde de konusmac iletisimi feedback’in 6zelligine
gore ayarlar.™

fletisimde mesaj alic1 tarafindan anlasilmiyor veya eksik anlasiliyor ve iletiliyorsa buna
“negatif geri bildirim”; alici, mesaji tam olarak algilar ve bunu gondericiye dogru bi¢imde
iletirse buna da “pozitif geri bildirim” denir.”® Ayrica kaynagin nétr oldugu durum da soz
konusu olabilir. Kaynak olumlu ve olumsuz tepki alirsa, kendi davranigin1i yeniden be-
lirlemektedir. Ancak, ndtr tepkide davranigini saptama imkanindan yoksun kalmaktadir.
Kaynak, boyle durumlarda iletisinin alicisma ulastigindan da kuskuludur.® Olumsuz
geribildirim ise tepkisiz kalmaktan daha iyidir.”’

Geriye bilgi akis1 yani feedback’i olmayan bir haberlesme “tek yonlii haberlesme”dir;
feedback sayesinde bir haberlesme “cift yonlii haberlesme” olur.”®

2.8. Paylasilan Anlam

Paylagilan anlam, alicilar ile gondericinin mesaji aymi sekilde yorumlamasiyla
sonuglanan bir karsilikli anlayisi ifade etmektedir. Kaldi ki bu zaten tiim iletisimde beklenen
temel amagtir. Anlam iletisim siirecinin anahtar1 olup, toplumsal yasantilar nedeniyle kiiltiirel
boyutu yaninda bireyin yasantistyla iliskili 6znel boyuta da sahiptir.”

2.9. Ortam

Ortam, iletisimin gergeklestigi durumu ya da gevreyi ifade etmektedir. Ortam iletisimin
etkinliginde o6nemli bir unsurdur, ¢linkii ortam, iletisim eyleminin igerigine, kalitesine ve
etkililigine etkide bulunabilmektedir. Ortam dort bigimde olabilir: fiziksel, kronolojik, kiiltiirel ve
sosyal.

Fiziksel ortam: Iletisimin meydana geldigi gercek anlamda fiziksel yeri, yani mekani

(isyeri, ev, konferans salonu, plaj vb.) ifade etmektedir.

32 Cleary, a.g.e., s.3-4.

>3 Froglu, a.g.e., s.214.

>* Erdogan - Korkmaz, a.g.e., 5.53.

> Kazu - Yesiltas, a.g.m.

58 Biilbiil, A. Ridvan, Uluslar Aras Iletisim, Damla Ofset, 3. Baski, 2000, s.8.

37 Misirh, Irfan, Genel ve Teknik Iletisim: Kavramlar, ilkeler, Uygulamalar, Detay Yaymcilik, Ankara, 2008, s.6.
8 Kogel, a.g.c., s. 425.

%% Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., 5.18.
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Kronolojik ortam: Iletisimin ve etkilesimin gerceklestigi zamanu, tarihi belirtir. (mesai
saatleri i¢cinde, mesai sonrasi, yogun is dénemi gibi). Ornegin, bir yonetici ile ast1 arasindaki
iletisimin ya da birlikte yudumlanan bir kadeh sarabin hangi ortamda, saat kagta oldugu
belirleyicidir. Bu is saati i¢inde mi, tatil de mi, mesai sonrasinda mi paylasilmistir? Bu zaman
dilimi etkilesimi azaltir ya da ¢ogaltabilir.

Kiiltiirel ortam: Iletisim kuran kisilerin kiiltiirel, etnik, ulusal, uluslararas1 ve/veya
organizasyonel gecmisiyle ilgilidir. Yerel halk ile turist, bir Tiirk ile bir Malezyali, bir 6grenci ile bir
profesor arasindaki iletisim 6rnek sayilabilir.

Sosyal ortam: Iletisimin taraflar1 arasindaki sosyal iliskileri ifade etmektedir. Yas farklar1,
benzerlikler, kisilik uyumu, mesai dis1 arkadaslik gibi sayilabilir.*’

2.10. Giiriiltii

Bu baglamda, kaynak ile alic1 arasindaki mesaj alis verisi sirasinda, kanallarda meydana
gelen bir karigikliga ve iletisim siirecini engellemeye yonelik istenmeyen durumlara giirtiltii
demek miimkiindiir. Etkili iletisimi 6nleyen, en azindan dogrulugunu ve giivenirliligini azaltan
dis miidahaleler ve karisikliklarin tamamina giiriiltii denilebilir.®!

Yukarida belirlenen iletigim siireci kullanilarak gonderici ile alic1 arasinda bir anlagma ve
amaca ulagma saglanir. Eger alic1 istenilen yonde bir eyleme gecer ve amaca uygun bigimde

davranista bulunursa iletisim siirecinin basarisindan s6z edilebilir®

3. Temel iletisim Siireci Modelleri

Zaman igerisinde farkl yaklagimlar s6z konusu olmustur.

3.1. Aristo’nun iletisim Siireci Modeli

Antik yunan filozofu olan Aristo’nun modeli, bilinen en eski iletisim modeli olarak
kabul edilmektedir. Aristo, iletisimi genis dinleyici kitlesine giizel s6z sdyleyen (orator) kisi
boyutunda sunmustur. Aristo’nun modelinde konusan kisi, mesaj ve dinleyici bulunmaktadir.®®

Sekil 11. Aristo’nun Iletisim Siireci Modeli

G >

60 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.18-19.

8! Eroglu, a.g.e., s.214.

62 Sabuncuoglu - Tiiz, a.g.e., s.26.

83 Croft, Richard S. “Communication Theory”, 2004, http://www2.eou.edu/~rcroft/MM350/CommModels.pdf
21.05.2009.
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Semay1 incelendiginde bunun sozlii bir iletisimi igerdigi goriilmektedir. Oysa sozlii

olmayan iletisim modelleri de vardur.**

3.2. Laswell’in iletisim Siireci Modeli (1948)

Politika bilimcisi olan Harold Laswell’in modeli, 1948’de “Kim, neyi, hangi kanaldan,
kime, hangi etkiyle” sdyler? sorusu ile sekil almistir.”” 1948’de Lyman Bryson’un editorliigiinii
yaptign “Fikirlerin Iletisimi” (The Communication of Ideas) adli eserinde onerilen bir
formiildiir.®® Laswell’in modeli iletisimin etkisini belirlemek igin diisiiniilen cesitli faktorleri
icermektedir. Model asagidaki sekilde gosterilmektedir.®’

Sekil 12. Laswell’in Iletisim Siireci Modeli (1948)

Konusmaci

Mesaj

Ortam (Kanal)

Dinleyici

Laswell’in modelinde geri besleme (feedback) beklenmemektedir dolayisiyla, tek yonlii
bir iletisim modelidir. Bunun nedeni modelde dinleyicilerin duygulandirilmasi ya da kontrol

amaciyla etkilenmesi amaglanmistir.®®

3.3. Iletisimde Shannon ve Weaver Modeli (1949)
Claudia E. Shannon ve Waren Weaver’in “Matematiksel letisim Kurami”, Bell telefon
arastirma laboratuarlarinda iletisim kanallarinin (telefon kablosu ve radyo dalgasi) en verimli

bicimde kullanabilme yollarinin aranmasi ¢alismasi sonucu olusturulmus bir modeldir.*”

% Biilbiil, a.g.e., 8.5-6.

5 Croft, a.g.m.

% Erdogan - Korkmaz, a.g.e., s. 64.

57 Croft, a.g.m.

%8 Taiwo, Babalola Emmanuel - Clara, Babalola Adejoke, “The Place of Functional Communication in Self-Help
Development Projects Among Adults in Osun State, Nigeria (1985-1999)”, Nordic Journal of African
Studies 13(3), 2004, ss.319-342, 5.325.

% Erdogan - Korkmaz, a.g.e., 5.62.
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Sekil 13. Shannon ve Weaver’in Matematiksel Iletisim Kurami

Bilgi Kaynagi Tletici Alct Destinasyon

A 4
A 4
A 4
A 4

Mesaj Sinyal Mesaj

Giiriilti Kaynag:

Shannon Weaver modelinin Laswell’in modelinden farkliligi, modele giiriiltii
sorununun da gerekli oldugu gériisiiniin eklenmesidir. Fakat bu modelde tek yonliidiir.”
Shannon ve Weaver, Aristo modelindeki “sdziin” yerine “sinyal”i almis, ayrica

“kaynak”la “hedef’in arasina alic1 ve verici koyarak, daha gelismis bir modele ulasmislardir.”

3.4. Schramm’n lletisim Siireci Modeli (1954)

Wilbur Schramm, iletisimi bagimsiz bir disiplin olarak ele almig ve farkli sorular
sorarak farkli iletisim siireci modelleri gelistirmistir.

Schramm gonderici ve alicinin “tecriibe alanlari”n1 géz oniine alarak gelistirdigi model
asagida yer almaktadir. Gonderici kendi tecrilbbe alanina gore mesaji  kodlayarak
gondermektedir. Alict ise kendi tecriibe alanina gore mesaji ¢ozmektedir. Asagidaki sekilde
mesaj gonderici ve alicinin ortak tecriibe alaninin kesistigi yerde bulunmaktadir.”

Sekil 14. Schramm’1n Iletisim Siireci Modeli (a) (1954)

FEodlama

Fod Saoma

Schramm’in bir diger modelinde de alicidan gondericiye dogru olan geri besleme
(feedback) fikri goriilmektedir. Bu model de iletisimde siireklilik s6z konusudur ve etkilesime

izin vermektedir. Model asagidaki sekildedir;”

" Taiwo - Clara, a.g.m., s.325.
" Biilbiil, a.g.e.,s.7.

2 Croft, a. g.m.

 Croft, a.g.m.
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Sekil 15. Schramm’1n Iletisim Siireci Modeli (b) (1954)

Alici/Kod Agma

Gonderici/Kodlama

Yorumlama Yorumlama

Alici/Kod Agma Gonderici/Kodlama

3.5. Berlo’nun iletisim Siireci Modeli (1960)

Iletisim siirecinde yer alan modellerden biri de Berlo’nun modelidir. Berlo'nun 1960’da
yaymladig1 “Iletisim: Teoriye Giris ve Uygulama” (Communication: An Introduction to Theory
And Practice) adli eserindeki modelde, siirecte yer alan dgeler; a) iletisim kaynagi (kodlayici), b)
mesaj, ¢) kanal ve d) alict (kod ¢oziicii) olarak siralanmaktadir.” Ayrica model belirli tecriibe
faktorlerinin tanimlanmasina yardimei olmaktadir.”

Sekil 16. Berlo’nun Iletisim Siireci Modeli (1960)

Berlo’nun Modeli

Kaynak Mesaj Kanal Alict
Tletisim Unsurlar Gorme [letisim Becerileri
Becerileri Yapi Duyma Tutumlar
Tutumlar Ierik Tatma Bilgi
Bilgi Davranig Koklama Sosyal Sistemler
Sosyal Sistemler Kod vb. Kiiltiir
Kiltiir

4. Tletisim Siirecinin Isleyisi

4.1. Tek yonlii iletisim (Eylem) Modeli

Bu model mesaj gonderen iizerine odaklanmistir. Bir kisi (gonderen), bir digerine (alic1)
bir mesaj gonderir ve alici bu mesaj1 alir. Dogrusal model olarak da adlandirilan bu modelde
mesaj gonderenden aliciya ulasir ve sonrasit yoktur. Kisaca tek yonlii olarak isler. Oysa
toplumsal bir konugma yapan bir konusmaci, konusma ortaminda dinleyenlerin sézlii ve sézsiiz
geribildirimlerini almasi gerekir. Modelde bu geribildirim veya etkilesim yer almamaktadir.”

Bu tiir bir iletisimde kaynak, bir kisi, hedef bir veya daha fazla olabilecegi gibi, bunun
tersi de olabilir. Tek yonlii iletisim biciminin en sik gergeklestirildigi sekil, kaynagin tek,

" Heath - Bryant, a.g.e., 2000, s.61.
5 Croft, a.g.m.
76 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., 5.24.
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hedefin birden fazla kisiden olusmasidir. Bu tiir iletisimde ama¢ mesaji hedefe ulastirmak
oldugu i¢in kaynak mesaji gonderdiginde, hedeften geri Dbildirimde bulunmasini
beklemeyebilir.”’

4.2. Karsiikli (Cift Yonlii) Iletisim Modeli

Tek yonlil iletisim tek bagina kullamildigi siirece cogu kez etkisiz ya da yetersiz
kalmasina karsin ¢ift yonli iletisim teknik acidan oldugu kadar yonetsel acidan da en etkin ve
en gegerli siirectir.”

Karsilikli iletisim modelinde, eylem modeline yeni bir eleman eklenmekte, yani
kaynaktan gonderilen mesaji alan alici, mesaji gonderene bir baska mesajla karsilik
vermektedir. Yani geribildirim eleman1 modele dahil edilmektedir. Ancak, burada bir sira s6z
konusudur. Once kaynak mesaji gonderir, bu asama tamamlandiktan sonra alic1 ¢dziimledigi bu
mesaj karsiliginda yeni bir mesaj kodlayarak geri bildirimde bulunmaktadir. Burada dairesel bir
akis s0z konusudur. A’dan B’ye, B’den A’ya; tekrar A’dan B’ye siire giden bir siire¢ devam
etmektedir.”

4.3. Etkilesimli fletisim Model

Eylem ve karsilikli iletisim modellerinde 6ne ¢ikan “etki-tepki”, “neden-sonug” iliskili
iletisim eylemi yerine, etkilesimli modelde, iletisim taraflar1 es zamanli olarak mesaj alip
verebilmektedir. Modeldeki temel varsayim, iletisimden taraflarin kagimamayacagi, tek
dogrultuda degil birgok dogrultuda iletisimin siirekli devam edecegi diisiincesidir. Mesaj
génderme ve mesaj alma ayri ayn faaliyetler degildir, eszamanli ortaya ¢ikan eylemlerdir.™

4.4. Uzlasmaci Iletisim Modeli

Ik {ic modelde, kaynak, alic1, mesaj ve geri bildirim elemanlarma ydnelik yon belirtici
mekanik 6zellik s6z konusudur. Uzlagmaci modelde, temel odak noktasi iletisim taraflarinin
kafasinda meydana gelenler yani, “anlamin yorumlanmasi” konusudur. Bu baglamda, alic1
iletisimin edilgin tarafi olmayip kendi gergekligini kendi kafasinda yaratmaktadir. Mesaj
gonderenin alicidan beklentisi, alicinin gergekligi ve iirettigi anlamla ortiismeyebilir. “Anlamin
miizakeresi” olarak tanimlanan bu iliskide, mesaji gonderen, mesaji alana ‘“ne anladigini”,
mesaji alan ise, gonderene ‘“ne anlatmak istedigini” sormak ve boylece uzlasmak

durumundadirlar.®!

7 Musirly, a.g.e., 5.10.

78 Sabuncuoglu, Zeyyat, Endiistriyel Davranisiar, Bursa 1. T.1.A. Isletme Fak. Yayin no:10, Bursa, 1982, 5.166.
7 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.24-25.

80 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.25.

81 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., 5.25.
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5. Orgiitsel Tletisimin Tanim

Birey ve gruplardan olusan, bunlar arasindaki iligkilerle olgunlasan ve kendisine 6zgii
amaglarmi gerceklestiren ya da gergeklestirmek tizere ¢esitli cabalara girisen sosyal
organizmalar birer 6rgiit olarak tanimlanabilir.*

Orgiitsel iletisim; orgiitiin isleyisini saglamak ve Orgiitiin amaglarim gergeklestirmek
icin gerek Orgiitii meydana getiren cesitli boliim ve &geler gerekse orgiit ve cevresi arasinda
girigilen siirekli bilgi ve diisiince aligverisi ya da boliimler arasinda gerekli iliskilerin
kurulmasina olanak saglayan toplumsal bir siirectir.*®

Kogel’e gore orgiitsel iletisim, bir 6rgiitiin ¢esitli kistmlar1 ve personeli arasindaki bilgi,
veri, algi, anlayis, yaklasim aktarmalar1 isinde kullanilan her tiirlii metot, arag, gere¢ ve teknigi
ile bu aktarmadaki ¢esitli sistemleri (kanallar1) ve yazili, sozlii, sozsiiz her tlirlii mesaj seklini
icermektedir.™

Orgiitsel iletisim; orgiitiin i¢c ve dis gevresi arasinda ileti alis verisidir. Orgiit {iyelerinin
bilgileri, sistematik olarak Orgiit calisanlarina, ilgili sahislara ve diger kurumlara iletme
stirecidir. Bir bagka tanimla orgiitsel iletisim, Orgiitiin tiim calisanlarinin Orgiitiin i¢ ve dis
cevresi ile yapmus olduklari formel iletigimdir. Orgiit iiyelerinin, 6rgiitiin dis gevresi ile informel
iletisim bigimleri de s6z konusu olabilir; ancak bu bir oOrgiitsel iletisim degil, kisilerarasi
iletisimdir.%

6. Orgiitlerde Duygusal Zeka

Yirmi birinci yiizyilin isletmecilik anlayisina bakildiginda, siirekli degisen ve gelisen
yonetim modellerinde artik insana yatirim yapilmasi gerekliliginin ortaya ¢iktig1 ve isletmenin
en Onemli degerinin insan oldugunun anlasilip kabul edildigi goriilmektedir. Bu anlayisla
beraber ige alim kriterlerinde ¢alisanin sadece egitim ve ne kadar teknik beceriye sahip oldugu
degil ayn1 zamanda ¢evreyle olan iletisim ve etkilesimi de 6nem kazanmaktadir.

Gegmiste bir igsletmede ise alim kriterlerinin belirtildigi 6zgegmislerde sadece egitim
durumu ve isle ilgili alinan kurs vb. istenirken artik isverenler, bos zamanlardaki ilgi alanlari
gibi konulara da dikkat etmeye baslamislardir. Insan kaynaklari birimleri, ise alim kriterleri igin
gerekli olan egitimlerle yetinmeyip kisilere psikometrik testler de uygulamakta ve sirket ici

egitimlerde kisilerarasi iligkilerde faydali olabilecek egitim programlar1 da diizenlemektedirler.

82 Efil, Ismail, Isletmelerde Yoénetim ve Organizasyon, 7. bs., Alfa Basim Yayim, 2002, Bursa, 5.309.
8 Sabuncuoglu - Tiiz, a.g.e., s.31.

# Kogel, a.g.c., s.530.

8 Tutar - Yilmaz, a.g.e.,s.141.
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Bugiin yaygm olarak kabul gordiigii gibi IQ bir ise kabul edilmeyi, duygusal zeka ise o
iste yiikselme 6l¢iisiinii belirlemektedir.®

Goleman’a gore yeni 0Olciit, isimizi yapmaya yetecek derecede entelektiiel yeti ve teknik
know-how’a zaten sahip oldugumuzu varsayarak, bunlarin yerine insiyatif, empati, uyum
gosterebilme ve ikna edicilik gibi kisisel vasiflar iizerinde odaklanmaktadir.*” Diger bir deyisle
duygusal zeka yetenekleri onem kazanmaktadir.

Isletmeler agisindan bakildiginda bir isi yapmak icin teknik becerileri olmayan birinin
caligtirilmasi istenmeyen bir durum olmasina ragmen, ¢ok iyi teknik becerilere sahip fakat
duygusal zekaya sahip olmayan birinin ¢alistirilmasi konusunda da cevap vermek oldukca
giictiir. Bazi isler, digerlerine gore, yiiksek oranda duygusal zeka gerektirmektedir.®™

Isverenlerin baslangi¢ diizeyindeki elemanlarda ne aradiklar1 konusunda yapilmis ulusal
bir anketin sonuglarina gore, belirli teknik becerilerin, temelde is basinda 6grenme yetisine
oranla daha az 6nem tasidig1 ortaya ¢ikmustir. Isverenlerin siralamasina gore, bu yetiden sonra
sunlar gelmektedir:

Dinleme ve sozlii iletisim,

Uyum saglayabilme ve yenilgilerle engellere karsi yaratici tepkiler,

Kisisel yonetim, giliven, hedefler dogrultusunda calisma motivasyonu, kariyerini
gelistirme ve basardigi islerle gurur duyma,

Grup i¢i ve kisileraras1 etkililik, isbirligine ve ekip c¢aligmasina yatkinlik,
anlagmazliklari ¢6zme becerileri,

Kurulus iginde etkililik, katkida bulunma istegi liderlik potansiyeli,

Arzu edilen yedi Ozellikten sadece birisi akademik; okuma, yazma ve matematikte
basarili olmaktir.

Sirketlerin ise aldiklar1t MBA mezunlarinda ne aradiklarini arastiran bir ¢alismadan da
buna benzer bir liste ¢ikmistir. En fazla arzu edilen ii¢ yetenek; iletisim becerileri, kisilerarasi
beceriler ve insiyatiftir. ¥

Iletisim ve enformasyon alaninda &nde gelen kisileri tanittigi “The Highwaymen™ adli
kitabinda Ken Auletta, Felix Rohatyn adli sahsin sozlerini sdyle aktarmaktadir: “Tim
anlagmalarin % 50°si duygusal, % 50’si ekonomiktir.” Rohatyn bu sdzleri ile is diinyasinda

kisiligin ve kisilik 6zelliklerinin yaptig1 etki iizerinde durmaktadir.

8 Acar Baltas, “Duygusal Zekanin Is Hayatindaki Onemi”, Baltas-Baltas Yénetim Egitim, Damismanlik, Activeline,
Ocak 2002, s.3.

87 Goleman, (2007), a.g.e., s.9.

8 http://www.emotionaliq.org 22.09.2009.

8 Goleman, (2007), a.g.e. s.22.
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Yine yapilan bir arastirmaya gore; British Colombia’da 195 isverene, kadro segerken en
onem verilen niteliklerin ne oldugu soruldugunda 187 igverenden su yanitlar alinmistir; Bu
kisilere gore en dnemli 6zellik “sagduyu” idi. Sagduyuyu soyle agiklamaktaydilar; “Misterilere
ilgili davranmak, onlarla 6zenli bir sekilde ilgilenmek, agik ve saglikli bir diyalog kurabilmek.”
Diger bir deyisle duygusal zekada tarif edilen 6lgiitlere sahip olmak.

Fortune dergisinin 21 Haziran 1999 tarihli sayisinda, Ram Charan ve Geoffrey
Calvin’in yazdig1r “Yoneticiler Ni¢in Basarisiz Oluyor?” adli makalede basarisiz ve basarili
yoneticiler arasindaki farklar 6rneklenmektedir. Yazarlarin goriisiine gore: “Bagarili yoneticiler
parlar. Sadece planlama ve finans konularinda degil, insan tanima ve etkili bir iletisim
konularinda da basarilidirlar. Bu tiir davraniglar giiven verici oldugundan sonug¢ her zaman
tatmin edici olmaktadir.”

“21. yy’da Yonetim Miicadelesi” adl1 kitabinda da Peter Drucker, saglikli bir yonetim
kavraminin en Onemli gerekliliginin kendini bilme ve karsilikli iligkilerde tatmin edici bir
iletisim kurabilmek oldugunu vurgulamaktadir.

Gorildiugi gibi bu 6zelliklerden higbirisi iiriin degerlendirmesi, stratejik planlama
egzersizleri, finansal durum degerlendirmesi gibi konularla ilgili degildir. Daha ziyade insanlar1
anlama, saglikl1 iletisim kurabilme ve giiven olusturma ile ilgilidir.”

Diinya c¢apinda 200 sirkette yetkinliklerle ilgili bir arastirmada, en basarili ¢alisanlarin,
vasat ¢aliganlara oranla giinliik ortalama islerde %85, en karmasik islerde ise %127 daha verimli
oldugu bulunmustur. Bu farkin ticte biri teknik beceri ve biligsel yeterliklerden, iicte ikisi
duygusal yetkinliklerden kaynaklanmaktadir.”’ Duygusal yetkinliklerin temelini de iletisim
becerileri olusturmaktadir.

Amerika kalite vakfinin bagkani Josh Hammond’a gore duygular, kendi alaninda 6nde
gelen hemen her sirketin merkezinde bulunmakta, ama diger kuruluslarin g¢ogunda az
taninmakta ve bunlara az deger verilmektedir.”

Yapilan aragtirmalar, duygularin giiven, biitiinliik, empati, esneklik ve giivenilirlik gibi
ahlaki degerler ile gilivenli ve karli is iligkileri kurma ve siirdiirme yeteneklerini harekete
gecirme enerjisine sahip oldugunu gostermektedir.”

Weisinger (1998) duygusal zeka ile is basarisi arasinda direk baglanti oldugunu
saptamistir. Dulewicz ve Higgs’in (1998) yaptiklar1 arastirmada duygusal zekanin orgiitsel

basarinin % 36’sin1; 1Q’nun ise drgiitsel basarinin % 27’sini agikladigi tespit edilmistir. Ayni

 Stein - Book, a.g.e., s.46.

! Baltas, (2002), a.g.m., s.8.

92 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.XXXiX.
% Cooper - Sawaf, a.g.e., s.xl.
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aragtirmada duygusal zekanin kariyer ilerlemelerini de diigiik diizeyde de olsa etkiledigi tespit
edilmistir. Burada temel nokta; basar1 sadece bilinen becerilerle belirlenmemekte, buna ilave
olarak duygularin yénetimi de onemli etkiye sahip olmaktadir.”* Yaylaci’da yiiksek duygusal
zekaya isaret eden pozitif kigilerarasi iligkiler ve gii¢lii sosyal iliski aglarinin kariyerde basar1 ve
tatmini de beraberinde getirdigini sdylemektedir.”

Bu noktada kisilerin bir is i¢in sahip olmasi gerekli nitelikleri ve bu iste basarili olmak
icin gerekli tamamlayici nitelikler agsagidaki sekil yardimiyla gosterilebilir;

Sekil 17. Basar Olgiitii Olarak EQ

Bagari I¢in
Oleiit (EQ)

Biligsel
Zeka (1Q)

Is yerine gelirken duygulari disarida birakmak miimkiin olmamaktadir. Gerek is
yerinde, gerekse Ozel hayatta yasanilanlar ve biraktiklar1 duygusal izler bireylerle beraber
olurlar ve onlardan soyutlanmak miimkiin degildir. Fakat ayni zamanda bu izler bireyin is
yerindeki davranislarii da sekillendirir. Motivasyonu, iiretkenligi, yaraticiligi ve verimliligi
etkiler. Konuya bir baska agidan bakildiginda ise; hayatin biiyiik bir kismi evde aile yerine, i
yerinde gegcirilmektedir. Dolayisiyla is yerinde duygular modern zamanlarin vazgegilmez
calisma konularindandir. Hayat boyunca calisanlara, duygularin1 dikkatle kontrol altinda
kural, ozellikle ig hayatinda ¢ok gecerlidir. Calisirken duygulart belli etmek, profesyonellige
aykir1 bir davranis olarak goriiliir. Herkes, en biiyiik hata ve pigsmanliklarinin, fazlasiyla
duygusal olmaktan kaynaklandigina inanir.”® Ayrica is yerinde karar verilirken duygularin konu
dis1 birakildigini belirtmek i¢in “Bunu kigisel olarak algilamayin tamamen igle ilgili” seklinde
yapilan agiklamalar da duygularin is yasaminda uzakta tutuldugunu gostermektedir.

Duygularin isyerinde kapinin esiginde birakilmasi gerektigi goriisii bat1 kiiltiiriiniin
koklerinden gelmektedir ve isyerinde verimlilik ve etkinlik basarisi i¢in duygularin bastirilmast

gerektigi ve duygu ve mantik kavramlarinin birbirine zit kavramlar olarak algilanmasi

°* Giirbiiz, Sait - Yiiksel, Murad “Calisma Ortaminda Duygusal Zeka: s Performansi, Is Tatmini, Orgiitsel
Vatandaglik Davranigi ve Bazi Demografik Ozelliklerle iliskisi,” Dogus Universitesi Dergisi, 9 (2) 2008,
$s.174-190, s.178.

% Yaylaci, a.g.e., s.128.

% Caruso - Salovey, (2007), a.g.e., s.9.
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gerekliliginden kaynaklanmaktadir. Is siireglerinin heterojenligi ve karmasikligi calisanlart
beden ve ruh olarak ikiye ayirmaktadir.”’

Ashforth ve Humphrey’e gore, rasyonaliteye odaklanmak, Orgiitsel yasamda
duygusalligin ihmal edilmesi sonucunu dogurmustur. Bu yapay ayrim, érnegin, kriz ydnetim
merkezleri ya da hizmet agirlikli ¢alisan Orgiitlerin nasil miisterilerinin duygusal ihtiyaglarini
farkedip, bu ihtiyaglar1 karsilayabilecekleri ya da orgiitlerin kendi ¢alisanlarinin titkenmiglik
veya hiisran gibi duygusal problemlerine nasil ¢éziim bulacaklari gibi ilgi ¢ekici sorularin
ortaya atilmasina neden olmustur. Bu nedenle Ashforth ve Humphrey, rasyonalite ve
duygusalligi birbiri igine niifuz etmis ve birbirini tamamlayan iki kavram olarak gérmenin daha
dogru oldugunu ileri siirmektedirler. Benzer bir yaklagim, Fineman tarafindan da dile
getirilmektedir.”

Uzun yillar ekonomistler teorilerini insanlarin mantiklariyla karar verdikleri varsayimi
izerine kurmuslardi. Oysa 2003 yilinda ekonomi ve davranis konusundaki ¢alismalariyla Nobel
Odiilii'ne layik goriilen Stanford ve Princeton Universitesi profesdrlerinden psikolog Daniel
Kahneman bu inanisi temelden sarsmistir. Kahneman’in Tvesky ile birlikte uzun yillar
stirdiirdiikleri arastirmalar, insanlarin kendileriyle ilgili ekonomik kararlar verirken, genis bir
perspektif i¢inde planli ve mantikli bir bi¢imde degil, kisa dénemli yasantilar ve duygusal
durumlar sonucu se¢imler yapmakta olduklarini gostermistir. Akilct olmayan ve pek ¢ok
durumda olumsuz sonuglar doguran kararlarin temelinde asir1 6zgiiven bulunmaktadir. Insanlar
kendi degerlendirmelerine ve yaptiklari planlara asir1 giivenirler ve inanirlar.

Biitlin bunlar, en akilc1 kararlarda bile duygularin istisnasiz énemli bir rolii oldugunu
gosterir, yani duygular akilli kararlar alabilmek icin vazgegilmezdir. Akil, duygusal zeka
olmadan verimli galisamaz. Dogru olan yolu bulmakta duygusal zekanin dnderligine ihtiyag
vardir.”

Is etigi de bu baglamda 6nem kazanmaktadur.

Duygular, diisiince ve eylemin giiglii birer orgiitleyicisidirler. Celiskili goriinmekle
birlikte muhakeme yapmak ve makul olabilmek i¢in de sarttir. EQ, ayrica dnemli sorunlari
¢6zmek ya da 6nemli bir karar vermek gerektigi zaman, 1Q’nun yardimina kosar ve bunlar1 daha
nitelikli bigimde ve ¢ok daha kisa bir siirede yapilmasini saglar. Dahasi duygular belirsiz bir
gelecegi ongoérmede ve eylemleri buna gore planlamada yardimci olan merak ve sezgileri

uyandirir.

7 Soares, Angelo, “Tears At Work: Gender, Interaction and Emotional Labour”, Just Labour, vol. 2, Spring, 2003,
s.36.

8 Secer, a.g.m., 5.824.

9 Baltas, a.g.e., 2000, s.13.
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Iowa Universitesi Tip Fakiiltesi’nin Noroloji Béliimii Bagkanm Antonio R. Damasio,
“Karmasik kosullarda, duygunun muhakemeyi bozabileceginden higbir zaman kusku
duyulmamustir ancak arastirmalar gostermektedir ki duygulardaki azalma mantiksiz davranigin
da onemli bir sebebini olusturabilmektedir.”'” diyerek orgiitlerde karar vermede duygularin
Onemine vurgu yapmaktadir.

Ruh hali, bir bireyin diisiincesini pozitif veya negatif olarak etkileyebilmektedir. Ruh
halinin karar verme lizerindeki etkisini inceleyen 6nemli bir¢ok arastirma da bulunmaktadir.
Duygusal zeka, duygularin bilis iizerinde etkisi oldugunu ve duygular hakkinda daha bilingli

olunmas1 gerektigi fikrini ortaya atmaktadir.'”!

Mayer ve Salovey’de bireylerin iyi bir ruh haline
sahip oldugunda daha saghkl kararlar verdiklerini belirtmislerdir.'® Bar-On ve arkadaslari
bireylerin ig ve 0zel hayatlarinda iyi bir performans gostermeleri ve basarili olabilmeleri igin
aldiklar1 kararlarda yiiksek bilissel zekadan ¢ok sosyal ve duygusal zeka yeteneklerine ihtiyag
duymakta olduklarini sdylemektedirler.'”

Cooper ve Sawaf da “Muhakeme, asil giic ve degerine ¢ogunlukla duygu ortaminda
ulagr. Uriin, fikir veya hizmetleri duygulara dayali olarak satin alir, daha sonra bu tercihlerimizi
sayilar ve olgularla akla uydururuz.” seklinde konuya bir baska agidan yaklasmislardir.'™

Duygusallik, karar verme siirecinde temel rol oynamaktadir. Psikodinamik olarak
birinin ulagmak istedigi hayali ya da egosu kararlarinda oldukca etkili olmaktadir. Deger
duygular1 ve yeterlilikler de projelerin basar1 siirecinde dnemlidir. Ileriyi gérmede belirsizlik
oldugunda da karar verme noktasinda olanlar baski altinda kalabilmektedirler, gercekleri ihmal
edip ya da onemsiz gibi gosterip kendi diinya goriislerinin destekledigini aramaktadirlar.'®®
Stratejik karar verme olgusu bu noktada 6nem kazanmaktadir. Asagidaki sekil stratejik karar

vermede duygu ve bilis modelini gostermektedir;'*

100 Cooper - Sawaf, a.g.e., s. xli.

""'Dogan - Sahin, a.g.m., 5.235.

12 Mayer - Salovey, (1997), a.g.m., s.22.

1 Bar-On - Tranel - Denburg, (2003 a), a.g.m., 5.1799.

104 Cooper - Sawaf, a.g.e., S.XXXVii.

19 Fineman, Stephen, Understanding Emotion at Work, Sage Publication, 2004, s.109.

196 Ashton, James - Claire, E. - Ashkanasy, Neal, M., “Affective Events Theory: A Strategic Perspective”, Emotions,
Ethics and Decision Making, ed.Wilfred J. Zerbe, Charmine E., J., Hartel, Neal M. Askanasy, Researh on
Emotions in Organizations, vol. 4, Emerald Group, first edition, 2008, s.5.
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Sekil 18. Stratejik Karar Vermede Duygu ve Bilis Modeli

DUYGUSAL OLAYLAR

1- Organizasyonel 2 - Ekonomik, 3- Organizasyon
Degisim Olaylari Kanuni ve Politik I¢indeki Uzlagmalar
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—— =

Duygu ve
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ve e
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Stratejik Karar Uygulamalari
Alg1 Bigimlendirme
Uygulama

Diirtiisel Duygular
Diirtiisel Ani
Kararlar

A
Stratejik Organizasyonel Cikt1

Kaynak: Ashton - Claire - Ashkanasy, a.g.e., s.5.

Duygusal zeka, gerek 6zel gerekse is yasaminda en temel biligsel yetkinliklerden biri
olan karar vermeyi temelden etkilemektedir. Beyinde biligsel merkezlerle duygusal merkezler
arasindaki baglantinin kesilmesine neden olan beyin hasarlari sonucunda insanlarin 1Q’sunda
higbir degisiklik olmamasina ragmen, bu kisilerin en basit kararlar1 veremedikleri goriilmiistiir.
Bir karar verme aninda segeneklerin mantikli olup olmadigin1 degerlendirmedekten tutun da
zamani belirlemeye kadar birgok etkenin duygular tarafindan ydnlendirildigi arastirmalarca
kanitlanmig bulunmaktadir.

Duygusal zeka tek basina is performansini 6ngérememektedir, ancak performansi
belirleyen yetkinliklerin alt yapisim1 olusturmaktadir. Performansi 6ngorebilmek igin bu
toplumsal ve duygusal yetkinlikleri ortaya ¢ikarmak ve olgmek gerekir.'” Siradisi is
performansimin belirlenmesinde IQ, duygusal zekadan sonra gelmektedir.'®

Duygular tanimnip yapici bir bigimde yonlendirildikleri zaman zihinsel performansi

arttirirlar. Ornegin; Harward mezunu bir psikolog empati uzmani olan Robert Rosentak, 1Q

197 Baltas, (2002), a.g.m., s.2.
1% Goleman, (2007), a.g.e.,s.12.
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testlerini diizenleyen insanlarin deneklere sicak yaklagtiklari zamanlarda deneklerin test
puanlarimin daha yiiksek oldugunu gostermistir.'”

Duygusal zekanin is yerindeki etkileri makro ve mikro agidan ele almabilir. Bu
baglamda mikro a¢idan; bireyin duygusal zekasi, makro agidan ise; gruplarin ve kurumlarin
olusturdugu duygusal zeka 6ne ¢ikmaktadir.

Konuya bireyin duygusal zekasi agisindan bakildiginda; duygusal zeka kuramina gore,
duygusal zekasi yiiksek olan insanlar, is hayatinda gerek kendilerinin gerekse diger insanlarin
duygularini ¢ok daha iyi anlayarak yonetebileceklerinden, hem kendileri ile hem de digerleri ile
barisik olacaklar ve insan iligkilerinde yiiksek bir bagar1 diizeyini yakalayacaklardir. Giiniimiiz
is diinyasi1 ¢ok sayida insanin bir arada ve yiiksek etkilesim diizeyinde calismalarini
gerektirmektedir. Boyle bir ortamda kisinin kendisinin ve baskalarinin duygularini
yonetebilmesi, diger insanlarla uyumlu bir sekilde galisabilmesini saglayacaktir. Duygusal zeka
insanlarin anlagilmasi ve onlara yardim edilmesi yoluyla daha verimli ¢alistirilmalarini saglama
konusunda 6nemli bir role sahiptir.'"

Daha memnun miisteriler ve daha huzurlu bir ¢alisma ortami i¢in, EQ’nun temel
ilkelerinin is yasamina uygulanmasina dair birka¢ Ornek vermek gerekirse oncelikle;
anlagmazliklar tirmandiginda, olusabilecek gergin ortamlar yatistirabilme, farkli goriisleri
degerlendirerek buradan aldigi bilgileri ilerleme i¢in kaynak olarak kullanabilme yetenegi, EQ
diizeyi yiiksek bir ¢alisanin becerileri arasindadir. EQ’su yiiksek bir ¢alisan, kisisel ve sosyal
yeteneklerini is hayatina uygulamada basarili olur. Kisisel yeteneklere 6rnek olarak bireyin
tercihlerinden, basarili oldugu alanlardan haberdar olmasi ve bunlar1 dogru sekilde
kullanabilmesi, 6n sezgilerine giivenebilmesi ve iggiidillerini diizenleyebilmesi; 6zellikle de
hedefine ulagsmada kendisine yardimci olacak birikimini kullanarak yiiksek motivasyon
seviyesine ulasmasi soylenebilir.'"!

Kendi kendini kontrol edebilme yetenegi yiiksek olan bireyler orgiitlerde daha
uzlasicidir. Bu bakimdan, diisiik kontrol yetenegi olan kisiler orgiitlerde tansiyonu yiikseltir ve
stresi artirir. Kaynagi ne olursa olsun bireye o giin hakim olan mod agresif diisiinceye neden

olabilir. Birey davranislar1 zihni bir degerlendirmenin sonucu ortaya ¢ikar.''

1% Cooper - Sawaf, a.g.e., s.xli.

10 Akin, Mahmut, Isletmelerde Duygusal Zekanin Ust Kademe Yoneticiler Ile Astlar1 Arasindaki Catismalar
Uzerindeki Etkileri (Kayseri’deki Biiyiik Olcekli Isletmelerde Bir Uygulama), Anadolu Universitesi,
S.B.E., (Yayimlanmamis Doktora Tezi), Eskisehir, 2004, s.44.

"' Davranis Bilimleri Enstitiisii, “Duygusal Zeka”, 05.09. 2003. http://www.insankaynaklari.com/ 24.06.2009.

12 Ozdevecioglu, Mahmut, “Organizasyonlarda Saldirgan Davranislar ve Bireyler Uzerindeki Etkilerinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Uludag Universitesi LIB.F. Dergisi, c. XXII, sy.1, 2003, ss.121-
150, s.129-130.
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Konu grup EQ’su acisindan ele alindiginda ise; duygu ve modlarin etkisinin gruplar
iizerindeki etkisinin énemi ¢ok uzun yillardir psikolojinin aragtirma konular1 arasina girdigi
goriilmektedir. “Duygusal bulasma” olgusu 6zellikle Le Bon’un (1896) kalabaliklarin davranisi
iizerindeki ¢aligmalar1 ve McDougall’n (1923) grup suuru iizerinde yaptiklari ¢aligmalar ile
giindeme girmistir.'” Le Bon, McDougall ve Freud grubun duygusal karakterinin niteliksel
olarak bireylerin katkisinin toplamindan farkli oldugunu belirtmislerdir."'* Duygusal davranis
modelleri tizerinde 6zellikle grup olusum teorileri tizerinde Bion (1961) ve Tuckman (1965)’dan
beri de ¢alismalar yapilmaktadir.'”

Insanlarin isbirligi igin bir araya geldikleri toplantilarda ve diger grup ortamlarinda,
giiclii bir grup 1Q’su (odadaki zihinsel bilgi ve becerilerin toplami) s6z konusudur. Ancak su
goriilmektedir ki, grup zekasindaki en 6nemli 6ge, ortalama ya da en yiiksek 1Q degil duygusal
zekadir. EQ’su diisiik olan tek bir katilimer bile grubun kolektif 1Q’sunu diisiirebilir.
Harward’da Chris Argyris “Herkesin tek basma 130°luk bir 1Q’ya sahip oldugu bir grup bir
araya gelince, ortaya nasil bir 65’lik bir IQ ¢ikar?” diyerek konuya dikkat ¢ekmistir.

Baz1 gruplarin digerlerinden neden daha yaratici ve etkili olduklarini incelemis olan
Yale’den Robert Sternberg ve Wendy Williams, bunu oyuncularin ne kadar etkin bir bigimde
isbirligi yaptiklarimi yansitan “grup 1Q’su” olarak anlatmaktadirlar. Grup iyelerinin kolektif
zekalarma bakildiginda, verimli ¢caligma muhtemel gibi goriinse bile becerilerinin paylagimina
izin vermeyen, yikici bir sekilde hosnut olmayan ve tahakkiim kurucu insanlar grup ici
catigmalar sonucunda performansin hizla diigmesine ve ilerlemenin durmasma yol
acabilmektedirler.''®

Yapilan c¢aligmalar grup performansimi etkileyen pek cok faktoriin varligimi ortaya
koymaktadir. Ozellikle takim iiyeleri arasindaki etkilesim, iiyeler arasinda kurulan is iliskileri
yiiksek performansin ortaya ¢ikmasinda énemli rol oynar.

Bu etkilesim ve iligkiler takim diizeyinde bireysel diizeyden daha yiiksek bir performans
ortaya ¢ikmasina sebep olur.""” Takimn iiyelerinin duygusal zekaya sahip olmasi o takimim da

duygusal zekaya sahip bir grup olmasi demek degildir. Takimlarda herhangi bir sosyal grup gibi

13 Kelly, R. Janice, “Group Processes,” Blackwell Handbook of Social Psyhology, ed. Michael A. Hogg, Scott
Tindale, Blackwell Publishing, 2003, s.164.

"4 Barsade, Sigal G. - Gibson, Donald E., “Group Emotion: A View from Top and Bottom”, Research on Managing
Groups and Teams, vol.1,1998, ss.81-102, s.84.

5 Kelly, a.g.e., s.164.

16 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.xli- xlii.

"7 Jordan, Peter J. - Ashkanasy, Neal M., “Emotional Intelligence, Emotional Self- Awareness and Team
Effectiveness”, Linking Emotional Intelligence and Performance at Work Current Research Evidence with
Individuals and Groups, ed.Venessa Urch Druskat, Fabio Sala, Gerald Mount, Lawrance Erlbaum
Associates Inc, 2006, s.148.
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kendilerine ait karakterler olustururlar.''® Insanlar en iyi isi kendilerini iyi hissettikleri zaman
¢ikarirlar.'"® Bu durum takimlar igin de gecerlidir.

Eger bireyin duygusal zekasi yiiksek, grubu olusturan bireylerin duygusal zekasi
diisiikse bu bireyin de performansini da olumsuz etkileyecektir. Eger grubun duygusal zekasi
yiiksek, bireyin duygusal zekasi diisiikse bu durumda birey ya basarisizligini kabul edecek ve
duygusal zekasmi yiikseltme yoluna gidecek ya da sorunlara neden olacaktir. Fakat ulagilmasi
gereken hedefe, grup desteginin giicii oraninda ulasilmast miimkiin olacaktir. Fakat hiz
diisecektir. Eger hem bireyin hem de grubun duygusal zekasi yiiksekse, o zaman etkin bir sinerji
s0z konusu olacaktir. Fakat herkesinki diigiikse tabi ki burada dengeyi saglayacak, c¢atigsmalari
onleyecek iletisim becerileri gelismis ve duygusal zekasi yiiksek, etkin bir yoOneticinin
takinacagi tavir onem kazanmaktadir. Bunu asagidaki sekil yardimiyla da aciklayabiliriz;

Sekil 19. Hedefe Ulasmada Birey ve Grup Etkilesimi

Grup Grup

Birey Birey

Camm—->U e CEEEOM o

Birey ve grup etkilesimi baska bir bakis agisiyla da yorumlanabilir. Bu baglamda
bireyin duygusal zekasinin etkisi negatif yonde yiiksek ya da diisiik ve pozitif yonde yiiksek
ya da diisiik seklinde ele alinabilir.

Bireyin duygusal zekasinin etkisi negatif yonde yiiksekse; (yani bireyin duygusal
yetenek diizeyi ¢ok diisiikse) o zaman grubun performansi olumsuz yonde etkilenebilir. Eger
negatif yonde diisiikse (yani bireyin duygusal yetenek diizeyi toplamda diisiik oldugu halde
yeteneklerin alt baglamlarmin kiminde yiikseklik gosteriyorsa) o zaman grubun performansini
etkilemesi daha diisiik olacaktir. Belki de grup bu durumdan hig etkilenmeyecektir.

Ayni sekilde bireyin duygusal zekasmin etkisi pozitif yonde yiiksek seklinde ele
alindiginda yine grubu olumlu yonde etkileyebilecegini sdylemek miimkiindiir. Grup
icerisindeki dengesizlikleri giderip, ulasilmasi1 gereken hedefe ulagilmasi agisindan gerekli
kosullarin olugmasini saglamaya c¢alisacaktir. Grubun tiim bireylerinin duygusal zekasi da
yiiksekse ortaya son derece yiiksek bir grup EQ’su ortaya ¢ikacaktir. Bireyin duygusal zekasinin
etkisi pozitif yonde diisiik oldugunda ise grubu etkileme diizeyi de ona gore diisiik olacaktir.

Bunu agagidaki sekil yardimiyla agiklayabiliriz;

"8 Druskat, Vanessa Urch - Wolff, Steven B., “Building the Emotional Intelligence of Groups”, Harvard Business
Review, Mart 2001, s.82.
19 Goleman, Daniel - Boyatsiz Richard - McKee, Annie, Yeni Liderler, Varlik Yayinlari, besinci basim, 2006, s.26.
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Sekil 20. Bireyin Grubu Etkileme Diizeyi

4
Negatif Yiiksek Pozitif Yiksek
Diizey Diizey
Etkisi Olumsuz (-) Etkisi Olumlu (+)
d |-
al Ll
Negatif Diisiik Pozitif Diigiik
Diizey Diizey
Etkisi Az ya da Etkisi Az ya da
Notr (-) v Notr (+)

Ayrica grup olgusu incelendiginde yapilan caligmalar; sosyal duyarlilik, kisilerarasi
uyum ve duygusal denge gibi bireysel kisilik Gzelliklerinin grup dinamiklerini etkiledigini
gostermektedir. Shaw (1976)’da gruplarin etkinligi, bagliligi, morali, motivasyonu, etkin
iletisimi, duygusal kontrol ve duygusal denge gibi bireysel tutumlarin ayarlanmasini grup
dinamikleriyle pozitif iligkili; depresif egilimler ruhsal bozukluklar, paranoyak egilimler ve
patolojik davramislarin negatif iliskili olduguna dair tutarli bulgular ortaya koymustur.'*’

Grup IQ’sunun literatiirde takim diizeyinde duygular seklinde de aymi anlamda ele
alindig1 goriilmektedir. Takim diizeyinde duygular, bagka yonlerden de giiglii etkilere sahiptir.
“Takim ruhu” ve ya “moral” de takim igerisindeki havay1 degistirebilme 6zelligine sahiptir.
Ayrica duygularin yonii de performansi etkiler. Bu, bazen yavas yavas, gdze carpmadan olur.
Fakat bazen gruba buz gibi bir havanin yaklastigini hissedilir veya ortami bir heyecan duygusu
kaplar. Duygularin bu sekilde kisiden kisiye yayilmasi, “duygusal bulasma” denilen bir
olgudur."”’ Gruplar halinde ¢alisan insanlar, kaginilmaz olarak birbirlerinin hislerini kapar.
Kiskanglik ve imrenmeden hiddet ve sevince kadar her seyi paylasirlar.'* Gruptaki iletisimin
niteligini de bu duygular belirler.

Takimlarin duygusal zekasindaki bir baska boyut da bireylerin duygusal zekasinin
kolaylikla 6lgiilebilirken takimlarin duygusal zekasin1 6lgmenin zor olmasidir.'*

Druskat ve Wolff da yaptiklar1 aragtirma da grup etkinliginin olusmasi i¢in basglica ii¢
durumun gerekliligini ortaya koymuslardir. Bunlar; {iyeler arasindaki giiven, gruba aidiyet hissi
ve grup etkinligini hissetmedir. Bunlarin eksikliginde katilimeilik ve igbirligi var olacaktir fakat

iiyeler bazi konularda gatigmaya girmektense ¢ekimser kalabileceklerinden dolay1 takim etkili

120 Barsade - Gibson, a.g.m., s.89.

121 Caruso - Salovey, (2007), a.g.e., s.20.

122 Goleman - Boyatsiz - McKee, a.g.e., s.19.

123 Jordan - Ashkanasy - Hartel et al., (2002), a.g.m., s.200.
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olmayacaktir. Etkili olabilmek i¢in takimlarin duygusal zeka normlarmin olusturulmasina
ihtiya¢ duymaktadirlar.'** Bunu asagidaki sekil yardimiyla gosterebiliriz.
Sekil 21. Takimlarda Duygusal Zeka

Daha lIyi Kararlar,
Daha Yaratic1 Coziimler,
Daha Yiiksek Verimlilik
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| Katilim, Isbirligi, Dayanisma

/

Giliven, Aidiyet, Etkinlik

/

Grubun Duygusal Zekasi

Kaynak: Druskat-Wolff, a.g.m., s.82.

Orgiitsel giiven, orgiit igi karsilikli iligkilere bagli olarak kollektif giiven sonucu
olugsmaktadir. Giiven bireye 6zgii iken, orgiitsel giiven Orgiitiin tamamini kapsamaktadir. Gilbert
ve Tang (1998) orgiitsel giivenin dort temel faktore bagl olarak gelisebilecegini savunmaktadir.
Birincisi, orgiit i¢i agik bir iletisim, ikincisi, karar alma siirecinde ¢alisanlarin etkin rol almasi,
liciinciisti, bilgi ve enformasyon paylagimi ve dordiinciisii ise hislerin ve beklentilerin dogru
olarak paylasimudir.'”

Greenberg de, orgiitsel glivenin; galisanlarin 6rgiitiin amag ve degerlerini paylagmalari,
orgiitte siirekli ¢aligmak icin giiclii bir istek duymalar1 gibi duygusal bagliliklara dayandigini
soylemektedir.'*

Caliganlarla isletme arasinda giiven ortami olusturulmasi 6nemlidir. Duygulara 6énem
veren isletme calisanlarinin motivasyonlar1 da yiiksek olur. Klasik yonetim anlayiginda
motivasyon konusunda paranin ve ig giivenliginin en énemli faktor oldugu anlayisi hakimken,
glinlimiizin ¢agdas yaklasimlarmmin temelinde insanin duygu ve beklentilerinin oldugu
goriilmektedir.

Diger taraftan, calisanlarin iginde bulunduklari organizasyonlarda gerceklestirmek
istedikleri duygular da su sekilde belirtilebilir;

Aktivite arzusu: Katkida bulunmak, aktif olmak ve deger yaratmak,
Sahip olma arzusu: Amaglari, degerleri ortak sahiplenmek ve ait olmak,

Gii¢ arzusu: Karar almak ve etkili olmak icin gereken yetkilerle donanmak,

24Druskat - Wolff, a.g.m., s.82.

12Demirel Yavuz, “Orgiitsel Giivenin Orgiitsel Baglilik Uzerine Etkisi: Tekstil Sektorii Calisanlarina Yonelik Bir
Arastirma”, Yonetim ve Ekonomi, Celal Bayar Universitesi, I.LB.F.Dergisi, c.15, sy. 2, 2008, s.181.

126Ronald, O. Perry - Mankin, W. - Lawrence D., “Organizational Trust, Trust in The Chief Executive and Work
Satisfaction”, Public Personnel Management, 2007, s.3.
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Iliski gelistirme arzusu: Etkili is iliskileri kurmak, insanlar1 etkilemek,

Yeterlilik arzusu: Bilgi, beceri ve deneyim yoniinden yeterlilik géstermek,
Basarma arzusu: Eylemleri ve kararlar1 ile amaca ulasma yoniinde sonuglar almak,
Takdir arzusu: Yaptiklari ile fark edilmek, ilgi ve takdir toplamak,

Anlamhlik arzusu: Varliginin ve yaptiklarinin bir anlam tasidigmi gérmek.'”’

Bu duygularin hepsinin temelinde iletisim olgusu karsimiza ¢ikmaktadir. Duygusal
zekas1 ve iletisim becerileri yiiksek olan kisiler bu duygular1 gerceklestirme isteklerini tatmin
edebileceklerdir.

Misteriler acgisindan giiven duymanin bir diger kaynagi da yonetim ve isgorenler
arasindaki iligkidir. Birbirlerine giivenmeyen otel calisanlarinin miisterilerine giiven verebilmesi
de miimkiin degildir. Diger yandan miisteriler otel yonetiminin iggérenlerine davranigina da son
derece duyarlidir, ¢iinkii miisteriler iggdrenlerin kendilerine karsi olan tutumlarina uygun
davranirlar. Sozgelisi, eger isgorenler kendilerini taniyor ve adlart ile hitap ediyorlar ise
miisteriler otel isletmesine daha kolay baglilik duyabilmektedirler.'*®

Konuya orgiitsel baglilik agisindan yaklagildiginda; 6rgiitsel bagliligin, duygusal odakli
yaklagimi “Bireyin kendisini orgiitiiyle duygusal olarak 6zdeslesmis hissetme derecesi” seklinde
tanimlanabilir. Buna gore, baghilik genellikle {i¢ faktor tarafindan belirlenmektedir. Birincisi
orgiitiin amag ve degerlerine giiclii inang ve kabul gdsterme, ikincisi, orgiit adina anlamli ¢aba
gostermeye istekli olma, li¢linciisii, Orglitte tiyeligin siirdiiriilmesinde gii¢lii bir arzu duymadir.
Bu tanimlamalari, Meyer ve Allen (1984), duygusal baghlik olarak adlandirmustir.'” Grup
baglarmin kurulabilmesi igin duygusal zekanin arttirilmasi gerekmektedir.'*

Orgiitsel vatandaslik davramglarmin da bilissel bir nedeninin olmasinin yani sira pozitif
bir duygu sonucu olustugu belirtilmektedir."'

Duygusal zekanin is tatmini, orgiitsel vatandaslik davranislari, performans ile arasindaki
iligkiyi belirlemek {izere ¢ok sayida arastirma mevcuttur.

Abraham yaptif1 aragtirmada duygusal zekanin hem is tatmininde hem de oOrgiitsel

bagllikla arasinda 6nemli bir iliski oldugunu bulmustur.'*

127 Baruteugil, ismet, Organizasyonlarda Duygularin Yonetimi, Kariyer Yaymlari, istanbul, Arahk, 2002, s.213.

128 Hatipoglu Isil, Otel Isletmelerinde iligkisel Pazarlama ve Kemer Bélgesinde Otel ve Tatil Kéylerinde iliskisel
Pazarlama Uygulamalar1 Uzerine Bir Arastirma, Anadolu Universitesi S.B.E., (Yayimlanmanus Yiiksek
Lisans Tezi), Eskisehir, 2000, s.93.

129 Aslan, Sebnem, “Orgiitsel Vatandashk Davranisi ile Orgiitsel Baglilik ve Meslege Baghilik Arasindaki Iliskilerin
Arastirilmas1”, Yonetim ve Ekonomi Celal Bayar Universitesi LLB.F. Dergisi, c. 15, sy. 2, Manisa, 2008,
s.164.

139 Goleman, (2007), a.g.e., s.15.

31 Sezgin, Ferudun, “Orgiitsel Vatandaglik Davramslari: Kavramsal Bir Céziimleme ve Okul Agisindan Bazi
Cikanimlar”, G.U., Gazi Egitim Fakiiltesi Dergisi, c. 25, sy.1, 2005, ss.317-339, 5.320.
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Wong ve Law (2002) yaptiklari aragtirmanin sonucunda duygusal zekanin is tatmini ile
arasinda 6nemli bir iliski oldugunu saptamislardir.*® Yine yaptiklar1 arastirmanm sonucuna
gore; liderin duygusal zekasinin da is tatmininde Onemli bir roli oldugunu ortaya
koymuslardir."**

Aymni aragtirmacilar 2004°de yaptiklar arastirmada da duygusal zeka ile is performansi
arasinda pozitif bir iliski olup olmadigin1 sorgulamuslar'**ve arastirma sonucunda elde ettikleri
verilerin bu hipotezlerini destekledigini ortaya koymuslardir."

Carmeli (2003) is tatmini, oOrglitsel baglilik, orgiitsel vatandashik davraniglari ile
duygusal zeka arasinda pozitif bir iligki oldugunu belirlerken ayni zamanda is-aile ¢atigmasi
konusunu da ele almis ve yiiksek duygusal zekaya sahip kisilerin bu iliskilerini daha iyi
dengeledigini belirlemistir.'*’

Coté ve Miners da (2006) yaptiklari aragtirmada; is performansi ve orgiitsel vatandaslik
davranislari ile duygusal zeka arasinda pozitif bir iliski oldugunu saptamuslardir.'*®

Azman, Yeo, Mohd v. dgr. (2009) Malezya’da yaptiklar aragtirmada duygusal zekanin
is performansindaki 6nemine vurgu yapmislardir.'*

Ote yandan yapilan ¢ok sayidaki arastirma sonucu igyerinde pozitif modun hakim
olmasinin yardimlagsma ve igbirligini olusturdugunu ortaya koymaktadir. Bu durum ayrica
agresif davraniglari da azaltmaktadir. Buna ilave olarak George Bettenhausen (1991) da
yaptiklar1 aragtirmada modun hem bireysel seviyede hem de grup seviyesinde meslektas ve
miisterilere pozitif davrams etkileri oldugunu belirlemislerdir.'*’

Goleman Boyatsiz ve McKee, “Yeni Liderler” adli eserlerinde gorev tatminiyle ilgili
bulgularin, insanlarin galisirken hissettikleri duygularin, is yasaminin gercek kalitesini dogrudan
dogruya yansittigini ileri siiren arastirmalar oldugunu belirtmislerdir. Isbasinda olumlu duygular
hissetme siiresinin orani, tatminin dolayisiyla da caliganlarin isten ayrilmaya ne denli yatkin

olduklarmin en giiclii belirleyicilerinden biridir. Bu anlamda koétii ruh hallerini yayan liderler

132 Weinberger, Lisa, A., “Emotional Intelligence: Its Connection to HRD Theory and Practise”, Human Resource
Development Review, 2002, s.224.

133 Wong - Law, a.g.m., 5.268.

134 Wong - Law, a.g.m., 5.269.

135 Law - Wong - Song, a.g.m., 5.486.

136 Law - Wong - Song, a.g.m., 5.494.

B7Carmeli, Abraham, “The Relationship Between Emotional Intelligence and Work Attitudes, Behavior and
Outcomes an Examination Among Senior Managers”, Journal of Managerial Psychology, 2003, s.806-808.

138 C6t¢, Stéphane - Miners, Christopher T. H., “Emotional Intelligence, Cognitive Intelligence and Job Performance”
Administrative Science Quarterly, vol. 51, 1ssue. 1, 2006, ss.1-28, s.15.

139 Azman, Ismail - Yeo, Suh - Mohd Na’eim Ajis et al., “Relationship Between Occupational Stress, Emotional
Intelligence and Job Performance: An Empirical Study in Malaysia”, 2009, s.14,
http://www.ectap.ro/articole/413.pdf. 28.05.2009.

0 Lynn, Adele B.,The EQ Difference A Powerful Plan for Putting Emotional Intelligence to Work, , Amacom, e-
Book, 2005, s. 58.
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isletme agisindan sakincalidir, iyi ruh hallerini aktaranlar ise, isletmenin basariya ulagmasina
yardimet olurlar.'"!

Jordan ve Troth’un yapmis olduklari ¢aligmada diisiik performans gosteren takimlari
incelemigler ve duygulart kontrol etmede problem yasanmasinin yiiksek diizeyde c¢atigma
yasanmasina sebep oldugunu bunun da takimlarin performansini azalttigi yoniinde goriis
bildirmislerdir.'**

Duygu odakli ¢atigsma, “Kisisel icerleme veya kisisel uyusmazlik nedenli ¢atigmadir. Bir
diger ifadeyle duygusal catigma, iiyeler arasindaki kisilerarasi uyusmazligin farkina varilmasi
olarak tanimlanir” ve grup ig¢inde siirtiigme, engelleme, kavga etmeyle goriilen kigisel ve
iliskisel unsurlari kapsar.'*

Aslan da yapmis oldugu arastirmasimnin sonucunda g¢atisma c¢oziimleme ile duygusal
farkindalik ve duygularin olumlu kullaniminin iliskili oldugu sonucuna ulasmstir.'**

Bayram, Ayta¢ ve Giirsakal’in yapmis olduklari arastirmanin sonuglarindan birisi de
isyerinde Kkisileraras1 ¢atigmalarin artmasi durumunda, is tatmininde azalisin oldugu
seklindedir.'*®

Ayrica, Cote ve Golden da duygusal zeka becerilerinin gelistirilmesi ile tiikenmislik
sendromunun da azaldigin1 belirlemisleridir."*® Tiikenmislik sendromunun az olmasi da yiiksek
is performansini ortaya koymaktadir.'"’

Bununla beraber Orgiitsel adalet de, is yerindeki duygularin olusumunda etkili
unsurlardan biridir.

Orgiite kars1 giiclii baglilik duyan calisanlarin, ortak hedeflere kendilerini adayacaklar
varsayilmaktadir. Oyle ki drgiitsel bagliligin, bir tiir duygusal bagdan dogdugu éngoriilmekte ve
caliganlarin orgiitlerinden destek gordiiklerini hissettikleri oranda giiven, yakinlik ve sadakat

duyacaklar1 ve o nispette de oOrgiitlerine iyi birer iiye olacaklar1 varsayilmaktadir.

! Goleman - Boyatsiz - McKee, a.g.e., 5.25.

142 Jordan, Peter J. - Ashton, Claire E. - Ashkanasy, James et al., “Evaluating the Claims: Emotional Intelligence in
the Workplace”, 4 Critique of Emotional Intelligence: What Are The Problems and How Can They Be
Fixed? ed. R. Murphy, Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum Associates,2006 b, ss.198-210, s.12.

143 Aslan Sebnem, “Duygusal Zeka, Bireylerarasi Catismay1 Coziimleme Yontemleriyle Iliskili midir? Schutte’nin
Duygusal Zeka Olgeginin Gegerlilik ve Giivenilirlilik Calismas1”, Siileyman Demirel Universitesi L1.B.F.
Dergisi, ¢.13, 5.3, 2008 b, s5.179-200, s.181.

144 Aslan, (2008 b), a.g.m., 5.196.

145 Bayram, Nuran - Aytac, Serpil - Giirsakal, Sevda, “Caliganlarin Is Tatmini Uzerine Bir Aragtirma”, [8. Tiirkiye
Ekonometri ve Istatistik Kongresi, Inénii Universitesi, Malatya, 24-25 Mayis 2007, 5.9

146 Cote Stephanes - Golden, Brian R., “Emotional Intelligence and Managerial Burnout”, Emotional Intelligence,
s.24. 15.09.2009.
http://www.rhsmith.umd.edu/management/speaker_series/pdfs/PAPERC%C3%B4t%C3%A9Golden.pdf

47 Emmerling, Robert I., “Toward an Applied Science of Emotional Intelligence in the Global Workplace: Key
Issues and Challenges”, Emotional Intelligence: Theoretical and Cultural Perspectives, ed..Robert J.
Emmerling,Vinod K. Shanwal,Manas K. Mandal, Nova Science Publishers, 2008, s.72.
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Biitiin organizasyona can veren ve onu basariya gotiiren unsur ruhtur. Mekanik bir
organizasyona can veren ve onu basariya gotiiren bu ruhu asilayan kisi ise liderdir.'*® Bir baska
deyisle biiyiik lider duygulara hitap eder, yani duygulara dogru bir yon vermekte basarisizsa,

higbir sey olabilecegi ya da olmasi gerektigi gibi yolunda gitmeyecektir.'®

Diger bir deyisle
lider, grubun duygusal rehberidir.'”® Giiniimiizde insan enerjisinin kaynaklari degismis
bulunmaktadir. Artik korku ve gbézdagiyla motive etme donemi sona ermis ve insanlarin
ihtiyaclarini duygusal diizeyde sezilebilme gerekliligi ortaya ¢ikmustir."’

The Journal of Occupation and Organizational Psychology; is performansi ve kisinin
iissiine olan baglilig1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Bu sonuglara gore is performansi iissiine
baghlik duygusuyla direkt olarak iligkilidir. Bu sebeple astina pozitif davranan yonetici
calisanlarindan biiyiik bir baghlik elde edecektir.'>

Yapilan arastirmalar, yiiksek EQ’ya sahip ve teknik agidan yeterli bir yoneticinin ya da
profesyonelin ¢oziim gerektiren catismalari, giderilmesi gereken grupsal ya da kurumsal
eksiklikleri, doldurulmasi ya da iizerinden atlanmasi1 gereken bosluklar1 ve kar potansiyeline
sahip gizli iliski ya da etkilesimleri, digerlerine oranla, daha kolay, daha ustaca ve daha ¢abuk
kavrayabildigine isaret etmektedir.'”’

Yiiksek duygusal zekaya sahip liderler kendilerinin ve c¢aligsanlarimin duygularini
yonetebilen, ¢alisanlarini daha yaratici ve esnek olmalar1 konusunda tesvik ederek, onlarin is
tatminlerini artirabilen bireylerdir. Ayrica bu liderler ¢alisanlariyla etkin iliskiler kurabilmekte,
kurum iginde igbirligi, koordinasyon ve kurumsal vatandaslik davraniglarimi gelistirerek
calisanlarinin performansia olumlu katkilar saglayabilmektedirler.'*

Pennsylvania Universite’sinden Prof. Sigal Barsade’nin arastirmasina gore, yonetici
grubunun duygularinin, sirket kazanci {izerinde dogrudan etkisi bulunmaktadir. Olumlu ve ortak
bir duygusal goriisii paylasan {ist diizey bir yonetici toplulugu, farkli duygusal goriislere sahip
yoneticilerden olusan sirketlere oranla, hisse basina % 4 ile 6 daha fazla kazang elde
etmektedir.">

Ayrica duygusal zekali liderler organizasyonlari i¢in su avantajlar1 saglarlar:'®

148 Erdem, Orhan - Dikici, A. Metin, “Liderlik ve Kurum Kiiltiirii Etkilesimi”, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi
(www.esosder.org), c. 8, sy. 29, 2009, ss.198-213, 5.199.

149 Goleman - Boyatsiz - McKee, a.g.c., s.15.

150 Goleman - Boyatsiz - McKee, a.g.e., s.17.

15! James, Jennifer, Gelecek Zamanda Diigiinmek Yeni Cagn Liderlik Becerileri, gev. Ziilfii Dicleli, Boyner Holding
Yayinlari, BZD Yayncilik, Istanbul, 1998, s.183.

521 ynn, a.ge., s.11.

133 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.x.

1%* Dogan - Demiral, a.g.m., 5.225.

155 Milivojevich, Andrew, “Emotional Intelligence And Six Sigma”, Quality Progress, 39(8), ProQuest Science
Journals, 2006, s.46.

156 http://www.ei.haygroup.com 24.08.2009.
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Yiiksek performans

Daha fazla ekip ¢aligmasi

Artan motivasyon

Yenilikleri artirma

Zaman ve kaynaklarm etkili kullanimi
Kazanilmis giiven

Liderin tutumu, kendisine dogrudan bagl olanlarin ruh halini etkiler ve sirketin
duygusal ikliminde bir domino etkisi yaratir. *’

Yiiksek duygusal zekaya sahip liderlerin orgiit iklimini olusturmada da etkileri
yadsimamaz. Olusturulan 6rgiit iklimi de ¢alisanlarin performansini etkiler ve dolayistyla karlilik
ve biiytime de bundan etkilenir.'®

Genel olarak, is yasaminda duygularin hiikiim verme, i memnuniyeti, yardimci
davranislar, yaratict sorun ¢ozme ve karar verme mekanizmasi gibi olaylar {lizerinde etkisi
vardir.

Is hayatinda gerceklestirilen liderlik, motivasyon, grup calismasi, kurumsal iletisim gibi
pek cok yonetsel ve orgiitsel degerin, gerceklestirilen duygusal zeka uygulamalar1 sonucunda
arttif istatistiksel degerlerle ortaya konulmustur.

Ozellikle miisteri odakl1 anlayisin dnem kazanmasi, yayginlasmasi ve tatminine ydnelik
Olciimlerde, duygusal zeka Ol¢iimii yiiksek olan calisanlarin ve orgiitlerin basarili olduklart
goriilmektedir."’

Jayan da yiiksek performans gosteren ydneticilerin duygusal zekalarmin da yiiksek
oldugunu belirlemistir.'®

Simdiye kadar bilinen, bireysel duygusal zekanin bireyin performansmi etkiledigi
yoniindeydi. Koman ve Wolff’un (2008) yaptig1 arastirma; bireysel duygusal zekanin ayrica
grup normlarma dayali duygularin gelistirilmesi vasitasiyla takimin performansimi da
etkiledigini gostermektedir. Bu bulgularin 1s1ginda isletmeler yonetici ve liderlerin duygusal

zekalarmin aktif bir sekilde gelisimine 6nem vermelidirler.''

157 Goleman - Boyatsiz - McKee, a.g.e., 5.20.

158 Cherniss - Goleman, a.g.e., s.40.

%9 Aricioglu, M. Atilla, “Y énetsel Basarinin Degerlemesinde Duygusal Zekamin Kullanimu: Ogrenci Yurdu
Yoneticileri Baglaminda Bir Arastirma”, Akdeniz [IB.F. Dergisi (4) 2002, ss. 26-42, 5.29.

160 Jayan,C. J,, “Do High Managerial Performers Have High Emotional Competencies?”, Journal of the Indian
Academy of Applied Psychology, vol. 32, no.3, 2006, ss.179-184, s.182.

161 K oman, Elizabeth Stubbs - Wolff, Steven B., “Emotional Intelligence Competencies in The Team And Team
Leader A Multi-Level Examination of The Impact of Emotional Intelligence on Team Performance”,
Journal of Management Development, vol. 27, no.1, 2008, ss.55-75, s.70.
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Bu baglamda duygusal zeka, goriildiigii izere bireylerin giinliik yasamlarinin 6tesinde is
yasamlarindaki performanslarini 6lgebilen, basarilarimi arttiran/azaltan, yoneticilik niteliklerinin
Olciilmesine katki saglayan, orgiit ici iletisimi ve etkilesimi gelistiren 6nemli bir faktor olarak
kargimiza ¢ikmaktadir.

Is yasaminda karsilikli etkilesimler ve duygular girisimcilik agisindan da ele
alinmalidir."®® Gerber’e gore girisimei kisi ¢ok onemsiz firsatlar1 bile ¢ok onemli firsatlara

gevirir. Vizyon sahibi, degisim katalizorii, kaoslar1 uyuma cevirebilen kisidir.'®?

Girisimei kisi
ayrica, kendi duygularinin farkinda olan, ne istedigini bilen, bagkalarinin duygularin1 anlayan,
iyimser, yenilik¢i, sezgi giicii kuvvetli olan kisidir. Dolayisiyla girisimciler duygusal zekast
yiksek olan kisilerdir demek miimkiindiir.

Mobbing de yine isyerinde duygular ve duygusal zekay1 i¢eren bir bagka kavramdir.

Giiniimiizde pek ¢ok insan, isinden memnun degildir. Haksizlik, adam kayirma baglica
sikayetler arasindadir. Sorunlar 6nemli olmaya basladikga, kisi bunlar1 kendi igimizde sessiz bir
sekilde ¢ozmeye calisir. Ancak, duygusal korku ve bastirma hissi, yenilikleri ortaya ¢ikaracak
fikirlerin tiimiinii 6ldiiriir. Bu meydana geldiginde de sirket ¢oker. Bu is hayatinda daha fazla
duygusal zekaya ihtiya¢ duyuldugunun bir kanitidir.'**

Ashkanasy ve Daus (2002) duygularin daha iyi yonetimi igin agagida gorildigi iizere
bes adet 6neri sunmuslardir;'®

1. Yoneticiler sadece rasyonel girisimlerde bulunmaktan ziyade her bir ¢alisanin iginin
duygusal etkisini degerlendirmeli ve ig tanimlarin1 yaparken bu konuyu da hesaba katmalidirlar,

2. Organizasyonlar insanlarin sadece islerini yapmak icin gittikleri soguk yerler
degildir. Yoneticiler kendi davraniglariyla pozitif ve arkadasca bir c¢alisma iklimi
olusturmalidirlar,

3. Yoneticiler bu pozitif duygusal iklimi olusturmak igin ¢aliganlari 6diil ve {icret
sistemleriyle tesvik edebilirler,

4. Calisanlar ve takimlar segilirken pozitif duygusal davranis ve tutumlara sahip olanlar
tercih edilebilir. Yoneticiler de takimlarinda pozitif davranig ve tutumlari olusturan g¢alisanlari
secebilirler,

5. Yoneticiler is yerinde daha saglikli duygusal ifadeler i¢in ¢alisanlarinin duygusal

zeka becerilerini gelistirmeye yonelik egitim programlari diizenleyebilirler.

162 Goss, David, “Schumpeter's Legacy? Interaction and Emotions in the Sociology of Entrepreneurship”,
Entrepreneurship: Theory Practise, vol.29 no. 2, 2005, ss.1-15, s.1.

193 Gerber, Michael, Girisimcilik Tutkusu, Sistem Yayincilik 94, Gelistiren Kitaplar 19, 1996, s.24.

164 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.7.

165 Ashkanasy, Neal M., “Studies of Cognition and Emotion in Organisations: Attribution, Affective Events,
Emotional Intelligence and Perception of Emotion”, Australian Journal of Management, vol. 27, 2002,
s.14-16.
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Duygusal zekanin 6zelliklerinden birisi de gelistirilebilir olmasidir. Dolayisiyla yasam
boyu siiren gelisimin kaginilmaz gerilemeye ve eskimeye zit olarak yash kimselerin is yerleri
potansiyeli tartisilmaktadir. Kurnaz bir igveren calisanlarini olgun kisiler arasindan sectiginde,
bu yetiskinlerin ¢ok daha istikrarli olduklarin1 gézlemlenmistir. Buna ek olarak bu kisiler
problem ¢ézme ve durumlari kavrama konusunda gen¢ meslektaglarindan daha becerikli
olabilmektedirler.'®

Konuya turizm agisindan bakildiginda turizm bir hizmet endiistrisidir ve emek-yogun
Ozellik tasir. Otel isletmeleri de turizm endiistrisinin bir alt sektoriidiir.

Bir {iretim faktorii olarak emegin énemi, otel isletmelerinde diger isletmelere gore daha
fazladir. Insanlar bir otele geldiklerinde 6n biiro personeli tarafindan karsilanmakta, yemekleri
aseilar tarafindan hazirlanmakta, servisleri servis personeli tarafindan yapilmakta, odalar1 kat
hizmetlileri  tarafindan  temizlenmekte, animasyon hizmetleri yine animatorlerce
gerceklestirilmekte ve ayriliglarina kadar tiim hizmetler isletmede calisan personel tarafindan
karsilanmaktadir.

Dolayisiyla teknolojik gelismelerin otel isletmelerinde insan emeginin yerine tamamu ile
gecmesi miimkiin degildir. Cilinkii otel igletmelerinde insanin insana hizmeti s6z konusudur.

Otellerin {iirettikleri mal ve hizmetlerin insan eli degmeden tiiketiciye sunulamamasi,
duygusal zeka yeteneklerinin 6nemine dikkat ¢cekmektedir.

Otellerin iirettigi mal ve hizmetleri tiikketenler, birbirlerinden farkl psikolojik ve kiiltiirel
ozelliklere sahip insanlardir. Bu nedenle bir otelin gerekli olan mal ve hizmetleri miigterisine
sunmasi yeterli degildir, onlarin ne sekilde sunuldugu da 6nemlidir. Sonugta miisteri tatminini
etkileyen en 6nemli unsurun, otelde ¢alisan is gorenlerin nitelikleri oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Ayrica turizmin temeli kiiltiirel iletisime dayanmaktadir. Tiim diinyada turizm yalnizca
eglenmek ya da dinlenmek degil, ayn1 zamanda tanimak ve 6grenmektir. Otel isletmelerinde
caligsan personel bu yoniiyle de bilyiik 6nem tagimaktadir.

Ayni zamanda otel igletmelerinde hizmetin kalitesi ve niteligi belirlenirken siibjektif
degerlendirme s6z konusudur

Duygusal zeka becerilerini tesvik etmenin her kurulusun yonetim felsefesinde hayati bir
6ge oldugu giderek daha fazla sirket tarafindan gériilmeye baglamustir.'®’

Tim igletme c¢alisanlarinda ve yoneticilerinde olumlu duygular olusturulabilirse bu

durum isletmenin amaglarina ulasmasina katki saglayacaktir.'®®

166 Stein - Book, a.g.c., s.33.
167 Goleman, (2007), a.g.e., s.15.
'8 Salovey - Mayer, (2000), 5.506.
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Sonug olarak diyebiliriz ki igletmeler insanlardan olusur ve insanlar da duygulariyla
hareket ederler. Dolayisiyla is yasamindan duygular soyutlamamiz miimkiin olamayacagi i¢in
duygulara 6nem verilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal zeka kavrami da bu nokta da
¢ok daha biiylik O6nem tasimaktadir ve disiinsel oldugu kadar duygusal zekasi yiiksek

caliganlarin is yerindeki varligi organizasyonlarin basarisi i¢in olmazsa olmazlar arasindadir.

7. Kurumsal Duygusal Zeka

Isletmeler de canli organizmalara benzerler. Tipki insanlar gibi dogar, biiyiir ve &liirler.
Bu varolma ¢abalar1 sirasinda arkalarinda iyi ya da kotii eserler birakmak i¢in ¢abalarlar. Bu
siirecte; hedefleri, beklentileri ve iliskide bulunduklar1 ve uyum saglamaya calistiklar1 sosyal bir
cevreleri vardir. Dolayisiyla tipki insanlar gibi, bilissel zekaya sahip olduklar1 kadar, duygusal
zekaya da sahiptirler.

Isletmeler giiniimiizde sadece mekanik bir varlik degil, ayn1 zamanda dinamik-olussal,
psikolojik ve sosyolojik bir varliktir. Organik varliklarda oldugu gibi isletmelerin de yasam
enerjilerini onlarin kisiligi ve ruhu olusturur. Isletmelerin bu boyutunu olusturan unsur ise insan
kaynaklaridir.'® Bu boyutun devamhiligimi saglayan ise iletisim gabalaridir.

Kurumsallagsma, bir isletmenin, giiniin kosullarina uygun yonetim ve orgiit yapilarini
olusturarak ihtiya¢ duyulan sistemleri kurmasi; bir kurum olmaya iliskin davranis, standart ve
ilkeleri belirleyerek bunlari yazili bir bigime getirmesi ve uygulayabilmesi olarak da
tanimlanmaktadir.

Bir bagka tanima gore; kurumsallagsma, igletmelerin, giiniin sartlarina uygun yonetim ve
organizasyon yapilari olusturmak suretiyle gerekli sistemleri kurmalari, igletmeye has davranis,
norm, standart ve ilkeleri belirleyerek bunlari yazili hale getirme ve uygulamadir.'”

Kurum kiiltiirii; bir kurumun yapisini belli kurallarla devam ettirerek kurum bireyine bir
kisilik kazandiran soyut bir gergekliktir ve calisma tarzindan hiyerarsik sisteme, torenlerden
kutlamalara ve odiil-ceza sistemine kadar biitiin alanlar1 kapsar. Toplumlar gibi kurumlarin da
degerleri, ilkeleri, amaglari, is hayatina bakis acilari, yani kendilerini yansitan nitelikleri
vardir.'”!

Kurum kiiltiirii “‘kurumu tasvir eden hususiyetler biitiinii’” olarak su 6zelliklere sahiptir:

1. Kurumu farklilastirir,

2. Siireklilik 6zelligi vardir,

18 Akyildiz, Hiiseyin - Kayalar, Murat, “Isletmelerin Ruhsal Tasariminda Psikoteknik Yéntemin Transaksiyonel
Analiz ile Boyutlandirilmas1”, Uludag Universitesi I.LB.F., c. xxn, sy. 2, 2003, ss.75-92, 5.90.

170 Biite, Mustafa, “Aile Isletmelerinin Kurumsallagma Siirecinde Yasadig1 Sorunlar”, 3. Aile isletmeleri Kongresi,
Kongre Kitabi, ed. Tamer Kogel, Istanbul Kiiltiir Universitesi, 2008, s.317.

"I Erdem - Dikici, a.g.m., s.205.
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3. Davranislara tesir eder.

Kurumsal duygusal zeka kavrami, calisanlarin, duygularina yaraticilik ve yenilik
yoniinde organizasyona katki ve pozitif enerji saglayacak bicimde yoOnetimi olarak
tanimlanabilir. Duygusal zekaya sahip organizasyonlar, duygularin kendi nabizlarinin énemli
bir gostergesi oldugunu kabul etmekte, aciklik ve seffafligin norm kabul edildigi ve yapict
elestirinin kullanildigi bir kiltiirii desteklemekte organizasyonlarda duygusal zeka kiiltirii ile
ayrica esneklik, farkliliklara agik olma, diyalog yonetimi, yapici hosnutsuzluk, iki yonli
iletisim, giiven, baglilik, sosyal sorumluluk anlayist ve ¢evreye duyarlilik gibi degerler de 6n
plana ¢ikariimaktadir' ™.

Bir kurum caligan bireylerin performanslarina ve aralarindaki iligkilere bagli olan,
biitiinlesmis bir sistemdir. Duygusal zekasi yiiksek kurumlarda ¢alisanlar, iletisim
becerilerinden de yararlanarak duygusal zekalarini baskalariyla olan iliskilerinde kullanmakta
ve kurumun biitiiniinde olumlu gelismeler saglamaya galismaktadirlar.'”

Giliniimiizde kurumlar 1srarla duygusal zekas1 yiiksek calisanlar aramaktadirlar. Cilinkii
cagdas kurumlarin basarisi, bugiin her zamankinden daha c¢ok, hissedarlar, miisteriler,
tedarikciler ve calisanlardan olusan ¢esitli insan gruplar1 arasinda kurulan uyumlu ve iiretken
etkilesimlere bagli olmaktadir. Giiniimiiz kurumlari, tim ¢abalarin1 miisteriyi anlamaya, onun
istek ve ihtiyaglarini karsilamaya adamig, uyum iginde ekip ¢aligmasi yapabilen ve kendi iginin
sahibi olan g¢aliganlar ile degisimin 6niinde kosan ve ¢aliganlarini belirli bir yone dogru harekete
gegirebilen yetkin liderler sayesinde bagariy1 yakalayabilmektedir. Duygusal zeka, bu olusumun
tilsiml1 anahtar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.'™

Duygusal olarak zeki kurumlar, kendi insan sermayelerine yogun olarak
odaklanmuslardir. Bes kurumsal duygusal zeka alanim sdyle tanimlanabilir;'”

a. Kurumsal duygulari tanimak.

b. Kurumsal duygular1 yonetmek.

¢. Kurumsal motivasyon,

o

Kurumsal sosyal farkindalik.

e. Kurumsal sosyal yetiler.

' Yaylaci, a.g.e., s.132.

'3 Weisinger, Hendrie, Is Yasaminda Duygusal Zeka, gev. Nurettin Siileymangil, MNS Yayincilik, birinci basim,
Istanbul, 1998, 5.228.

174 Duman, Yasemin, “Kurumlar1 Zirveye Tastyan, Duygusal Zekas: Yiiksek Calisanlardir”, Kaynak Dergisi, sy. 9,
Baltag-Baltag Yaymlari, Ocak-Mart, 2002, s.1.

175 Beceren, Eray, “Kurumsal Duygusal Zeka”, Human Resources Dergisi, Temmuz 2002.
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a. Kurumsal Duygular1 Tanimak:

Kurumsal giicliiliikleri ve zayifliklar1 bilmek, kurumsal duygularin farkinda olmak ve
bu farkindaligi; agiklik, giiven ve gurur ile karakterize edilen bir kurum kiiltiirii igin kullanmak.

Insanlar gibi kurumlarin da duygusal ve sosyal hayatlar1 vardir ve bu hayatlar sirketin
basarisinda 6nemli bir rol oynarlar. Bazi duygular sirket igin iyidir. Bunlar “dinamik duygular”
diye nitelendirilir. Diger duygular da sirket igin kotii olabilir. Bunlarda “yikici duygular” dir.

Kurum igin ¢aliganlarin -yonetici ve ¢alisan- bu kurumsal duygularin farkinda olmalari
¢ok onemlidir. Duygusal olarak zeki kurumlar bu duygular1 devamli gosterirler ki gelismedeki
negatif trendler hemen fark edilebilsin ve bertaraf edilebilsin.

Kurumun duygusal ve sosyal hayati genellikle zor yonetilir. Yikic1 duygularin dinamik
duygulara doniistiiriilmesi i¢in kurumsal farkindalik bir temel teskil eder ve bu da diger dort
alan i¢in 6n kosuldur.

b. Kurumsal Duygular1 Y 6netmek:

Kurumsal duygular -yikici ya da dinamik- bulasicidir. Yikici olanlar bir virlis gibi
yayilir. Duygusal olarak zeki kuruluslar, sirketin iyiligi i¢in duygularini yonetirler. Bunu
“sirketin ¢ikarlar1” i¢in de denebilir.

Yiiksek duygusal zekaya sahip kuruluslar, dinamik duygularin onlara yardim edecegini
ve calisanlarin gelistireceginden emindirler. Kurumsal duygular1 6n planda tutmak, kurulusun
gelismesi i¢in hayatsal deger tasir. Bu da sirketlere negatif durumlarla bas etme giicii verir.

Hizli degisim zamanlarinda; esneklik ve uygunluk sirketin hayatta kalabilmesi icin
hayatidir. Bu duygular sirkete bdyle durumlarda enerji saglar. Genellikle ve 6zellikle kurumsal
degisim zamanlarinda, yonetim igin yikici duygularin farkinda olmak ve onlar1 bertaraf etmek
kaginilmazdir. Ciinkii bunlar; takim ruhunun, bireyselligin ve kurumsal {iretimin diismanlaridir.

Kiiresel iklimde ki burada bireysel ve entelektiiel sermayeler esastir. Sirketler i¢in en iyi
adamlar1 ¢ekmek ve tutmak hayati anlam tagimaktadir. Kurum biitliin olarak yeterli derecede
kendini kontrolden yoksunsa, yikict duygulara kolayca yenilir ve piyasadaki insan sermayesini,
hayatta kalmak ve basarmak adina gerektigi gibi degerlendiremez. Bu, hem yonetim hem de
caliganlar i¢in ¢ok biiyiik dnem tagimaktadir.

¢. Kurumsal Motivasyon:

Eger bir kurum gelismek ve hayatta kalmak istiyorsa, dyle bir kiiltiire sahip olmalidir ki,
biitiin ¢alisanlarn ellerinden gelenin en iyisini yapmalidirlar. Bu “calisanlarin ise yiiregini
koyma” kiiltiriidiir. Her ¢alisanin sorumluluk aldigi, insiyatif ve bagliliga sahip oldugu,
calismaktan hoslandigi, beraber olmaktan zevk aldig1 ve neyin anlamli ve degerli oldugunu

ayirdigi bir kiiltiirdiir.
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d. Kurumsal Sosyal Farkindalik

Kurumun gelecegi biiyiik Olciide, ¢alisanlarin, miisterilerin, sahiplerin ve otoritelerin
bagliligima ve destegine baghdir. Buna gore, kurulus bu kisilerin duygularinin da farkinda
olmalidir.

Duygusal olarak zeki kuruluslar empatiyi iyi ve giizel kullanirlar. Bu kisilerin
ihtiyaglarin1 ve isteklerini siirekli kontrol eder, kurulus hakkinda ne hissettiklerini merak
ederler.

e. Kurumsal Sosyal Yetiler:

Kurulusun hissedarlartyla kurulus icin iyi iliskiler kurmak ve devam ettirmektir.
Duygusal olarak zeki kuruluslar, hissedarlarinin duygularini, ihtiyaglarini arzularini ve
fikirlerini onlarla iyi iligkiler kurmak ve devam ettirmek i¢in, onlarin bilgilerini kullanirlar.

Duygusal zeka kuruluglari, hissedarlarinin “insan” olduklarinin farkindadirlar ve onlarin
organizasyona bagliliginin olgulardan degil, duygulardan temellendigini bilirler.

Duygusal olarak zeki organizasyonlar, “kalitenin insani tarafi”’nin prensiplerini
uygulayarak, miisterilerin taleplerini ve beklentilerini daha fazla karsilarlar.'”

Bir orgiitiin insanda yarattig1 duygular o orgiitiin sosyal sermayesinin yiiksek mi yoksa
diisiik mii oldugunu biiyiik 6l¢iide ifade eder. Bu durum herhangi bir drgiite giden etrafa soyle
bir bakan kisiler tarafindan da gézlemlenebilir. Koridorda karsilasan insanlarin birbirlerini nasil
selamladiklari, ofislerin goriiniimii, duygusal atmosfer gibi. Is yerinin yaratti§1 duygu calisanlart
yiireklendirir, caligma verimini arttirir ve miisterileri kendine ¢eker.

Duygusal zekas1 yiiksek kurumlarin karakteristik 6zellikleri su sekilde 6zetlenebilir;'”’

Bu kurumlar i¢in dncelikle insan 6nemlidir.

Her degisim siirecinde insan faktoriine odaklanirlar.

Calisanlarin hem aklina hem kalbine hitap eden bir kiiltiirleri vardir.

Calisanlarinin; duygulara, fikirlere ve sezgilere sahip bireyler olduklarinin
farkindadirlar.

I¢ hiyerarsiden &nce insana 6nem verirler.

Insan faktorii degisim siirecinin ayrilmaz bir parcasi oldugunda, degisimin daha hizl
olacagina ve daha iyi sonuglar getirecegine inanirlar.

Tehdit edilmis hisseden kisinin degisime direnecegini bilirler.

177 Giil, Hiiseyin - Seker, Giiven, “Kamu Kuruluslarinda Halkla iligkiler ve Bir Model Analizi”, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, ¢.7, sy. 3, 2005, 5.229.
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Bilgilendirilmis, ilham verilmis, dinlenmis ve karar verme siirecine katilmis
insanlarin degisim siirecini kolaylastiracaklarini bilirler.

Kurumun basarisina katki saglayan / saglayabilen kisileri nasil ¢ekecegini ve elde
tutacagini bilirler.

Calisanlarin egitimi ve gelisimi i¢in harcanan paray1 gelecege yatirnm olarak
goriirler, bir harcama olarak degil.

Duygusal zeka, is hayatinin geregi olan ve kurumun bagarisini etkileyen asagidaki
faktorler iizerinde de 6nemli bir farklilik olusturmaktadir;'”®

Karar alma

Liderlik

Stratejik ve teknik atilimlar

Acik, diiriist iletisim

Givenilir iligkiler ve ekip ¢aligmasi

I¢ ve dis miisteri baglili

Yaraticilik ve yenilik

Ayrica yiiksek duygusal zekaya sahip organizasyonlar, insan faktoriine gereken degeri
vermekte ve su yonleriyle 6n plana ¢ikmaktadirlar;'”

Bu organizasyonlar insanlarin hem yiireklerine hem de fikirlerine hitap eden bir
kiiltiire sahiptirler; giiven, baglilik, moral ve iletisim ise bu kiiltlirii tanimlayan Onemli
degerlerdir.

Insanlar1; anlasilmas: gerekli duygulari, fikir, icgdrii ve ihtiyaclar1 olan bireyler
olarak gormektedirler.

Insanlar1 hiyerarsi ve sistemlerinin iistiinde tutmaktadirlar.

Insan faktdrii degisim siirecinin bir parcasi oldugunda, degisimin daha hizl
gergeklestigine ve daha iyi sonuglar elde edildigine inanmaktadirlar.

Kendini tehdit altinda hisseden kisilerin degisime direng gdsterdiklerinin
farkindadirlar.

Bilgilendiren, ilham verilen, dinleme ve karar siirecine dahil edilen ¢alisanlarin
degisimi daha iyi karsilayacaklarini bilmektedirler.

Organizasyonun basarisina katkida bulunabilecek ve bulunmak isteyen bireyleri

kuruma ¢ekmek ve tutmak icin ne yapmalari gerektigini ¢ok iyi bilmektedirler.

178 http://www.ei.haygroup.com 24.08.2009.
179 Dogan, Selen, Calisan lligkileri Yonetimi, Kare Yayinlari, 2005, s.135.
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Insanlarin gelisimi igin yapilan harcamalar1 bir maliyet olarak degil, gelecege yatirim
olarak gérmektedirler.

Sadik miisteriler olmadan, iyi sonuglar elde etmenin miimkiin olmadigini
bilmektedirler. Sadik c¢aliganlar olmadan da sadik miisteriler edinilemeyeceginin
bilincindedirler.

Kurumlar gelismek ve basariy1 yakalayabilmek i¢in ¢alisanlarmin kurumsal bagliligini
saglayabilmelidir. Calisanlarin kuruma olan bagliliklar1 duygusal, devam etme istegi ya da
zorunlu baghilik sekillerinde kendini gosterebilir. Ancak duygusal baglilig1 saglamak oldukca
onemlidir. Bu baglamda kurumsal duygusal zeka etkin bir bi¢cimde saglanabilir. Duygusal
baglilik faktorlerini Ailen ve Meyer su sekilde siralamaktadirlar;

Isgiicii: Caliganin bulundugu kurumda yaptigi ise olan baghihgi ve isin gii,
miicadeleyi gerektiren ve heyecanli bir ig olmasi.

Rol agikligi: Kurumun ¢alisanlardan neler bekledigini agik¢a belirtmesi.

Amag agiklig: Calisanin kurumda yaptiklarimi nigin yaptigi konusunda agik bir
anlayisa sahip olmasi, ortak amaglar1 paylagsmasi.

Yonelimin Oneriye agikhigi: Ust yonelimdeki kisilerin drgiitteki diger ¢alisanlardan
gelen fikirleri dikkate almasi.

Arkadas baglilig1: Orgiitteki insanlar arasinda yakin ve samimi iliskilerin olmasi.

Orgiitsel bagimlilik: Calisan iizerinde drgiitiin sdyledigini yapacagina iliskin giiven
duygusunun olmast.

Esitlik: Orgiitteki insanlardan bazilarmin hak ettiginden fazlasini, bazilarinin da hak
ettiginden azini almasi.

Kisisel 6nem: Calisan tarafindan yapilan igin, Orgiitiin biiyiikk amaglarina 6nemli
katkilar yaptig1 yoniindeki duygularin giiclenmesine tegvik elmek.

Déniit: Isteki performansi konusunda calisana siirekli bilgi vermek.

Katilm: Calisanin kendi is yiikkii ve performans standartlartyla ilgili kararlara
katilimin1 saglamak.

Ayrica bir kuruma duygusal zekali denebilmesi i¢in o kurumu olusturan Kkisilerin
duygusal zekanin unsurlarina ne kadar sahip olduklarina da bakmak gerekir.'*’

Kurumsal sosyal farkindalik anlayisi cergevesinde, kurumsal sosyal sorumluluk

caligmalarinda bulunan kuruluglar kurumsal duygusal zekaya sahip kuruluslar olarak

180 Mengii, S. Cakar - Akim Doruk, Feride - Karadogan, Ece, “Kurumsal Vatandashifin Olusumunda Duygusal
Zekann Islevi”, International Symposium, Emotional Intelligence and Communicatin, vol. 2, Ege
Universitesi, Iletisim Fakiiltesi, Izmir, May1s 7-9, 2007, s.828.
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nitelendirilmistir. Ciinkii bu tiir kuruluglarin toplumun beklentileri ve ihtiya¢lart dogrultusunda
topluma katkilarda bulunmak adina giristikleri bir dizi faaliyetler oldugu gézlemlenmektedir. '*'

Itibar ¢alismalarinin, kurumsal duygusal zeka gelistirme cabalari ile baglantisi, bu
caligmalar kapsaminda yiiriitiilen, duygusal baglantilarin (¢ekimlerin) olusturulmasi, kurumsal
vizyonun tasvir edilmesi, c¢aligma isteginin ve motivasyonunun saglanmasi, kurumsal
caligmalara liderlik edilmesi, insan kaynaginin ve is siirecinin kalitesinin gelistirilmesi, maddi
ve manevi anlamda kurumsal giivenin olusturulmasi, kurumsal anlamda sosyal ve g¢evresel
sorumluluklarin yerine getirilmesi noktalarinda kurulabilmektedir. Bu c¢aligmalar kapsaminda
kuramsal duygusal zeka gelisim siiregleri olan kurumsal sosyal farkindalik yaratilmasi,
kurumsal sosyal yetilerin tarif edilmesi, kurumsal motivasyonun saglanmasi, kurumsal
duygularin tamitilmasi ve yonetilmesi adina gesitli stratejiler dolayli yoldan izlenmektedir.'®

Son zamanlarda psikologlar ger¢ek yargilar ve deger yargilar1 diye bir ayrim ortaya
koymuslardir. Gergek yargilar; bir durumun bir nesnenin, bir 6zelligin varligimi ifade eder.
Bunlar kisiye gore degismeyen yani 6znel olmayip nesnel olan yargilardir. Deger yargilar ise;
bir seyin insanlik, toplum veya kisilik agisindan 6zellik ve mahiyetini ifade eder.'®® Yargilarin
olusumunda kurumsal agidan duygusal zeka son derece dnemlidir.

Kurumsal duygusal zeka kavrami igletmenin kurumsal imajin1 da biitiinleyen bir siireg
ihtiva eder. Kurum imaj1 bir kurulus ya da kisiler grubunun bir kuruma gdsterdigi duygusal
oldugu kadar rasyonel dgelerin biitiinii olarak tanimlanmaktadir.'®*

Ayrica imaj olusturmak igin fiziksel varliklardan faydalamildigi gibi diislinsel ve
duygusal sistemlerden de faydalanilir

Gordon Lewis’e gore, kurulus disinda olumlu imaj olusturabilmek ancak, ¢alisanlarda
yaratilan olumlu imaj ile miimkiindiir."*

Pozitif imaj: lyi ve giiclii profillere sahip markalarin, ¢evreye yansiyan ve sempati
uyandiran imaji olan pozitif imaj, genellikle muhataplarin deneyimleri sonucu olugmaktadir.

Negatif Imaj: Kuruluklarin agresif davranislar1 sonucunda olusan profesyonel olmayan
bir satig gorevlisi, kotli karsilama, kurulusun g¢evreye verdigi zarar gibi genellikle kigilerin

zihninde yer eden olumsuzluklarla ilgilidir."*® Bu tanimlardan da anlasildigi tizere imajin

181 Varol, Asli, “Kurumsal Duygusal Zeka ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk-Dogus Cocuk Projesi”, International
Symposium, Emotional Intelligence and Communicatin, vol. 2 , Ege Universitesi, Iletisim Fakiiltesi, [zmir,
Maysis 7-9, 2007, 5.807.

182 K 5ker, N. Erdem - Coskun, Giil, “Kurumsal Duygusal Zeka Gelisiminde Kurumsal itibar Calismalarinin Rolii”,
International Symposium, Emotional Intelligence and Communicatin , vol. 2, Ege Universitesi, letisim
Fakiiltesi, Izmir, May1s 7-9, 2007, 5.850.

183 Ggvsa, Ibrahim Alaettin, Cocukta Zihinsel Gelisim, Hayat Yaynlari, Istanbul, 1998, 5.126.

184 peltekoglu, Filiz Balta, Halkla Iliskiler Nedir?, Istanbul Beta Basim A.S., 2001, s.369.

185 Peltekoglu, a.g.e., s.339.

186 peltekoglu, a.g.e., 5.362.
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olusturulmasinda duygusal zeka son derece dnemlidir. Bu baglamda ele alindiginda kurumsal
duygusal zekayi isletmeyle ilgili olarak isletmenin paydaslarinin zihninde canlandirdigi olumlu
ya da olumsuz duygular olarak tanimlayabiliriz.

Xerox Sirketi’nin bag bilimcisi ve yonetici yardimcist John Seely Brown’a gore bilgi
caginda basari, “igin ekonomisiyle oldugu kadar sirketin ruhuyla da ilgili; yarattig1 pozitif nakit
akisina bagli oldugu kadar agiga ¢ikardigi pozitif enerjiye de baghdir.”'®’

Sonu¢ olarak kurumsal duygusal zekanin olusturulmast ve siirdiiriilebilirliginin

saglanmasinda duygusal zekasi yiliksek calisanlarin varlig1 ve iletisimin 6nemi yadsinamaz bir

gercektir.

8. iletisim Yetenegi Kavram

McCrosky’nin (1984) belirledigine gore iletisim yeteneklerinin tarihsel yapist milattan
once 3000-2675 yillarina, Pharoah Huni’nin oglu Kagemni ve Ptah-Hotep’e kadar geriye
gitmektedir. “Precept” (Talimatname) adl1 kitap etkili iletisim 6gretimi hakkindadir.'®®

Kitapta; 1. Degerli bir sey olana kadar sessizligini koru, 2. Konugmak i¢in dogru zamani
bekle, 3. Konusurken ihtiraslarini sinirla, 4. Akici konus fakat bunu yaparken diisiinerek konus
ve 5. En 6nemlisi dilini tut, kalbinle konusursan her zaman dogruyu soylersin gibi kirk bes adet
atasozii yer almaktadir.'®’

Iletisim becerisi, konusma, yazma, okuma, dinleme ve diisiinme ile ilgilidir. Sozlii
iletisim agisindan iletisim becerisi, iyi sOyleyis, sozciik zenginligi, iyi tiimce kurma, uyumlu sz
dizimi, gerekli ve uygun sozciiklerin se¢imi gibi konulari kapsar. Bunun disinda mesajlar,
herhangi bir iletigim araci ile iletildiginde de; uygun aracin segimi, secilen araca uygun sekilde
mesajin kodlanmasi, mesajlarin yapisina dikkat edilmesi de yine iletisim becerisi ile ilgili
konular arasinda yer alir. Iletisim becerisi 6rnegin, giizel konusmak ya da yazmak, bir yetenek
oldugu kadar ayni zamanda ¢ahsilarak edinilebilecek bir beceridir.'”

Etkili iletisim; uyum saglama, cevap vermeye istekli olma, konugma ve dinleme siireci
boyunca 6z farkindalig: yonetme yeteneklerini de icermektedir.'”’

Iletisim becerileri sdzel olan ve olmayan mesajlara duyarlilik, etkili olarak dinleme ve
etkili olarak tepki verme bigiminde 6zetlenebilmektedir. Iletisim becerilerinin ne tiir beceriler

icerdigine iligkin goriigler farkliliklar gosterebilmektedir. Bunlardan birisinde iletisim

'87 Cooper - Sawaf, a.g.e., 5.375.

188 Salleh, Lailawati Mohd, Communication Competence of Malaysian Leaders as a Function of Emotional
Intelligence and Cognitive Complexity, The Faculty of the Scripps College of Communication of Ohio
University, (Yayimlanmamis Doktora Tezi), 2007, s.38.

18 http://www.bookrags.com/research/instructional-communication/ 20.09.2009.

190 Giirgen, a.g.e., s.30.

191 Schirmer, Julie M. - Mauksch, Larry - Lang, Forrest et al., “Assessing Communication Competence:A Review of
Current Tools”, Family Medicine, 37(3), 2005, ss.184-92, 5.184.
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becerilerinin sozel, sese dayali, bedensel, dokunsal, hareket igeren mesajlari ve bu mesajlarin
cesitli karisimlarini igerdigi belirtilmektedir.'?

Kisilerarasi iletisim yetenegi, etkili ve uygun bir bigimde iletisim kurma yetenegidir.
Etkililik belirli etkilesimlerde amagclarin basarilmasini igermektedir. Bu amaglar farkli
durumlarda fikirleri agiklama, bir arkadasi teselli etme, bir tartigmayi bitirme, birinin
davranisim degistirme gibi amaclar olabilir. Iletisim ne kadar etkili olursa amaglar da kolay
basarilabilir. Iletisim yetenegi ayrica uygunlugu da vurgulamaktadir. Bunun anlami belirli
durum ve kisilere karsi uyum yetenegidir.'”

Ruben (1976), iletisim yetenegini kisinin kendi ¢evresindeki bireysel ihtiyaglari,
kapasiteleri, amaglart ve beklentilerinin; baskalarinin ihtiyaglari, kapasiteleri, amaclar1 ve
beklentilerinin tatmini sirasinda, goreceli olarak uyumlu olarak algilandigi hareketlerindeki
fonksiyonel yetenektir seklinde kavramsallastirmistir. Ruben, bu tanimlamaya gore; iletisim
yeteneklerinde kiiltiirlerarasi ¢cevrede etkili bireysel fonksiyonlardan yedi adet davranigsal unsur
belirlemistir. Bunlar; saygi gosterme, beden dili etkisi, bilgi uyumu, empati, rol davranislari,
etki yonetimi ve anlam belirsizliginde hosgorii seklindedir.'*

Ruben’in kiiltiirleraras1 yedi iletisim yeteneginde iletisimin davranigsal perspektifi
vurgulanmaktadir. Bu iletisim becerilerine ilave olarak farkli disiplinlerden farkli unsurlar
eklenmistir. Bu unsurlar; kendini agma, 6zbiling, sosyal rahatlama, davranissal esneklik, etki
iligkisi ve evsahibi kiiltiirlerdeki sosyal zorluklarla ilgilenme yeteneklerini icermektedir.'®

Iletisim yetenegi iic unsurdan olusmaktadir. 1. Iletisim siirecini anlamak, 2. Gerekli
sozel ve/veya sdzsiiz iletisim davraniglarini iiretebilme kapasitesine sahip olmak ve 3. Iletisime
uygun pozitif duygu uyumunu saglamaktir. Boylece iletisimcinin yetenekleri; 1. Ne yapilmasi
gerektigini anlamak, 2. Uretilen mesaja gore gerekli olan davramgi gelistirmek (konusarak,
yazarak), ve 3. fletisimi Gnemsemek ve ilgilenmek olarak siralanabilir.'*®

Iletisim yetenekleri kiiltiirden kiiltiire gore de farkliliklar sergilemektedir. Amerikali
antropolog Edward Hall toplumlarin kiiltiirlerini degisik bir yaklasimla incelemektedir. Iletisimi
kiiltiirtin temel 6gesi olarak degerlendiren Hall’a gore, kiiltiir bir iletisim sistemidir ve iletisim
biitiin toplum kiiltiirlerinin miisterek 6zelligini olusturur. Hangi kiiltiir ¢ercevesi iginde olursa

olsun, insanlar birbirleri ile iletisim kurarken daima belirli bir kontekste (ortalama cevre

192 K orkut, Fidan, “Yetiskinlere Yénelik iletisim Becerileri Egitimi”, Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi
28,2005, ss.143-149, s.143.

193 Wood, Julia T., Interpersonal Communication: Everyday Encounters, sixth edition, Wandsworth Cengage
Learning, 2009, s.32.

194 Guo, Ming Chen, “A Test of Intercultural Communication Competence”, Intercultural Communication Studies
112, 1992, s.64.

195 Guo, a.g.m. s.66.

196 Stone,Gerald - Singletary, Michael W. - Richmond, Virginia P., Clarifying Communication Theories: A Hands-On
Approach, Towa State Univ. Press, 1999, s.74.
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kosullaria) bagli kalirlar. Kontekst, olay1 ¢evreleyen bilgi agidir ve olayin anlam kazanmasinda
belirleyicidir.

Iletisimin kontekst bagimlihigi, iletisim siireclerinde davramis kurallarinin, ast-iist
iligkilerinin, fertler arasi yakinligin, mesafenin, viicut dilinin hangi oranda 6nemli ve belirleyici
olduguna isaret eden kiiltiir kategorisi olarak tanimlanabilir. Hall, kiiltiirleri konteks bagimlilig
yiiksek ve konteks bagimlilig: diisiik olmak iizere ikiye ayirir.'’

Konteks bagimliligi yiiksek kiiltiirlerde, iletisim hakkinda yorum yapabilmek igin
sadece iletisim esnasinda konusulan sozleri, kelimeleri anlamak yeterli olmamaktadir. letisim,
adeta sifreli, dolayl gergeklestigi i¢in toplumun 6rf ve adetleri “kim, kiminle, nerede ve nasil
konugmali1?” kurallar1 hakkinda da detayli bilgiler gerektirmektedir.

Hall modeline gore kontekst bagimliligimin diistikliigii, bu kategoriye giren kiiltiirlerde
iletisimin daha direkt, daha az dolayl oldugunu ifade etmektedir.'”®

Sekil 22. Iletisimde Yiiksek Baglam-Diisiik Baglam

‘| Kiiltiirel Tletisim

4 I«
<% >

YUKSEK BAGLAM DUSUK BAGLAM
- Iletisim kapali, imali, dolaylidur. - Iletisim ag1k, net, direktir.
- Ortamsal faktorlere (fiziksel ortam, gegmis - Ortamsal faktorlere (flzi.ksel ortam, gecmis
deneyimler, ses tonu, yiiz ifadesi, beden dili vb.) deneyimler, ses tonu yiiz ifadesi, beden dili vb.)
_ ihtiyag vardir.
ihtiyag vardir. - . . .

X ) . - Soylenmek istenenle sdylenen paraleldir.
- Séylenmek istenenle séylenen farklidir. - Mesaj herkes icin ve her ortamda ayni anlami
- Mesaj kisilere ve ortamlara gore farkli anlam ifade ifade eder. (objektif iletisim)

eder. (siibjektif iletigim)

Kaynak: Ugedz, a.g.e., s.61.

Yapilan ¢aligmada kisilerin etkili iletisim davranisinda bulunup bulunmadigini anlamak
icin 6ncelikle o kisinin kiiltiiriiniin anlasilmasi gerekmektedir.'*’

Kadmlar, olaylar kadar, durumun duygusal yonlerini, ¢ogu kez daha c¢abuk
yorumladiklar1 ve kavradiklari i¢in, genellikle erkeklerden daha iyi iletisimei olarak kabul
edilmektedirler.”” Yine yapilan arastirmalara gore, kadinlarm erkeklere oranla daha dogru
bicimde kodlayici ve 6zellikle duygu icerikli mesajlar konusunda daha iyi kod ¢oziicii olma rolii
sergiledikleri tespit edilmistir.””' Fakat son zamanlarda ortaya ¢ikan sonuglarda erkeklerin de en

az kadinlar kadar iletisim yeterliliklerine sahip olduklari ortaya konmaktadir.

7 (Jgedz, Perihan, Kiiltiirlerarasi lletisim, Ustiin Eserler, istanbul, 2003, s.59.

%8 (Jgedz, a.g.c., 5.60-61.

1% Guo-Ming Chen, “Towards Transcultural Understanding: A Harmony Theory of Chinese Communication”, China
Media Research, 4(4), 2008, s.1.

200 Ajles, Roger - Kraushar John, Mesaj Sizsiniz Giiclii Bir Iletisimci Olmanin Sirlari, gev. Alev Onder, sistem
yayncilik, altinci basim, 2000, s.138.

2! yaylaci, a.g.e., s.198.
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9. Duygusal Zeka ve iletisim Tliskisi

Is hayatinda basar1 ve mutluluk biiyiik dlciide baskalarryla iyi iligkiler i¢inde olma
becerisine baglidir. Yine de etkilesim iginde olunan herkesle iyi iliskiler i¢inde olmak kolay
degildir. Bununla birlikte bazi kisiler, iliski kurma ve iliskileri siirdirmede bagkalarina oranla

? Bu da bu kisilerin duygusal zekalarmin daha yiiksek oldugunu

daha ustadirlar.”’
diisiindiirmektedir.

“Neden bazi insanlar digerlerine gore daha etkili iletisim kurarlar?” sorusunun cevabi
duygusal zeka kavramini temel almaktadir. iletisimin basarili ya da basarisiz olmasini saglayan
etkenlere bakildiginda duygusal zekanin alt bilesenlerine bakilmasi zorunludur. Ciinkii bu
yeterlilikler iletisimin bagarisinda 6nemli role sahiptirler.

Insan &ziinii olusturan iletisim davranislarimizla iletmek istedigimiz mesaj1
karsimizdakine istedigimiz bi¢cimde aktarabilmek ve ondan bekledigimiz tepkiyi alabilmek
cabasina gireriz. Yasam boyu siireceginden bu iki yonlii aligveris ¢abamiz gercekte doyumlu ve
uyumlu bir yasami gerceklestirmeye yoneliktir.**

Iletisimde hedef, gondericinin yolladigi mesajlar1 alicinin onun yolladig1 sekilde
anlamasidir. Fakat burada 6nemli olan etkili iletisim ise; o zaman devreye duygusal zeka
becerileri girmektedir.

Duygusal zeka sosyal gevrede kisilerarasi etkinlik araci olarak kisinin duygularini

rehber olarak kullanma yetenegidir. Asagidaki sekil bu durumu gostermektedir;”**

Sekil 23. Duygusal Zeka ve Sosyal Cevre

Duygusal Cekim <

(]));-}l]fﬁizl Zeka Yiiksek Kazan-kazan
Sosyal Oz-denetim giktilan
Cevre |::> Sosyal farkindalik
Sosyal etki Diisiik N Kazan-kaybet
ciktilar
Duygusal itme < |

Kaynak: Kunnanant, a.g.e., s.490.
Sekilde de goriildiigli iizere duygusal zekasi yiiksek bireyler sosyal cevrelerindeki

iiyelerle etkilesim igindeyken kendileri ve baskalarinin sonuglari agisindan kazan-kazan

202 Bylton, Robert - Bolton Graver, Dorothy, Is Hayatinda Insan Usluplari, Teknoloji Holding, Uniform Matbaacilik,
Istanbul, 2003, s.2.

293 Ozaralli, Nurdan, Etkin Orgiitsel Iletisim Olarak Etkin Kaynak Ahgsverisi, Endiistri ve Orgiitsel Psikoloji, ed. Suna
Tevriiz, Tiirk Psikologlar Dernegi, KalDer Yaymlari, 1996, s.69.

294 Kunnanatt, James Thomas, “Emotional Intelligence: The New Science of Interpersonal Effectiveness”, Human
Resource Development Quarterly, vol. 15, no. 4, Winter, 2004, s.489.
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iliskisini gerceklestirmektedirler. Boyle insanlar etraflarinda manyetik duygusal ¢ekim alan
gelistirmekte siklikla duygusal destek yapilari ile sosyal iliskiler agimi genisletmektedirler.””®

Duygusal zeka is yerindeki insan iligkilerinin niteligine de katkida bulunmaktadir.
Ciinkii duygular; diisiinceler ve niyetler hakkindaki bilgileri iletmede, sosyal iliskileri koordine
etmede ve iletisim ve sosyal fonksiyonlarda rol oynamaktadirlar.**

Genel zeka kelime ve rakamlarla ifade edilirken, duygusal zeka ise; iletisim becerileri,
yani ses tonu, el kol hareketleri, mimik ve bedenin farkli kullanimlarinin altinda yatan
anlatimlarla iligkilendirilmektedir. Diger insanlarin beden dili ve anlatimlarina bakilarak,
onlarin ne hissettigini bilme ve davraniglarini buna goére diizenleme becerisi ise sosyal
etkilesimlerde onemli katkilar saglamaktadir. Bir bagka ifadeyle, duygusal zekada neyin nasil
sOylendigi ve/veya aktarildigi bilgisi ve yetenegi sosyal iliski etkinliginde 6n plana
¢ikmaktadir.?”

Duygusal zeka becerileri evde ya da is yerindeki uzun stireli iliskilerin basarilmasi igin
iyi bir ilk izlenim birakilmasina da yardimeci olmaktadir.

Gerek is yasantisinda gerekse 6zel hayatta basarili olmak baskalariyla kurulan iletisimin
etkinligine baghdir.

Duygusal zekanin gelistirilmesi kendi duygularimizin farkinda olma, onlar1 kontrol
etme, duygularimizla etkili bir iletisim kurma, baskalarinin duygularinin farkinda olmamiza
yardimc1 olur. Bu duygusal zeka becerilerinin evde, is yerinde, hayatimizin diger biitiin
alanlarindaki iletisimimizdeki basarimizda bilissel zekanin dniine gectigi kanitlanmugtir.”

Davranig bilimi arastirmacilart niifusun % 75’inin kisinin kendisinden 6nemli 6lgiide
farkli oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Birgogu kisinin basarisi i¢in 6nemli olan bu insanlar;

Farkli diistiniirler,

Farkli karar verirler,

Zaman farkli kullanirlar,

Farkl1 bir tempoyla calisirlar,

Farkli bi¢cimde iletisim kurarlar,

Heyecan ve duygular farkli bigimde ¢ozerler,

Strese farkli bigimde ¢are bulurlar,

205 Kunnanatt, a.g.m., s.489.

206 Lopes, Paulo N. - Grewal, Daisy - Kadis, Jessica et al., “Evidence That Emotional Intelligence is Related to Job
Performance and Affect and Attitudes at Work™, Psicothema, vol.18, 2006, ss.132-138, s.133.

207 Yaylaci, a.g.e., s.209.

28 Segal, Jeanne - Jaffe, Jaelline, The Language of Emotional Intelligence, The McGrawHill Companies, 2008, s.2.
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ihtilafli goriislerle farkli bigimde ugrasirlar.”® Bu noktada duygusal zeka yetenekleri
ve iletisim becerisi onem kazanmaktadir.
Insanlar sosyal diinyay1 yonlendirebilmek icin duygusal dinamikleri akilli bir bigimde
yonetmeye ve duygusal bilgi siireglerine ihtiya¢ duyarlar.”'’
Usta bir iletisimci olmak, tiim sosyal becerilerin temel tasidir. Yoneticiler arasinda,
iletisim yeterliligi {istiin performanslilar1 ortalama ya da zayif performans gosterenlerden agik

bir sekilde ayit eder.”!

Yapilan bir arastirmada; basarili ve basarisiz idareciler
karsilasgtirildiklarinda benzer yonlerin ¢ok, farkli yonlerin ise sadece birka¢ tane oldugu ve bu
farkliliklardan o6ne c¢ikanin “Baska insanlarin bakis agilarimi anlamadaki beceri ya da
beceriksizlik oldugu” belirtilmistir.*'?

Duygu, iletisimin iki yam da keskin kilicidir. Duygu olumlu ve gercek oldugunda,
ondan daha yapic1 ve etkili bir ikna giicli yoktur. Ama duygu olumsuzsa ve igten degilse, mesaj
gonderen ve o mesaji alan insanlar arasinda bir duvar orer.*"?

Iyi bir iletisimci olmak igin, sdylenen seye ve sdylenis bi¢imine biraz kisilik ve duygu
katilmalidir. Bir kisi ile ya da binlerce kisi karsisinda konusurken, dinleyicilerin yalnizca
yazmis olunan kelimelerle ilgilendikleri varsayilamaz.*'* Konusmacmin dinleyicileri ile
iliskisinde her zaman amaci, insanlar etkilemek, bilgilendirmek, bir konuda ikna etmek,
diisiince ve duygularii aktarmaktir. Bu yonde bir etki yaratabilmek konusmacimin duygusal
zekasinin etkin kullanimini gerektirir.*"?

Iletisimdeki duygular, kararlilikla ve ayrmntilarla renklendirilmis olarak ifade
edildiginde, iletisim en gii¢lii durumundadir. Bir¢ok insanin, konusurken duygulara iliskin
olarak yasadiklar1 en biiyiikk sorun, duygularin1 kontrol etmeye ya da onlart yikict bir sekilde
bastirmaya calismalaridir. Bu, ¢ogunlukla korku onlara egemen oldugunda ya da kizginlik
onlari, bagkalarina soguk davranmaya ittiginde yasanir.

Iletilen kizginhigi cogunlukla isitiriz. Yiiksek sesle bagirilan suclamalari ya da

igneleyici sozleri duyariz. Ya da birinin sesindeki iyi gizlenemeyen 6fke, engellenme ya da

209 Bolton - Bolton, a.g.e.,s.3

210 Lopes, Paulo N. - Brackett, Marc A. - Nezlek, John B. et al., “Emotional Intelligence and Social Interaction”,
Personality and Social Psychology Bulletin 30, ss.1018-1034, s.1018.

21" Goleman, (2007), a.g.c., 8.223.

212 Bolton - Bolton, a.g.e., s.5.

213 Ajles - Kraushar, a.ge.,s.111.

214 Ajles - Kraushar, a.ge.,s.113.

215 Budak, Leyla - Balci, Burcu, “Bireylerde Topluluk Oniinde Konusma Korkusu ile Duygusal Zeka Etkilesimi”,
International Intelligence and Communication Symposium, vol. 2, Ege Universitesi, {letisim Fakiiltesi,
[zmir, May1s 7-9, 2007, 5.563.
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korkunun neden oldugu titremeyi duyariz. Sorun, duyguyu nasil yok edecegimiz degil, ama
daha ¢ok onu nasil lehimize ¢evirecegimizdir.”'®

Eger iletisiminizde hi¢c duygu yoksa karst tarafin etkilenmesi de miimkiin
olmayacaktir.

Is yasaminda; zaman, bilgi ve rekabet gibi énemli etkenler oldugunda, daha giiclesmis
olan istekleri elde etmek iletisim becerilerini gerektirir.*'’ Bu noktada duygusal zeka
yeterlilikleri 6n plana ¢ikmaktadir.

Literatiirde duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iligkileri destekleyen
arastirmalar bulunmaktadir.

Schutte, Malouff, Bobik v. dgr.(2001) duygusal zeka ile kigilerarasi iliskiler arasindaki
baglantiy1 arastirmuslardir.”'® Yedi asamali olarak gerceklestirdikleri arastirmanimn sonucunda,
birinci ve ikinci asamada; duygusal zekanin empatik bakis agisiyla yiiksek derecede iliskili
oldugu fakat empatik hayal, empatik ilgi ve kisisel liziintii ile iliskili olmadig1 ortaya ¢ikmustir.
Birinci agamada ayrica; a) bagkalarmin duygu ve davranislarimi anlama, b) cevresel baglami
anlama, c¢) buna gore kisisel sunumu degistirme yetenegi ile duygusal zeka arasindaki iliski de
yiiksek derecede iligkili bulunmustur. Ugiincii asamada; duygusal zeka ile sosyal beceriler
arasindaki iligki incelenmis ve aralarindaki baglant1 ortaya konmustur. Dordiincii agama; yiiksek
duygusal zekaya sahip katilimcilarin partnerlerine karsi daha isbirlikci tepkiler verdiklerini
gostermistir. Besinci asamada; yiiksek duygusal zeka puanina sahip katilimcilarn iligkilerinde
daha cok katilimci olma, daha etkin olma fakat daha az kontrol istediklerini ve bu sekilde
davrandiklar1 belirlenmistir. Altinci asamada; yiiksek duygusal zeka puanlar ile evlilik
yasamindaki yiiksek tatmin skorlart iligkili bulunmustur. Son agsama olan yedinci agsamada ise;
katilimcilarin yiiksek duygusal zekaya sahip gelecekte olasi partnerleri ile iligkilerinde daha
fazla tatmin olacaklar1 6ngoriilmiistiir.*"

Erginsoy (2002), uygulamasini sosyal bilimler ve fen bilimlerinde okuyan 439 6grenci
iizerinde gergeklestirdigi yiiksek lisans tezinde, duygusal zeka ile kisileraras: iligki tarzi
arasindaki iligskiyi incelemis ve sonucunda duygusal zeka ile sosyallik, destekleyicilik ve
dengelilik seklindeki kisileraras1 iligki tarzlari arasinda 6nemli bir iliskinin oldugunu

belirlemistir.**

216 Ajles - Kraushar, a.g.e.,s.113.

27 Ajles - Kraushar, a.g.e., s.181.

218 Schutte, Nicola S. - Malouff, John M. - Bobik, Chad et al., “ Emotional Intelligence and Interpersonal Relations”,
The Journal of Social Psychology, 141 (4), 2001, ss.523-536, 5.523.

219 Schutte - Malouff - Bobik et al., a.g.c., s.534.

220 Erginsoy, Devrim, Duygusal Zeka ve Kisilerars: iliski Tarzlar1 Arasindaki iliskinin incelenmesi, Atatiirk Univ.,
S.B.E., Egitim Bilimleri A.B.D., (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Erzurum, 2002, s.55.
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Lopes, Brackett, Nezlek v. dgr. (2004) yaptiklart aragtirmada MSCEIT’in alt 6l¢egi olan
duygulan yonetme ile kisilerin arkadaslariyla olan iligkilerinin niteliginin duygusal zekayla
iliskili oldugunu ortaya koymuslardir. Yine MSCEIT in alt dl¢egi olan duygularm kullaniminin
(biitiin etkilesimler i¢in) ve duygularin yonetiminin giinliik sosyal etkilesimlerin niteligiyle
yiiksek korelasyon gosterdigini belirtmislerdir.”*'

Kivileim (2007), yayimladigi makalesinde duygusal zeka yetilerinin siyasal yasamda
aktif olan liderlere saglamis oldugu katkilardan birinin de, liderin kamuoyu ile kurdugu iliskiyi
giiclendirdigini belirtmis,”** Zeybek (2007), siyasal soylemin temelinde iletisim kavrammin,
iletisimin temelinde de ileti aligverisinin, bilgi paylasiminin bilgi degis tokusunun 6tesinde ikna
etmek, etkilemek, eylemi yer almaktadir; bu nedenle duygusal zekanin en iist diizeyde olmasi
gereken bir alan oldugunu ortaya koyarak siyasal yasamdaki iletisimde, duygusal zekanin
onemine vurgu yapmistir.”>

Hacioglu (2007), orgiitsel iletisim unsurlarmin g¢alisanlarin duygusal zekalar1 ile
iligkisini incelendiginde, orgiitsel iletisim unsurlarinin duygusal zekanin duygularii yonetme
boyutu hari¢ diger boyutlartyla anlamlh diizeyde iligkili oldugu ortaya ortaya koymustur. S6z
konusu korelasyon katsayilari pozitif yonde ancak diisiik diizeydedir.”**

Giirsimsek, Vural ve Selcioglu Demirsdz (2008), 6gretmen adaylarinin duygusal zeka
puanlari ile iletisim becerileri puanlari arasindaki iligkiyi incelemis ve yapilan korelasyon
analizi sonucuna goére Ogretmen adaylarinin duygusal zeka puanlan ile iletisim becerileri
puanlann arasindaki iligki Ol¢egin biitiinii ve alt boyutlarinda anlamli oldugu sonucuna
ulagmustir.

Erdogdu (2008), yaptig1 calismasinda duygusal zeka gelisiminin, bireylerin saglikli
iletisim kurabilmeleri ve basarili olmalari i¢in énemli oldugu sonucuna varmugtir.”*°

Kuzu (2008), “Hemsirelik Ogrencilerinin Duygusal Zeka ve Iletisim Becerilerinin
Esdeger Ogrenim Géren Ogrencilerle Karsilastirilmali Olarak Degerlendirilmesi” adli yiiksek
lisans tezinde aragtirmaya katilan 6grencilerin duygusal zeka toplam puani ve duygusal zeka alt

boyutlar1 olan duygularin farkinda olma, duygularini yonetme, kendini motive etme, empati,

221Lopes - Brackett - Nezlek et al., a.g.e., s.1030-1031.

22K vileim Fulya, “Siyasal Yasamda Duygusal Zekanin Rolii”, International Intelligece and Communication
Symposium, Ege Univ., Iletisim Fakiiltesi, Izmir, May 7-9, 2007, 5.632.

7eybek, Isil, “Duygusal Zeka ve Siyasal Soylem: Céziimleme Ornegi”, International Intelligece and

Communication Symposium, Ege Univ., Iletisim Fakiiltesi, Izmir, May 7-9, 2007, 5.638.

2%Hacioglu, Burcu, Duygusal Zekanmn Orgiitsel iletisim Uzerindeki Etkileri ve Bir Arastirma, Kadir Has Univ.
S.B.E. isletme ABD, (Yayimmlanmams Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 2007, s.57.

225Gﬁr$im$ek, L. - Vural, D. E. - Selgioglu Demirsoz, E., “Ogretmen Adaylarinin Duygusal Zekalar: ile Iletisim
Becerileri Arasindaki Iliski”, Mehmet Akif Ersoy Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 8 (16), ss.1-11, s.9.

2°Erdogdu, Yiiksel, “Duygusal Zekanin Bazi Degiskenler Acismdan incelenmesi”, Elektronik Sosyal Bilimler
Dergisi, K1 2008, c.7, sy.23, s5.62-76, s.75. http://www.esosder.com/dergi/2362-76.pdf 24.10.2009.
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sosyal beceriler ile iletisim becerilerini degerlendirme 6lgek puanlar arasinda istatistiksel olarak
pozitif yonde kuvvetli bir iliski bulundugu, 0Ogrencilerin duygusal zeka puan ortalamalar
arttikca iletisim becerileri puan ortalamalarinin da arttig1, benzer sekilde duygusal zeka toplam
puani ile tiim duygusal zeka alt boyutlar1 arasinda; ve tiim alt boyutlarin birbirleri ile pozitif
yonde bir iliskisi oldugunu belirlemistir.**’

Konrad ve Hendl de, duygusal yasantilarin en biiyiik kaynagini insanlar arasindaki
iligkilerin olusturdugunu ifade etmektedirler. Bu nedenle, bireylerarasi iliskilerde basari
acisindan bireyin hem kendi hem de digerlerinin duygularin1 kesfedebilmesi gerekli
goriilmektedir.”®

Sonug olarak; hayatin hemen her alaninda basar1 ve mutluluk agisindan 6teki insanlarin
bliyiikk 6nemi vardir. Baskalariyla iyi iligki kuran insanlar, yasantilarinin her yoniinde daha
kazanimli ve daha mutlu bir hayata sahiptir.**’ Baskalariyla iyi iliskiler kurmak da duygusal

zekanin yiiksek olmasiyla ilgilidir.

10. Temel iletisim Bicimleri ve Duygusal Zeka
Anlam alisverisinin oldugu her durumda iletisim gerceklesir. Iletisimi anlam aligverisi
olarak tanimlayabiliriz.
Iki insan birbirinin farkina vardigi andan itibaren iletisim baslar. iki insan birbirinin
farkina vardig1 andan itibaren;
Soyledigi,
Soylemedigi,
Yaptigi, yapmadigi her seyin anlami vardir.
Yiiz ifadesinin
Beden dilinin
Sesin
Bakisin anlamu vardir.”°
Ayrica mesaj aligveriginde bulunan bireyler arasindaki iligkilerde duygular da karsilikli
olarak alinip verilmektedir.'
Sosyal beceriler arasinda kabul edilen iletisim becerileri, birbiri ile iliskili olan empati,

sOzlil ve sozsiiz iletisim, dinleme becerisi, dogru geri ileti verme, beden dili kullanma gibi bir

27 Kuzu, Ayse, Hemsirelik Ogrencilerinin Duygusal Zeka ve letisim Becerilerinin Esdeger Ogrenim Goren
Ogrencilerle Karsilastirilmali Olarak Degerlendirilmesi, Diizce Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii,
Hemsirelik Programi, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), 2008, s.79-80.

228 K onrad - Hendl, a.ge.,s.19.

229 Bolton - Bolton, a.g.c.,s.5.

230 Ciiceloglu, Dogan, Keskesiz Bir Yasam icin Iletisim Donammlart, Remzi Kitabevi, besinci basim, 2002, s.45-46.

Bl Eren, a.g.e., 5.459.
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dizi beceriyi i¢inde barindirmaktadir. Bu beceriler cogunlukla tek basina olmayan, diger duygu
ve beceriler ile tanimlanan yeterliliklerdir.”*>

Birgok bulgu gosteriyor ki; duygusal yetenek sahibi, kendi duygularim taniyan ve idare
edebilen, baskalarmin duygularini okuyup onlarla etkili bir sekilde basa ¢ikabilen kisiler,
hayatin her alaninda gerek romantik, yakin iligkilerde, gerekse kurulus icgi politik islerde
basarty1 belirleyen sozsiiz kurallart kavrama becerisinde avantajhidirlar. Iyi gelismis duygusal
becerilere sahip kisiler yasamlarimi daha doyumlu ve etkili bir sekilde siirdiirerek, kendi
iliskilerini besleyecek zihinsel aligkanliklar1 edinebilir; duygusal hayatini bir sekilde kontrol
altina alamayan kisiler ise, kendi iglerinde ise odaklanip acik¢a diisiinmelerini saglayacak
yetenekleri baltalayan savaslar verirler.”*

Duygusal zekanin pek c¢ok boyutu, etkili iliskiler kurma konusundaki alt yapiy1
sunmaktadir.”*

Salovey ve Mayer duygusal zeka kavramini 1990°da ilk olarak ifade ettiklerinde ve
gelistirdikleri yetenek modeli yaklasiminda duygusal zeka unsurlarindan biri olan kendinin ve
baskalarinin duygular1 anlama ve ifade etme becerisini sozel ve sdzel olmayan boyutuyla ele
almiglardir. Empati kavrami da yine bu becerinin alt boyutudur.

Yapilan calismada iletisim kavrami da duygusal zekanin bu boyutuyla

iligkilendirilmektedir.

10.1. icsel iletisim ve Duygusal Zeka
Insanin  tiim eylemleri, varligini siirdiirmeye; bunun da &tesinde varolusunu
anlamlandirmaya yéneliktir ve bu i¢ iletisimle baslar. I¢ iletisimin yapisina bakildiginda da

diisince ve duygunun birlikteligi goriiliir.” igsel iletisim kisaca “kisinin kendisi ile olan

9236 99237

iletisimidir.”~" ya da “kisinin kendisiyle konusmasidir.”~" seklinde tanimlanabilir.

Kisinin ihtiyag¢lariin, degerlerinin, tutum, davranis ve yeteneklerinin farkina varmasi,
disiindiiklerini ve hissettiklerini kavramaya calismasi, kendisiyle gelistirdigi i¢ iletigimle
miimkiin olur. Bu bir anlamda kiginin kendisini hesaba ¢gekmesidir. Bireyin kendi i¢ diinyasi ile

iletisimi; onun diisiinmesi, hayal kurmasi, duygulanmasi, ihtiyaclarinin farkina varmasi, ig

22 Ozerba, Mehmet - Bulut, Arif Mehmet - Usta, Ertugrul, “Ogretmen Adaylarmim Algiladiklar iletisim Becerisi
Diizeylerinin Incelenmesi”, 4hi Evran Universitesi Kirsehir Egitim Fakiiltesi Dergisi (Kefad), c.8, sy.1,
2007, ss. 123-135, s.125.

23 Goleman, (2006), a.g.e., s.65.

24 yaylac, a.g.e., 5.193.

25 Altan, Zeynep, “Cinsiyetleraras: Catismada Kadin ve Erkek Séylemlerinin Farklihgr”, International Intelligence
and Communication Symposium, Ege Univ.,Iletisim Fakiiltesi, {zmir, May 7-9, 2007, 5.550.

2%Dainton, Marianne - Zelley, Elaine D., Applying Communication Theory For Professional Life: A Practical
Introduction, Sage Publications, Inc, 2005, s.25

7T Wood, Julia T., Communication in Our Lives, Wandsworth Cengage Learning, 2008, s.13.
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gbzlem yapmasi veya riiya gorerek i¢ diinyasindan mesajlar almasi, kendine sorular sorarak,
bunlara cevaplar aramasidir.”*®

Diger bir deyisle, kaynak ve hedef aym kisi oldugu durumda kisisel iletisim
gerceklesmektedir. Bireyin kendisiyle kurmus oldugu iletisim ¢oklukla zihinsel bir siireci
kapsar. Bu siiregte insanlar kendilerini sorgulamakta, sorular sormakta ve cevaplar vermektedir.
Kisisel iletisim uyku ani diginda siirekli olarak devam ettigi i¢in insanin en fazla kullandigi
iletisim tlriidiir. Bu iletisim sayesinde bireyler, digerleriyle kurdugu iletisimin alt yapisini
olustururlar. Bireyin kisiligi kendini olusturan dgelerin basinda gelir. Bireyin kisisel iletisimle
kendi i¢ diinyasma yonelmesi, kendini tamimasi, anlamasi ger¢eklesmektedir.”®® Duygusal
zekanin temeli de oncelikli olarak bireyin kendi duygularinin farkinda olmasidir. Bu da ig
iletisimle miimkiin olmaktadir.

Insanin gevresi ile kuracagi iletisim kendi icinde baslar. Kisileraras iletisim siirecindeki
bir insan kisa siirelerle hem bilgi kaynagi hem de alici olmaktadir. Bilgi kaynagi oldugunda
bilgi iiretmeye hedef oldugunda ise gelen bilgileri yorumlamaya ¢aligan bu kisi, her iki durumda
da ig iletisim gerceklestirmek zorundadir.**

Iyi bir iletisimci olmak igin, olup biten hakkinda kisisel olarak ne hissedildiginin
farkina vararak ise baglanmalidir. Kisi kendi duygularindan haberdar olunca, baskalartyla dogru
bigimde daha kolayca iletisim kurabilir.**'

Insanm i¢ cevresi tiim ruhsal yasantilarini igerir. Davranis siireci bagindan sonuna kadar,
insanin o andaki ruhsal yasantilarimin etkisi altindadir. Insanmin i¢ ¢evresi gecmisteki
yasantilarinin iriiniidiir. Bu yasantilar, bireyin dogumundan davranis anina kadar gegen siirede
elde edilmiglerdir. Her insanin gegmis yasantilar1 baskalarininkinden degisik oldugu igin her
insanin yaganti oriintiisii de degisiktir. Bu yiizden her insan bir uyariciya kars1 degisik karsilik
verir. Aym durum karsisinda, insanlarin davramislarimin degisik olmasi bu yiizdendir.**
Gergekten bir kiginin igindeki en kuvvetli fakat goriinmeyen gili¢lerden birisi, kisinin cesitli
konulardaki inanglar1 ve deger yargilaridir.”* Duygusal zekasi yiiksek bireyler bu durumun
farkinda olup iletisim siirecinde duygusal farkindaliklar1 anlamlandirip bunu yonetebilen

kisilerdir.

28 Tutar - Yilmaz, a.g.e., s.25.

29 Misirls, a.g.e., s.22.

20 Dgkmen, a.g.e., s.21.

241 Ajles - Kraushar, a.g.e.,s.115.

242 Bagaran, 1. Ethem, Orgiitsel Davrams, Insanin Uretim Giicii, Gill Yaymevi, Ankara, 1991, 5.32.
243 Kogel, a.g.e., s.407.
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Duygusal farkindalik, duygusal zekanin diger bilesenlerinin temel tas1 gibidir. Kendini

anlama ve degistirme yolundaki ilk adimdir.**

Kendini anlama ve tanima sdziiyle bireyin
bedeni, diisiince ve duygulartyla iliski kurmasini, kendisinde olup biten duygusal ve diisiinsel
siireglerle 1ilgili bir anlayisa kavusmasi dile getirilmektedir. Kendini tanima devamli bir
stirectir.”*’

Duygusal zeka yeterliliklerinin sosyal etkilesimlerde dnemli olmasinin bir sebebi de
duygularin iletisime hizmet eden sosyal bir fonksiyon olmasindan kaynaklanmaktadir.**

Goleman, duygusal zeka yeterliliklerinde 6zbilincin esas oldugunu belirtmektedir.
Goleman 6zbilincin esasini olusturan temel becerileri tige ayirmaktadir. Bunlar;**’

a) Duygusal Biling,

b) Dogru Ozdegerlendirme ve

¢) Ozgiivendir.

a) Duygusal Bilin¢: Duygularimizin performansimizi nasil etkiledigini kavrama ve
degerlerimizi karar verirken rehber olarak kullanma yetisi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir
deyisle, kisinin i¢ diinyasinda olup bitenin siirekli farkinda olmas1 demektir.

Mayer’e gore ise Ozbiling kisaca; “kisinin ruh halinin ve o ruh hali hakkindaki
diisiincelerinin farkinda olabilmesi” demektir.**®

Stein ve Book’a gore ise; “duygular ayirt etme, belirleme, ne hissettigini ve neden dyle
hissettigini anlama becerisidir.”.

Duygularimizin davranigimizi nasil etkilediginin farkinda olmak, temel bir duygusal
yeterliliktir.

Danigsmanlarda 6zbilinci inceleyen Richard Boyatsiz, “Bu bir odaklanma yetisidir. Size
ne hissettiginizi sOyleyen igsel sayaglari ve gonderdikleri ince isaretleri bilmek ve bunlari
isimizi nasil yaptigimiz konusunda size siirekli bilgi veren bir rehber olarak kullanmak
demektir.” diyerek durumu 6zetlemektedir.**

Goethe, “Bir insanin ulasabilecegi en yiiksek diizey, kendi inang ve diisiincelerinin
bilincine varmak, kendi kendini tanimaktir; bdylece bagkalarinin ruh hallerini de igtenlikle

kabul etmenin yolu acilir”*° diyerek duygusal bilincin 6nemine vurgu yapmaktadir.

24 Stein - Book, a.g.e.,s.75.

%5 Ciiceloglu, Dogan, Insan Insana, Altin Kitaplar Yaymevi, 1987, s.24.

246 Lopes, Paulo N. - Salovey, Peter - Cote Stephane, “Emotion Regulation Abilities and The Quality of Social
Interaction”, Emotion 5, 2005, ss.113-118, s.113.

27 Goleman, (2007), a.g.e., s.71.

28 Goleman, (1996), a.g.e., s.77-78.

2% Goleman, (2007), a.g.e., s.72.

230 gartorius, a.g.e., s.42.
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Bu yetisini gelistiren kisi, her an kendi duygularmin bilincindedir ve ¢ogu zaman bu
duygularin dogurdugu fiziksel hisleri de tanir. Bu hislerini kelimelere dokebildigi gibi, sosyal
acidan da uygun bir bigimde disa vurabilir.*”'

Bir baska acidan bakildiginda ne hissettigimizi bilmezsek o hisleri idare de edemeyiz.
Bunun yerine duygularimizin denetimine gireriz.*>*

Duygusal farkindaligi gelismis bireyler tedirgin, sinirli ve rahatsiz edici duygular
hissettiklerinde, bu duygularin davraniglarini ne sekilde degistirdigini ve diger kisilerin bu
davraniglardan nasil etkilendigini bilir ve hangi olayin onlar1 bu duruma getirdiginin de
farkindadir. Nasil hissettigini ve davrandigini bilmek bireylerde rahatsiz edici davranislarini
kontrol etmelerini saglayan bir potansiyel yaratir.” Bu da etkili iletisim icin gerekli bir
ozelliktir.

Kisiler sosyal diinyada etkili olmak istiyorlarsa duygularini diizenlemek zorundadirlar.
Etkin bir iletisim i¢in duygularin diizenlenebilmesi de duygularin objektif bir bicimde farkinda
olunmas ile miimkiindiir.”**

Duygular farkl: sekillerde diizenlenip uyarlanabilmektedir. Mark Snyder’a (1974) gore,
kendini uyarlama stireciyle kisi;

a) Gergekte yasadig1 duygusal durumunu daha yogunlagtirilmis ifadelerle sunabilir,

b) Gergek duygusal durumuyla benzerlik tasimayan herhangi bir duygusal durumunu
sunabilir,

¢) Uygun olmayan duygusal durumunu gizleyerek, ifadesiz goriinebilir,

d) Uygun olmayan duygusal durumunu gizleyerek, uygun olani yasiyormus gibi
goriinebilir,

e) Higbir sey yasamamasina karsin, bir seyler hissedebiliyormus gibi davranabilir.”>
Boylece kisi iletisim siirecini diizenleyerek izlenim olusturmada kullanabilmektedir.

Ayrica kendini bilen kisilerin tavirlarinin diger insanlar iizerindeki etkilerini fark
edebilmesi de olduk¢a 6nemlidir.”® Etkili bir iletisim iliskisi saglayabilmek biraz da tavir,
davranis ve tutumlarimizin karsi tarafta uyandirdigr izlenimlerin farkinda olunmasiyla

baslamaktadir.

2! Goleman, (2007), a.g.e.,s.72.

2 Goleman - Boyatzis - Mckee, a.g.e., 5.56.

233 Stein - Book, a.g.e., s.75-76.

24 Silvia, Paul J., “Self Awareness and The Regulation of Emotional Intensity”, Self and Identity 1, 2002,
ss.3-10, http:// http://libres.uncg.edu/ir/uncg/f/P_Silvia_Self-awareness_2002.pdf. 03.02.2010.

255 Araz, Arzu, Kisilerarasi Iliskilerde Benlik Sunumu: Maskelerimiz mi Gercek Yiiziimiiz mii?, Varlik Yaylari, sy.
848. 2005, 5.99.

236 Stein - Book, a.g.e.,s.78.
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Bu durumda 6zbiling ve duygularin olumlu yansimasi sonucu bireyin davranis, jest ve
mimikleri degisiklige ugramaktadir. Ornek olarak durusun dik, jestlerin dogal, yiiz ifadesinin
canayakin olmas1 dzgiiven ve yetkinlik hissi vermektedir. Sikinti ifade eden beceriksizce
sergilenen viicut hareketleri yoneticiler acisindan iletisimi ve bireysel imaji zora sokan
durumlari beraberinde getirmektedir.””’

Insanlar kendilerine olanlari her zaman kontrol edemezler. Ancak duygularmi nasil
yorumlayacaklarina ve yoneteceklerine kendileri karar verebilirler.”®

b) Dogru Ozdegerlendirme: Kisisel giiclerimiz ve siirlarimizla ilgili ictenlikli bir
anlayis, iyilestirmemiz gereken yanlarimiz hakkinda net bir vizyon ve deneyimlerden ders alma
yetenegidir.”’

Gii¢ alan1 yani 6zvarlig1 anlama ve gelistirme kisinin kendisini dinlemesine ve diyaloga
daha fazla deger vermesine, degisime ve yaratici riske karst giiven ve agiklik yaratilacak bir
ortam olusturulmasina da yardim eder.*®

Goleman’a gore sorunlu yonlerimize karsi kor olmak, kariyerimizi tehlikeye atabilir.*®'
Ayn1 zamanda bu korliik iletisim becerilerimizin etkinligini azaltic1 bir rol oynar. Giiglii ve zayif
yonlerini dogru degerlendiremeyen, kusurlar1 hep baskalarinda arayan, kendini diizeltme
isteginde bulunmayan ve bu yonde geribildirimlere duyarsiz bir tutum takinan kisilerin etkili
iletisim kurdugundan so6z edilemez.

Yaratici Liderlik Merkezi’nin liderlik programlarindan birine katilan 184 orta diizey
yOneticinin, dinleme ve uyum saglayabilme agisindan kendilerine yonelik degerlendirmeleriyle,
is arkadaslarinin degerlendirmeleri arasinda ¢ok sey ifade eden geliskiler vardi. Bu tiir ¢eliskiler
ortaya c¢iktiginda is arkadaglarinin bireyi nasil gordiigii genellikle gercek is performansinin daha
dogru bir gostergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.”®

Ustiin performansh kisiler bilingli bir sekilde geri bildirim ararlar, bunun degerli bir
bilgi oldugunu fark ederek, baskalar1 tarafindan nasil algilandiklarini isitmek isterler. Ozbilingli
kisilerin ayni zamanda daha iyi performans gdstermeleri de kismen bundan kaynaklaniyor

olabilir.”®

27 Tuna Yavuz, Orgiitsel iletisim Siirecinde Yoneticilerin Duygusal Zeka Yeterlilikleri, Anadolu Univ. S.B. E.,
(Yayimlanmamig Doktora Tezi), Eskisehir, 2008, s.68.

28 Baruteugil, a.g.e., 5.82.

2% Goleman, (2007), a.g.e., s.71.

260 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.87.

26! Goleman, (2007), a.g.e., s.83.

262 Goleman, (2007), a.g.e., s.86.

26 Goleman, (2007), a.g.e., s.87.
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Charles H. Cooley 1902°de yayimladigi “Insan Dogasi ve Sosyal Diizen” (Human
Nature and the Social Order) adli eserinde “sosyal kendilik” (social self) kavramim
tanimlayarak kisilerarasi etkilesimlerdeki 6nemini vurgulamistir.

Sosyal kendilik {i¢ unsurdan olusmaktadir. Bunlar; bizim bagkalari tarafindan algilanan
imajimiz, bu goriiniis yargisi lizerindeki imajimiz ve kendi hislerimizdir. Cooley daha sonra bu
ticlii fikrini kapsayan “Kendilik Aynas1” (Looking Glass Self) kavramini gelistirmistir.***

Kendilik aynasi, biitiin fertlerin gilinliik hayatlarina tesir etmektedir. Cesur birinin
yaninda korkak goriinmekten, kibar birinin yaninda kaba goériinmekten utaniriz. Hatta bir ferdin
kendi suuru genis ol¢iide digerlerinin kendisine verdigine inandig1 takdirler ve diisiincelerin
dogrudan bir yansimasidir.

Cooley, “sahsi suur” (self jonsciousnes), “sosyal suur” (Social jonsciousnes) ve “genel
suur” (public jonsciousness) arasinda ayirim yapnustir. {1k olarak kendinin ne diisiindiigii, ikinci
olarak bagkalarinin ne diisiindiigii ve iiclincli olarak kendiligin ortak bir goriis alant ve bir
grubun tiim tyelerinin sosyal suuru organize edilir ve bir iletisim grubu i¢inde tamamlanir.*®
Boylece baskalar ile kurulan iliskiler sonucu sekillenen benlik kavrami, kisinin ne oldugu ve
baskalarinin, kendisini ne olarak diisiinmesini istedigi ile ilgili bir zihinsel imaj (mental image)
haline gelmektedir.**

Burnard’da benlik kavramini asagidaki sekil yardimiyla agiklamistir;

Sekil 24. Benlik Modeli

Dis Benlik I¢sel Benlik

“Kamusal Benlik” “Ozel Benlik”

Beden ve Diisiinceler

Davranis Duygular
Hisler

Kaynak: Burnard, a.g.e. s.61.

Sekilde de goriildiigii iizere modelde benlik kavrami iki béliimden olugmaktadir. Digsal,
kamusal benligimiz baskalarinin bizi nasil goérdiigiidiir. Iletisim kurarken ise igsel
deneyimlerimizi kullanmaktayiz. Biitiin iletisimimiz boyunca kendimizin disartya sunumu igin
duygularimiz ve diisiincelerimizden yararlanmaktay1z.**” Dolayisiyla duygusal farkindahik ve

dogru 6zdegerlendirme bu noktada 6nem kazanmaktadir.

6% Jacobs Glenn, Charles Horton Cooley: Imaging Social Reality, University of Massachusetts Press, 2006, 5.53-54.
265 Cevik, Dolunay Senol, Sembolik Etkilesim, Belvak Yaylari, Ankara, 1994, s.92-93.

266 Kogel, a.g.e., s.409.

267 Burnard, Philip, Effective Communication Skills For Health Professionals, Nelson Thornes Ltd, 2001, s.62.
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¢) Ozgiiven: Kendi yeteneklerimizden, degerlerimizden ve hedeflerimizden emin
olmaktan kaynaklanan cesarettir.”®® Bir baska tanimlamaya gore 6zgiiven, bireyin basarili bir
davranis1 gerceklestirecegine olan inancidir.>®

Ozgiivenden yoksun olanlar icin, her basarisizlik bir yetersizlik hissini dogrular.
Ozgiiven eksikligi, caresizlik, giicsiizliik ve insam1 felg eden bir his olan, kendinden
siiphelenmeyle ortaya ¢ikabilir. Ote yandan, asir1 6zgiiven, 6zellikle kisi sosyal becerilerden
yoksunsa, kibir gibi goziikebilir. Ayrica 6zgiiveni kiistahlikla karigtirmamak gerekir; olumlu bir
etki birakmak isteniyorsa Ozgiiven gergeklikle bagdasmalidir. Iste bu yiizden, 6zbiling
yoksunlugu, gercekei 6zgiivene engel olusturur.*”

Ozgiiven, kisinin zor bir karara varmasi, ya da karsit fikirle anlasmazliklara, hatta yetki
sahibi olanlarin agik vetosuna karsin inandig1 yolu izlemesi i¢in gereken giicii verir. Ozgiivenli
insanlar kibirli ya da savunmaci olmaksizin kararli davranir ve kararlarindan vazge¢mezler.””!

Ozgiiven pek ¢ok davranisi etkileyen bir kavramdir. Diisiik 6zgiivene sahip calisanlar
yiiksek Ozgiivene sahip calisanlardan daha kolay duygularina yenilmektedirler. Hedeflerine
ulasmada da yiiksek 6zgiivenli calisanlara gore daha diisiik basar1 gostermektedirler. Kisaca
aciklamak gerekirse yiliksek Ozgiiven amacglar gerceklestirme ¢aba ve istekliligi ve basari
kazanma ile yakindan iliskilidir.>”*

Yapilan aragtirmalar; benlik saygisi yiiksek olan bireylerin, kendine giiven, basarma
istegi, iyimserlik, zorluklardan yilmama gibi olumlu ruhsal niteliklerle birlikte, kendilerini saygi
ve kabul edilmeye deger, yararli, onemli kisiler olarak algilama egiliminde olduklarini
gostermektedir. Ayrica benlik saygisi yiiksek olan bireylerin; yeni fikirlere agik, kisilerarast ve
grup iligkilerinde basarili, rahat, aktif, girisken, yaratici ve arastirmaci niteliklerinden dolay1
toplumda daha aktif gorevler aldiklarim1 gostermektedir. Benlik saygisi diisiik olan bireylerin
ise, karsisindakilere giivenemeyen, kolay umutsuzluga kapilan, sosyal iliskilerde uyum
saglayamayan, ¢abuk sucluluk ve utan¢ duygularina kapilma gibi kisilik 6zellikleri gosterdikleri
belirtilmektedir.

Erikson diislik benlik saygili insanlarin dengesiz bir benlik kavramina sahip olduklarini,
digerlerine gore kendilerini daha yalniz hissettiklerini, daha hassas, elestirilere karsi daha

kirllgan olma egiliminde olduklarini; aldiklari gérevde diisiik performans gosterdiklerinde

28 Goleman, (2007), a.g.c., s.71.

299 Feltz, D. L., “Self-Confidence and Sports Performance”, Exercise and Sports Science Reviews, 16, 1988, s5.423-
458, 5.423.

270 Goleman, (2007), a.g.e., s.89.

2 Goleman, (2007), a.g.e., 5.90.

2 Hellriegel Don - Slocum John W., Organizational Behavior, South Western, Cengage Learning, 2009, s.46.
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bundan rahatsizlik duyduklar1 ve kisisel hatalar veya yetersizliklerini fark ettiklerinde tedirgin
olduklarin belirtmistir.””?

Bireylerin kendilerinden memnun olma, begenme diizeyi olarak ifade edilen 6zsayginin,
bireysel diizeyde genel bir karakter 6zelligi oldugu ve diisiik 6zsaygiya sahip kisilerin dis
etkilerden daha kolay etkilendigi, olumlu yonde degerlendirmelerinin bagkalarina bagli oldugu,
bagkalarinin onayma ihtiya¢ duyduklar1 ve yine bagkalarmin davranis ve inanglarina uyum
gostermeye daha egimli olduklar1 goriilmektedir.””

Ozbilince sahip bireyler, yapacagi ozdegerlendirme ile sahip oldugu potansiyeli
tanimaya doniik i¢sel bir tanima siirecini yasayacaktir. Ozdegerlendirmesini yapan 6zbilingli
bireyler, yetenekleri konusunda dogru bir bilgiye sahip olacagindan dolay1 6zgiiveni artacak,
kendi degerini daha fazla bilecektir. Bireylerin yetenekleri konusunda dogru bilgi sahibi
olmalari ise giiclii yonlerine giivenmelerini saglayacaktir.””

Duygusal biling, dogru 6zdegerlendirme ve 6zgiiven ¢ercevesinde agiklanmaya calsilan

igsel iletisim, bireylerin kisilerarasi iligkilerinde de belirleyici rol oynamaktadir.

10.2. Kisilerarasi iletisim ve Duygusal Zeka

Geleneksel arastirmacilar duygu iletisimini, duygunun ilk olarak fark edilip ardindan
kisilerarasi alana aktarildig1 iki adimli bir siireg olarak tanimlamaktadir.””

Kaynagi ve hedefi insanlarin olusturdugu iletisime “kisilerarasi iletisim” adi
verilmektedir.””” Diger bir tanimlamayla bir kisiden bir ya da daha fazla kisiye sozel ya da sozel
olmayan yollarla anlamun iletilmesidir.*”

Kisilerarasi iletigim, Tiirkiye'de son on yildir ¢cogunlukla “kisisel gelisim”, “etkili
iletisim”, “sorun ¢oziici iletisim”, “beden dili”, “empati” gibi kavramlarla da iliskilendirilerek
kamu sektdrii ¢alisanlarinin ve &zel sektordeki is ve yiikselme olanaklarmi gelistirmek
isteyenlerin mesleki egitim, hizmet i¢i egitim ya da beceri gelistirme egitimleri kapsamlarinda

ragbet ettikleri bir konu olarak 6ne ¢ikmaktadir.

23 Cevher, Fatma Nilgiin - Bulus, Mustafa, “Benlik Kavrami ve Benlik Saygisi: Onemi ve Gelistirilmesi”, Akademik
Dizayn Dergisi,2, 2007, ss.52-64, s.58.

274 Robbins, a.g.c., s.300.

5 Deniz, M. Engin - Yilmaz, Ercan, “Universite Ogrencilerinin Duygusal Zeka Yetenekleri ve Yagam Doyumlar
Arasindaki Hiski”, XII. Ulusal Egitim Bilimleri Kurultayi, Inénii Universitesi, Egitim Fakiiltesi, Malatya,
6-9 Temmuz 2004, s.2.

776 yaylaci, a.g.e., s.194.

27 Yilmaz, Ayban, “Miisterilerle Iletisim Bigimleri”, Parekedecilikte Miisteri Iliskileri ve Yonetimi, ed. Yavuz
Odabasi, T.C. Anadolu Univ., yaym no:1692, Acikdgretim Fakiiltesi, yayin no:877, Eskisehir, 2006, s.30.

78 Matin, Hassan Zarei - Jandaghi, Golamreza - Karimi, Fateme Haj et al., “Relationship Between Interpersonal
Communication Skills and Organizational Commitment (Case Study: Jahad Keshavarzi and University of
Qom, Iran)”, European Journal of Social Sciences, vol.13, no. 3 2010, 5.388.

142



Doganay ve Keskin (2008), “Tiirkiye'deki Kisileraras: iletisim Egitimi Uzerine Bir
Degerlendirme” adi altinda yaptiklar1 ¢caligmalarinda iletisim etkinliklerini gorgii kurallan gibi
degismez ve bireyin toplumsallagma siireci i¢inde Ogrenmesi arzulanan becerilere, standart
davranis kodlarina indirgeyen bir yaklagim g¢ercevesinde degerlendirildigini ve bu yaklagimin
sorunlu oldugunu iddia etmektedirler.”

Oysaki duygusal zeka; bu standartlastirilmis davranig kaliplarinin uygulanmasinin
aksine kisinin gegmis deneyimleri, egitimi, cinsiyeti, davranig repertuarlari, inanglari, kiiltiiri
vb. gibi pek ¢ok degiskenin etkilesim halindeyken farkliliklara sebep oldugunu bu nedenle de
etkili bir iletisim i¢in kisinin 6nce kendi duygularini ve daha sonra bagkalarinin duygularini
anlamas1 gerekliliginin 6neminden bahseder. Elbette ki 6zellikle kigilerarasi iletisim esnasinda
baskalarinin duygularin1 anlamlandirabilmenin yolu empati, beden dili vb. becerilerin 6grenilip
gelistirilmesini gerekli kilar. Fakat tiim bu beceriler igsellestirilmedigi ve kisinin kendi
duygularini isin i¢ine katmadig: siirece iletisim siirecinde sorunlar ¢ikmasina neden olacak ve
etkili bir iletisimin varligindan s6z edilemeyecektir.

Yapilan aragtirmalar bagka insanlarla daha etkili iletisim kurabilmek icin farkliliklart
kabul etmek (yas, etnik koken, cinsiyet, 1rk, fiziksel yetenekler, dini inanglar, egitim ge¢misi,
degerler, ilgi alanlar1 vb.) gerektigini gdstermektedir.

Stewart ve Cash (2000) kisilerarasi iletisimde baskalartyla uyumlu iligkiler kurabilmek
icin sekiz adet unsurun gerekli oldugunu belirtmislerdir. Bu unsurlar; 1. Benzerlik; iki bireyin
kiiltiirel norm ve degerleri, ¢evresel etkileri, tecriibeleri, karakterleri, tutumlari beklentileri
paylagsma dereceleri, 2. Kapsama/Dahil olma; her iki bireyin de birbirlerini tanimaya ve
iliskilerini gelistirmeye istek dereceleri, 3. Etkileme/ Iliski; her iki bireyin de birbirinden
etkilenmesi ve ilgi gostermesi 4. Kontrol/ Hakimiyet; her iki bireyin de kontrolii paylagmalari
ve ikisinin de iletisim ya da etkilesimde hakimiyeti aramadigi derece 5. Kendini algilama;
karsidakinin fiziksel, sosyal ve psikolojik algilarini temel alan benlik kavrami hakkinda goriise
sahip olma, 6. Baskalarini algilama; her calisanin diger ¢alisani algiladigi bigim, 7. Sozli
etkilesim; iki birey arasinda iletisim boyunca kullanilan kelimeler, 8. Sozsiiz etkilesim; fiziksel
goriiniim, kiyafet, goz kontagi, ses, dokunma, viicudun durusu ve yakinligi gibi sinyalleri

kullanmadir.?*

279 Doganay, Ulkii - Keskin, Fatih, “Iletisim Calismalarinda Kisilerarasi letisimin Yeri: Tiirkiye'deki Kisilerarasi
Iletisim Egitimi Uzerine Bir Degerlendirme ”, Kiiltiir ve Iletisim, 11(1) , ks, 2008 s5.9-32, 5.10-11.

280 Bandelli, Adam C., Facilitating Communication and Effective Interpersonal Relationships at Work:A Theoretical
Model of Socio-Affective Competence, Department of Psychology, College of Arts and Sciences
University of South Florida (Yayimlanmamis Doktora Tezi), 2008, s.8-9.
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Kisilerarasi iletisim yeteneklerinin temelini bagkalarmin duygusal durumlarini anlama
becerisi olusturmaktadir.”!

Duygusal ifadeler Kkisileraras1 iligkilerin diizenlenmesi ve gelistirilmesinde ¢ok
onemlidir.”*

Ayn zamanda insanlarin farkli ozelliklere sahip olmasi duygu ve diisiincelerini
yansitirken de farkli iletisim yollar1 kullanmalarina sebep olmaktadir. Etkili bir iletisim
kurabilmek i¢in 6nce kendi iletisim bi¢cimimizin farkinda olmali ve onu gelistirebilme isteginde
bulunmaliyiz.

Duygular hakkinda bilinmesi gerekenlerden birisi de duygularin bulasici oldugudur.
Insanlar birbirleriyle temas kurduklarinda yasamakta olduklar1 duygular1 digerlerine yansitirlar
ve bir etkilesim slireci ortaya g¢ikar. Cogu zaman bir kiginin yasamakta oldugu kizgmlik,
mutluluk, nese, liziintii, endise, heyecani o kisiyle etkilesimde bulunan herkes yasamaya baglar.
Etkilesim sirasinda duygularimi daha giiclii ifade eden kisilerin duygular1 baskin bir nitelik
kazanarak digerlerine aktarilir. Duygularin bu 6zelliginden yola ¢ikilarak, énceden planlanan
bazi duygusal mesajlarin iletilmesi yoluyla farkli kisilerin veya gruplarin duygularinin istenilen
yonde sekillendirilmesi miimkiindiir.**> Ekman’a gore, insanlar bilerek veya aliskanlikla, yiizle
ve sesle ilgili olarak duygusal bir ifadenin kopyasini iiretebilmektedirler.”

Duygular anlam yiikliidiir. Bu gayet basit bir ger¢ektir. Eger kendimizi ve birbirimizi
tam olarak anlamak istiyorsak, gelismis bir duygu temeline sahip olmamiz gerekmektedir.”®

Konusma, plan ve organizeyi gerektiren bilissel kontrolle gelen bir yetenektir.”*® Fakat
bu siiregte verilmek istenilen etki, iletilmek istenilen duygular daha ¢ok sozsiiz iletisim denilen
beden diliyle gerceklesmekte ve duygusal zeka yeterliliklerine sahip olmay1 gerektirmektedir.
Bu noktada bireyin kendi duygularinin farkinda olmasi ve iletmek istediklerini kargisindakinin
duygu durumunu anlayarak dogru zamanda, dogru yerde ve dogru sekilde iletilebilmesi
iletisimdeki amaca da ulagilabilinmesini saglayacaktir.

Duygusal zekanin ise yaramasinin sebeplerinden birisi de, duygulara ve ifade edilis

sekillerine gore evrensel kurallarmin bulunmasidir.®*’

28! Morand, David A., “The Emotional Intelligence of Managers: Assessing The Construct Validity of a Nonverbal
Measure of “People Skills”, Journal of Business and Psychology, vol. 16, no. 1, 2001, s.24.

282 Ekman, a.g.e., s.3.

2 Goleman, (2007), a.g.e., 5.148.

2 Ekman, a.g.e., s.3.

5 Caruso - Salovey, a.g.e., s.105.

286 Segal - Jaffe, a.g.e., s.85.

27 Caruso - Salovey, a.g.e., s.55.
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Bu anlamda duygusal =zeka, iletisim yeteneklerinin temelini olusturmaktadir.
Kisilerarasi iletisim; yazili, sdzel ve sdzsiiz olmak {izere {i¢ boliimde incelenmektedir. Duygusal

zeka yetenekleri ise daha ¢ok sozel iletisim ve sozsiiz iletisim konularina odaklanmaktadir.

10.2.1. Sozel iletisim ve Duygusal Zeka

Insanoglunu o6teki yaratiklardan ayiran en biiyiik 6zelligi, zekasinin ve diisiinme
yeteneginin varligidir. Zeka, duygu ve diislince sistemi, insanin i¢ benligini kuran 6gelerdir.
Hayal eden, diisiinen ve duygulanan kimse, bunlarin sonuglarini davranis veya séz olarak kendi
benliginin disina aktarir. Bu aktarmada onun en biiyiik yardimeisi dildir. O halde dil, bir yonii
ile insan zekasinin, insandaki duygu ve diisiince giiciiniin en iyi disa verme, en iyi anlatim
amacidir. Bu durumu dolayisiyla, ayni zamanda kisinin i¢ diinyasi ile ¢evresi ve dig diinyasi
arasinda baglant kuran bir aractir.”™

Dil anlam, iiretim ve kullanimdaki 6zellikleri ile yalnizca insan toplumlarinda bulunan
bir yetenektir. Hayvan tiirleri de sesler ve beden hareketlerinin yardimiyla birbirleri ile iletisim
kurarlar, hatta insan dilini bir noktaya kadar anlamayi 6grenebilirler ancak, insan disindaki
hicbir tiir ¢ikardig: sesleri insan dilinde oldugu gibi acik ve i¢ tutarligi olan, iiretken ve yaratici
bir sistem durumuna getirememistir.”*

Diinyay1 dille kavriyor, kiiltiirii dille yasiyor, yasatiyoruz. Ciinkii dille diisiiniiyor,
konusuyor, anlastyor ve iletisim kuruyor; dille insan oluyoruz.**

Konugmalarimiz ve so6zlerimiz, daha dogrusu dilimiz, bir bakima diisiince ve
duygularimizin diga uzanmig goriintiileridir; zihindeki kavramlarin ses kaliplarma doniismiis
sembolleridir. Duygu ve diisiincelerimizdeki genislik, dolgunluk, derinlik ve anlamlilik ifadesini
insan, ancak dille gerceklestirebilir.”"'

Ozanlar, yazarlar, bilgin ve bilgeler dile duyarhliklariyla deger ve sayginlik
kazanmaktadirlar.”**

Dil, insanin i¢ diinyasi ile dig diinyas1 arasinda baglanti kuran bir arag¢ olduguna gore, bu
da oncelikle konugma ile gerceklesmektedir. Ancak konusmanin gergeklesmesi i¢in insanin tek
olarak bulunmasi yeterli degildir. Bir kimse diislince ve duygularini konugma yoluyla

bagkalarina aktarabildigine gore, dilin var olabilmesi, ayn1i zamanda insan topluluklarinin

288 K orkmaz, Zeynep, “Dil Nedir”, Tiirk Dili ve Kompozisyon, Korkmaz, ed. Zeynep - Parlatir, Ismail - Ercilasun,
Ahmet B. v. dgr., 4. bsm., Ekin Kitabevi, 2010, s.3.

28 Karacan, Elvan, “Bebeklerde ve Cocuklarda Dil Gelisimi”, Klinik Psikiyatri Dergisi, 2000;3, s5.263-268, 5.26.

20 Bozkurt, Giiveng, Antropoloji (Insanbilim), ed. Merih, Zillioglu, Anadolu Universitesi, Agikogretim Fakiiltesi
Onlisans Programi, Anadolu Univ. yaym no.698, 1993, 5.92.

»1 Korkmaz, a.g.e., s.4.

22 Bozkurt, a.g.e., s.93.
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varligma baglidir.*”

Ayrica konusmak, sadece kendini ifade etmekten ibaret degildir.
Bagkalarindan gelecek cevaplari 6ngérme, kendini kismen onun yerine koyma yetenegidir.*!

Sozel iletisimde duygusal ifadelerin 6nemi ve dinleyiciler iizerindeki giiclii etkisi tarih
boyunca ilgi konusu olmustur. Yunan ve Romalilarin erken dénemlerinde giizel konusma sanati
iizerine kilavuzlar1 bulunmaktadir.*”

Genel olarak en etkili iletigim bi¢imi, s6zli ve yiiz yiize olanidir. Bunun nedeni, alicinin
sadece duymakla kalmayip, ayn1 zamanda gondericinin duygu ve niyetini, jest ve mimiklerini
gorebilmesidir. Yiiz yiize iletisimde, anlagilmayan yerler sorularak, kisa siirede pozitif veya
negatif geri bildirim elde edilebilir.”*®

Iletisimde basarmin en &nemli kosulu bireyin kendi duygu ve diisiincelerini
karsisindakine Oncelikli olarak sozclikler vasitasiyla etkili olarak aktarabilmesinden
geemektedir. Bunun i¢in de duygusal zekaya ihtiya¢ vardir. Konuya farkli bir agidan bakarak
ifade etmek gerekirse; kendi ve bagkalariin duygusal durumlarinin farkinda olan birey iletisim

siirecinde duygular1 ve bu duygularn yansitan ifadeleri dogru yerlerde kullanarak daha etkili

iletisimde bulunacaktir.

10.2.2. Sozsiiz Iletisim ve Duygusal Zeka

Sozsiiz iletisim, insanlarin  ne hissettiklerini  beden dili ve isaretleri ile
iliskilendirmedir.”’

Insanlar konusarak anlasmay1 gelistirmeden once, beden dilleriyle anlasirlardi. Beden
dili insanlarin ilk anlagsma araci ve ilk dili olmustur. Sozsiiz iletisim araciligiyla insanlar,
duygularmi, diisiincelerini, isteklerini ihtiyacglarin1 ve ruhsal zenginliklerini baska insanlarla
paylasmuslardir.***Bir baska deyisle insan evrimi baglaminda, sozlii iletisimin gelisimi sonradan
gelmis ve bundan ¢ok daha sonra da yazili dil gelismistir. Bu nedenle insan beyni kelimelerin
islevlerine dikkat etmeyi zamanla gelistirmistir.**

Sezgi, duygusal temas, etki, gliven ve inanirlik beynin limbik sistem ad1 verilen hem bir
duygusal merkez hem de diisiinme isleminin gergeklestigi bolgeler icin bir tiir gegit gorevi

yapan bilingalt1 boliimiinde islemden gecirilmektedir. Beynin diislinme boliimii, zamanini

293 Korkmaz, a.g.e., s.6.

294 Maisonneuve, Jean, Sosyal Psikoloji, cev. Evin Aktar, Dost Yaymlan, Kiiltiir Kitaplig1:8, Psikoloji:2, 2005, s.41.

23 Scherer, Klaus R., “Vocal Communication of Emotion: A Review of Research Paradigms”, Speech
Communication 40, 2003, ss. 227-256, s.228.

2% Tutar - Yilmaz, a.g.e., s.28.

#7 Bécheiraz, P. - Thalmann, D. “A Model of Nonverbal Communication and Interpersonal Relationship Between
Virtual Actors”, Proc. Computer Animation’96, IEEE Computer Society Press, 1996, s.2.

28 Baltas - Baltas, a.g.c., s.11.

29 7altman, Gerald - Coulter, Robin Higie, “Seeing the Voice of the Customer: Metaphor-Based Advertising
Research”, Journal of Advertising Research, vol. 35, no. 4, 1995, s.37.
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kelime, kavram ve analizlere ayirir. Duygularla ilgili bolim ise siirekli olarak, diiglinme
kisminin nadiren kayit edebildigi ya da anlayabildigi ses tonu, mimikler, gz temasi ve benzeri
davraniglardaki niianslar1 tarayarak anlamlar ¢ikarmaya ya da yargilara varmaya caligir. Limbik
sistem bilingiistii boliimiinden yaklagik 80.000 kez daha hizlidir. Duyu organlarimizin saniyede
10 milyon bit algilama kapasitesi oldugu halde, bilingiistii saniyede yalnizca 126 bit bilgi ve 40
bit konusma analiz edebilmektedir. Limbik sistem, bagkalar1 ile iligkide bulunuldugu sirada
inamlirlik ve giivenilirligin okunabilmesini saglamaktadir.*®

Yapilan arastirmalarda; yiiz yiize goriismelerde mesajin % 55’inin viicut dili ile, %
38’inin ses tonu ile ve sadece % 7’sinin sdylenen sdz ile iletildigi, telefonla iletisimde ise;
mesajin % 87’sinin ses tonu ile ve % 13’{iniin sdylenen soz ile iletildigi belirlenmistir.

Roter ve arkadaslar sozsiiz davranislart sozel igerik tasimayan cesitli iletigimsel
davraniglar olarak tanimlamaktadirlar. Bunlar kisaca, yiiz ile anlatim, giilimseme, g6z temasi,
basla onaylama, el isaretleri, beden dili, konusma hizi, ses siddeti, tonu gibi konusmadaki dilsel
karakteristikler ve kekemelik, s6z kesme gibi dialog davranislarini icermektedir.

Sozstiz davraniglar genis Olclide duyussal ve duygusal bilgilerin taginmasi olarak da
kabul edilmektedir. Ornegin kaslarin ¢atilmasi bir onaylamama durumunu iletirken, giilimseme
ise onaylama ya da anlagsma durumunu ifade edebilmektedir. Ayrica bos bir ifade de; uzak
durma, can sikintisi, ya da reddetme gibi algilanan bir duygusal mesaj1 iletebilir.

Sozsliz davraniglara ¢ogu zaman (her zaman degil) sozciikler de eslik edebilir. Boylece
sozciik baglaminda sozlii mesajm anlami kuvvetlendirilebilir ya da birbiriyle gelisebilir.*"'

Iletisim sadece bir bilgi aligverisi degildir. Duygu ve diisiincelerin bir bilgi olarak
aktarilmasindaki eylemler ve bu eylemlerin bigimi iletisimin temelini olusturur. Bu iletisimin
evrensel yoniidiir. Bilgiyi veris bi¢imi, bir baska deyisle, sozlerin bedendeki karsiliklari,

> Duygularin degerlendirilmesinde

iletisimin degerlendirilmesinde 6nemli bir noktadir.”
cogunlukla sézel olmayan ipuglarindan yararlanilir.’®
Duygusal zekanin, bireyin kendisinin ve baskalarmin duygularini  anlamayi
igermesinden dolay1 baskalarinin duygularini anlamlandirabilmede sozsiiz iletisim Onem
kazanmaktadir.
Baskalarinin davraniglarinin  dogru algilanip, yorumlanip daha sonrada uygun

cevaplarin verilebilmesi i¢in, diger insanlarin davranislarinin aktif olarak gozlenip

390 Cooper - Sawaf, a.g.e., s.119.

301 Roter, Debra L. - Frankel, Richard M. - Hall, Judith A. et al., “The Expression of Emotion Through Nonverbal
Behavior in Medical Visits Mechanisms and Outcomes”, Society of General Internal Medicine, 2006, s.28.

392 Baltas - Baltas, a.g.c., 5.20.

3% George, Jennifer M., “Emotions and Leadership: The Role of Emotional intelligence”, Human Relations 53, 2000,
$s.1027-1055, 5.1036.
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yorumlanmasi, duygu ve diisiince ¢iktilarinin neler oldugunun anlasilmaya calisilmasi, kisinin
bagkalarmin degisik durumlarini anlayip, yorumlama yetenegini gelistirecektir.’**

Etkili bir iletisim icin baskalarinin duygularimi dogru sekilde tanimlama bazi esaslarla
baslamaktadir. Bunlardan en 6nemlisi de farkindaliktir. Birgok insan sadece dikkat etmedikleri
icin bagka insanlarin duygularini anlamada basarisizliga ugrarlar. Aslinda sorun, birinin ne
hissettigini anlamada basarisiz olmalar1 degil, karsilagtiklar1 kisilerin jestlerindeki ipuglarma
dikkat etmemelerinden kaynaklanmaktadir.

Diger insanlarin duygularinin dogru bir bi¢cimde tespit edilebilmesi i¢in dikkat edilmesi
gereken {li¢ temel duygusal ipucu sekli bulunmaktadir. Dogru duygusal saptama sunlari
icermektedir;’®

1. Insanlarin seslerinin perde, ritim ve tonlar:

2. Insanlarm yiiz ifadeleri

3. Bir kisinin beden durusunun yansittigi hisler

Eger bireyin duygusal zekas: yiiksekse ve iyi bir iletisimci ise iletisim kurdugu kisinin
sozel ve sdzel olmayan davranislarini daha kolaylikla fark ederek degerlendirebilme yetenegine

de sahip olacaktir.

10.2.2.1. Duygular ve Ses ifadeleri

Sozlii iletisim “dil” ve “dil 6tesi” olmak iizere iki alt sinifa ayrilmaktadir. Insanlarin
kargilikli konusmalari, dille iletisim olarak kabul edilmektedir. Dille iletisimde kisiler
uirettiklerini, bilgilerini birbirlerine ileterek anlamlandirirlar. Dil 6tesi iletisim, sesin niteligi ile
ilgilidir; ses tonu, sesin hizi, siddeti, hangi kelimenin vurgulandigi, duraklamalar gibi
ozelliklerdir. Dille iletisimde kisilerin “ne soOyledikleri” dil &tesi iletisimde ise ‘“nasil
soyledikleri” énemlidir.’® Sosyal psikolog Albert Mehrabian’in yaptig1 arastirmalara gore de,
konusmamizda sectigimiz kelimeler ile sdyleyis seklimiz, baska insanlar iizerindeki etkimizin
%45’ini belirlemektedir.*”’

Ses, giilimseme gibi, kas ve duygularin bir bileseni olarak sekillenir. Ses mekanik

alistirmalarin degil, duygusal ifadelerin tizerinde ¢alisarak daha ¢ok gelistirilebilir.””®

3% Dulewicz, Victor - Higgs, Malcolm, “Can Emotional intelligence Be Measured And Developed?”, Leadership &
Organization Development Journal, vol. 20, 1ssue. 5, 1999, ss.242-253, 5.244.

395 Caruso - Salovey, a.g.e., s.147.

306 Dgkmen, a.g.e.s.127.

397 Cagirel, Simge - Yegenoglu, Selen, “Genel iletigim Bilgileri Perpektifinde Hasta-Eczaci iletisimi”, 2007, s.36.
http://dergiler.ankara.edu.tr/dergiler/24/544/6724.pdf 12.02.2010.

398 Ajles - Kraushar, a.g.e., 8.55.

148



Sozlii iletisimde konusan kisilerin seslerinin tonu, ritmi, yiikselip algalmasi,
monotonlugu, tinis1 gibi 6zellikleri duygulan aksettiren ve ¢ogu kez sozlerin anlamina 151k
tutan sozsiiz iletisim dgeleridir.

Ginliik yasamda siradan iliskilerimizdeki konusmalarda sdylenenleri anlamak i¢in daha
cok sozciiklere dikkat ettigimizi saniriz. Oysa iletisimde bulunan kisilerin birbirleri tizerinde
yarattiklar1 izlenim ve soOylenenlerle ilgili yorumlamada sesin &zellikleri 6nemli rol oynar.
Givenilir, yeterince gii¢lii bir ses tonu ile ve yerli yerinde vurgularla konugmanin ikna edici
glicli yadsimnamaz. Kisaca ses tonu yalan sdylerken ya da korkumuzu saklarken bizi ele
verebilecegi gibi, soylediklerimizi dogrulayan bir tanklik da yapabilir.**’

Diger bir deyisle sozlii iletisimde bulunurken dinleyici, ses perdesi, ses siddeti ya da
yuksekligi, duraklamalar ve akicilik gibi s6zsiiz ipuglarini degerlendirerek durumun dogrulugu
hakkinda bilgi sahibi olabilir. Ornegin; konusmaci sozlii durumda giiven mesajini iletmek
istediginde “kesinlikle eminim ki...”dediginde, dinleyici bilingli ya da bilingsiz bir sekilde
s0zsiiz ipuglarint yorumlayarak iletisimcinin giiveninin derecesini degerlendirecektir.

Kibble ve Siedel’in 1991°deki arastirmalarinda ortaya ¢ikan sonuca gore; yiiksek sesle
konusan kisiler, diisiik ses tonuyla konusan kisilerden daha giivenilir olarak algilanmaktadirlar.
Yine ses karakteristigi hakkinda yapilan arastirmalarda uzun duraksamalarin, tereddiitlerin ve
tekrarlarin olmadig1 akici konusmalarin daha giivenilir oldugu ortaya konulmaktadir.*'?

Yine yapilan arastirmalarin sonucunda seste kullanilan duygusal tonlamalardaki
degisimlere bagl olarak konusmanin algilanmasinda da farkhiliklar oldugu goriilmektedir.*"!

Ornegin; ses tonunun vurgulu kullanilmasi (géreli olarak daha yiiksek veya daha diisiik
bir ses tonuyla konugmak gibi), alict agisindan daha fazla ilgi uyandirir. Yiiksek vurgu husumet
anlamima geldigi gibi, diisiik vurgu, sempatik bir tutum anlamina gelir. Sesin ve anlatimin
niteligi; dingin bir ses tonuyla konugmak mesajin etkinligini artirir. Yiiksek sesle konusmak
mesajin daha vurgulu olmasina yol agar. Hiz ve ritim; ¢ok hizli konusmak dinleyiciyi sikar, hiz
orani arttik¢a bu, 6fkenin ve korkunun gostergesi olarak yorumlanir. Cok fazla duraksama ise,
baskinin ve direncin gostergesi olarak yorumlanir. Insanlar konusmalari sirasinda bazen,
seslerini miizik aletleri gibi kullanirlar. Kelimeleri degisik tonlarda telaffuz ederek, kelimeler ve
climlelere yeni bir anlam kazandirirlar. Bu yeni anlam, kelimelerin tek basina sahip olduklari

anlamdan daha fazladir.

3% Zilloglu, a.g.e., s.187.

310 Sundaram, D. S. - Webster, Cynthia, “The Role of Nonverbal Communication in Service Encounters”, Journal of
Services Marketing, vol.14, no.5, 2000, ss.378-391, s.383.

31 Mullenix, John W., “The Perceptual Processing of Vocal Emotion”, Psychology of Moods, ed. Anita V. Clark,
Nova Science Publishers, 2005, s.130.
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Paralanguage veya konusmanin hizi, temposu, tonu, kaliciligi, yiliksekligi, giilimseyici
veya aglayici bir ton igermesi, soziin Otesini ortaya koyar. Insanlar, gondericinin mesaji
gonderis bigimini dikkate alarak iletisime katkida bulunurlar. Hizli konusma sinirliligin,
giivensizligin veya kizgmligin ifadesi olarak kabul edilir. Bir kiginin konusmasi sirasinda
sesinin tonu, onun i¢inde bulundugu duygularin en agik gdstergesidir. Sesleri 6zenle secerek
kullanma, kargi tarafa saygiyi, 6zensizlik ise, 6fke ve karsi tarafi asagilama anlamina gelir.
Yumusak bir ses tonuyla konusmak, duygusalligi gosterir. Makul bir tempo ve ses hacmiyle,
siikunet i¢inde konusan bir kisi, kontrol ve sag duyulu oldugu izlenimini verir. Hizli ve yiiksek
sesle konusan kisi, sinirli ve kontrolsiizliik izlenimi verir.*'?

Ayrica dinleyici herhangi birinin konugmasini duydugunda onun sadece sOyledigi
sozlerin anlamlarini degil ayni zamanda konugsmacinin kisisel karakteriyle ilgili farkli
hipotezleri de olusturur. Bu o&zellikler biyolojik o6zelliklere dayanan; beden Olglisii, fizik,
cinsiyet, yas, saglik durumu ve psikolojik 6zelliklere dayanan; kisilikle ve sosyal 6zelliklerle
ilgili; bolgesel koken, sosyal durum, sosyal degerler ve tutumlar, meslek ve grup iiyeliklerini
icermektedir.*"?

Asagidaki tabloda konusma tarzi ve duygular arasindaki iliski gosterilmektedir;*'

Tablo 9. Konugma Tarzi ve Duygu

Ses Tonlar1 Anlami

Tekdiize Can sikintist
Algak ses ve perde Moral bozuklugu
Yiiksek ses, vurgulu perde Heves, istek
Yiikselen bir ton Saskinlik
Beklenmedik ani bir ¢ikig Savunmaci

Kisa, 6z ve sesli bir ton Ofke

Yiiksek perde, uzayan bir konusma Inanmama

Kaynak: Caruso-Mayer, a.g.e., s. 148.

Konusmada sesin rengini ve miizigini olusturan 6zellikler bireyin kisiliginin bir pargasi
sayilirsa da, gozlemler kiiltiirel boyutunun goz ardi edilemeyecegini dogrulamaktadir. Tiirklerin,
Araplarin, genelde yiiksek sesle, Fransizlarin hizli, Italyanlarin kavga eder gibi konusmalari,
Ingilizce’'nin ABD’de ve Ingiltere’de farkli ses tonlariyla kullanimi séziin tesinin de séz (dil)

gibi 6grenilen bir olgu oldugunu gostermektedir.’'

312 Tutar - Yilmaz, a.g.e., s.30.

313 Mullenix, John W., a.g.e., s.124.
314 Caruso - Salovey, a.g.c., s.148.
315 Zillioglu, a.g.e., s.188.
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Duygularin sesli iletisimdeki yeri Brunswikian’in lens modelinde asagidaki sekilde
gosterilmektedir;*'®

Sekil 25. Brunswikian’in Lens Modeli

=~

Duygularla Kisisel Merkezden Yakinsal

Algilanan Ozellik/Durum Uzak Algilamalar

Diizey
I— D —m8

—_—

Operasyonel D

Diizey . " i
Kriter Gosterge Algisal Niteliksel
Degeri Degeri Yargilar Yargilar

Kod Aginu Tletme Temsil

— =

Kaynak: Scherer, a.g.m., s.229.

Sekilde kavramsal diizey sunulmaktadir.

Siire¢, kodlamayla ya da belirli ses ve sinyaldeki objektif 6lgiimle uyumlu, sesin
karakteristigi ve konugsmacinin durumundaki duygusal ifadeler ile baslamaktadir.

Konugmacinin duygusal canlandirmadaki tavirlarina, duyguyu iiretebilmenin bir yolu
olarak heyecanli soluk alip verme, fonasyon, telafuz gibi akustik parametrelerin modelleri,
psikolojik degisimler ile birlikte eslik etmektedir.

Brunswik'in terminolojisini kullanarak, herhangi birisi konugmacimin durumundaki
cevresel gegerliligin temeli ile karakteristik gercekligi arasindaki baglantinin derecesini
adlandirabilir. Bu akustik degisiklikler gézlemciye konugmacinin duygusal durumu hakkinda
ipuclar1 sunar. Bunlar ‘“uzaklik ipuclari” olarak adlandirilmaktadir. (uzaklik sogukluk hissi
icindedir ya da gozlemciden uzakliktir.) Konusma sinyallerinin bir pargasi olarak, dinleyicilerin
kulaklar1 ve isitsel algilama sistemleri yoluyla farkedilerek iletilirler. Modelde, bu algilanan
ipuclan “yakinsal ipuglar” seklinde de adlandirilip gosterilmektedir. (yakinsallik gézlemciye
yakinlik duygusu i¢indedir.)

Coziimleme siireci, yakinsal ipuglarinda konusmaciin tavir ve duygularindan anlam
¢ikarilmasimi igerir ve duygusal konusmadaki degisimlerin igsellestirilerek, sunumunu temel

alir. Modelin uygunlugu, ilgili uygulama ve Olglimlerdeki her bir unsur ile (sekildeki

316 Scherer, Klaus R., “Vocal Communication of Emotion: A Review of Research Paradigms”, Speech
Communication 40, 2003, ss. 227-256, s. 229.
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operasyonel diizeyde) sinirli sayidaki ipuclarmin tanimini temel alarak dogrulanabilir. Eger elde
edilen nitelikler; konugsmacimin durumu hakkindaki 6l¢iit ile dinleyicilerin yargilar1 boyunca
elde ettiklerine uygun olursa model pratik sekilde gegerli bir iletisim siirecini tanimlar.*"’

Ses tonunu kullanma bigimi, sozlii iliskinin hayati pargasidir. Tek heceli bir kelime,
sdylenis bigcimine gore pek ¢ok anlama gelebilir. Insanlar arasi iliskide yasanan en kiigiik
gerginlik, kendini dnce ses tonunda ortaya koyar. Biiyiik ¢ogunlukla giindelik iligkilerde canli,
neseli, enerjik ses tonu, insanlar {izerinde olumlu etki birakir. Ortada bir gerginlik veya bir
sorun varsa, ses tonunun yumusak ve sakin olmasi ¢atismay1 onler ve igbirligini kolaylagtirir.
Monoton, dinleyende bikkinlik yaratan, kolayca dikkatin dagilmasina sebep olan bir konusma
iislubuyla, kisi ortaya ne kadar yaratici fikirler koysa da, inandirici olamayacaktir. Sert ve kesin
konusma bigimi, ¢ogunlukla dinleyenlerde savunuculuga sebep olur ve rahatsizlik dogurur.
Sesine Oziir diler gibi ton veren kisilerin karsilarindaki kisi tarafindan istekleri kolayca geri
cevrilir ve sdyledikleri 5nemsiz olarak goriiliir.”"®

Ses akustiginin Ol¢limiine, 1950’lerde gelistirilen “kaynak filtre modeli” rehberlik
etmektedir. “Kaynak”, seslenme sirasinda sekillenen neredeyse periyodik titresimler olarak da
nitelenebilen ses kivrimlarmi temel almaktadir. Titresimin orani direkt olarak temel sikliga
(fundamental frequency) Foamikias: Uymaktadir ve ses perdesinin algilanmasiyla da yiiksek
korelasyon gostermektedir. Fy degiskenliginin dl¢limleri ve ortalama Fy; duygusal ifadelerin ses
iizerindeki arastirmalarinda yaygin olarak cahisilan akustik isaretlerdir.’" Diger bir deyisle
temel olarak ses perdesi ve ses tellerinin titresiminin belirlenmesiyle ilgilidir.**’

Dijital alandaki ve modelleme tekniklerindeki son zamanlardaki gelismeler, tiim
bunlarin Olglimiinii ve sesteki titremelerin genisligi ve sikligindaki ¢ok kiiglik ses
diizensizliklerini (heyecanlar) ve girtlaktan ¢ikan hava akimimin karakteristiklerini iceren diger
ses Ozelliklerinin 6l¢iimiinii gittikge artan bir sekilde miimkiin kilmaktadir. Cesitli bosluklarin
tin1 (yankilanma) 6zellikleri ve yutak altindaki ses sistemlerindeki artikiilatdr “filtre” etkilerine
bicimlendirme siklig1 ile genel anlamda dizin olusturarak katkida bulunmaktadir. Son
zamanlarda vurgulanan uzun dénem ortalama spectrum (long-term average spectrum) “LTAS”,
stirekli konusmanin gidisat1 {izerindeki enerjinin dagilimindaki ortalamay1 sunmaktadir. LTAS
degerlendirmesindeki avantaj; diger 6l¢limlere gore daha hizli olmasi ve 6l¢lim hatalarina daha
az duyarli olmasidir. Onemli dezavantaji ise; herhangi bir zamanda olusturulan sese direkt

olarak uygun olmamasidir.

317 Scherer, a.g.m., s.229-230.

318 T C. Saglik Bakanligi Ana Cocuk Saghgi ve Aile Planlamasi Genel Miidiirliigii Ankara, 2005, s.47.
319 Scherer, a.g.m., $.229-230.

320 Mullenix, a.g.e., s.126.
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Ayrica, giilme, aglama, ¢iglik atma, i¢ ¢ekme, esneme ve birdenbire meydana gelen
diger sesler de farkli duygusal ifadelere 6rnek olarak verilebilir.**' Bunun yanira sesli ifadeler
“eee”, “himmm”, “bildiginiz gibi” tiiriinden s6zel olmayan yapiy: da ifade etmektedir.’**

Yukaridaki agiklamalarin 1s18inda gerek kendi diisiince ve duygularimizin karsi tarafa
iletilmesinde gerekse bagkalarin duygulariin anlamlandirilip yorumlamasinda ses ifadelerinin
olduk¢a ©6nemli oldugu goriilmektedir. Ozellikle liderler izleyenlerini yaptiklar1 etkili
konugmalarla ve bu konusmalarinda kullandiklar1 etkili duygusal ses ifadeleri ile

yonlendirebilmekte, duygularini yonetebilmektedirler. Duygusal ses ifadelerini motivasyon

araci olarak da kullanabilmektedirler.

10.2.2.2. Duygular ve Beden Dili

Diisiinceler konugarak ve yazarak dile getirilir. Duygularin dili ise beden dilidir. Beden
diline bakarak kisinin hangi duygular i¢inde oldugunu kestirebilmek miimkiindiir. Sosyal
psikologlarin uzun yillar siirdiirdiikleri ¢ok sayida arastirmanin sonucuna gore, insanlarin
birbirleriyle yiiz yiize kurduklar iligskilerde sdzsiiz mesajlarin etkisi % 90 oramindadir. “Ilk
goriliste asik olmanin” is yasamindaki karsiligi “ilk izlenim”dir. Yasamda geri gelemeyecek
seylerden birisi de ilk izlenimdir. Insanlar iizerinde yarattigimiz ilk izlenim 30 saniye icinde
olusur. Bu siireyi bilingli olarak kullanmak kigiye karsisindakiler lizerinde istedigi izlenimi
birakmasina izin verir.**® Bu noktada duygusal zekas: yiiksek olan birey, bu siireyi en iyi sekilde
kullanabilen ve kendi lehine gevirebilen kisidir.

Iletisim kurarken, gozlerimizle, yiiziimiizle, bedenimizle ve tutumlarimzla iletisimde
bulunuruz. Bir karsilagma sirasinda, gercek duygularimiz ve gercekten ne olmasini istedigimiz
hakkinda bilingli ya da bilingsiz, 6teki insanlara isaretler gondeririz. Bu, gézbebeginin 1s13a
tepki gostermesi gibi hemen hemen bir refleks hareketidir. Insanlar ortamda baskalar1 varken
birbirlerinin bedenlerini etkilerler. Bazen belli belirsiz bazen de fark edilir sekilde birbirimizin
soluk alip verisini, kalp atig hizini, cilt 1s1smn1, ter bezlerini, kan basincini, géz kirpmasini, beden
hareketlerini, hatta cilt iizerindeki bazi ince tiiylerin hareketlerini etkiler, ilk yedi saniye
sirasinda birbirimizde, rahatlamadan korkuya kadar farklilik gosteren, bir duygusal tepkiler
zincirini de harekete gegiririz.***

Jager ve Bartsch’a gore; duygularin zihinsel olgu olarak goriilmesi i¢in bes adet unsur

bulunmaktadir. Bunlar;

32! Russell, James A. - Bachorowski, Jo Anne - Dols, Jose Miguel Fernandez, “Facial and Vocal Expressions of
Emotion”, Annual Review of Psychology, vol.54, 2003, s.338-339.

322 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.133.

323 Baltas - Baltas, a.g.c., s.7.

324 Ailes - Kraushar, a.g.e., s.5.
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a) Dogayla ilgili phenomenal nitelikler,

b) Irade ve arzular,

c) Degerlendirilen sagduyu ve inanglar,

d) Fizyolojik tepkiler ve

e) Davranigsal hazirliklardir ki bu hazirliklar; dil, yiiz ve beden yoluyla hareket etmeyi
icerir. Bu durumda duygusal sistemin girdileri arasindaki sistematik iligkileri, girdilerin sebep
oldugu sistem degisikliklerini ve uygun olan duygusal ¢iktilar1 incelemek mantiklt
goriinmektedir.**

So6zsiiz iletisimi analiz edebilmek igin;

Bedenden gelen sinyalleri fark edebilmek,

Bedenden gelen sinyalleri degerlendirebilmek,

Kendi bedeninin verdigi sinyalleri kontrol edebilmek gerekmektedir.**®

Duygular ii¢ diizeyde ortaya ¢ikarlar;’*’

Fizyolojik Diizey: Duygusal yasant1 siliresince beden de olusan fizyolojik
degisimlerdir. Algilanan duygusal uyarict kanin kimyasal 6zelliklerinde, kalp atis hizinda, nefes
alig-veris oraninda, degisik salgi bezlerinin {irettigi salgilarin miktarinda 6nemli degisiklikler
yaratir.

I¢sel Yasant1 Diizeyi: Bir duygu dogrudan icte, 6znel olarak hissedilir. Bu yasantinin
o anda bagkalari tarafindan bilinmesi olanaksizdir.

Duygusal Davranigla Disavurum: Kendi duygu ve heyecanlarimizi dogrudan
anlamamiza karsin, bir baskasiminkileri o kimsenin ancak davraniglari araciligi ile anlayabiliriz.

James’e gore viicut degisiklikleri i¢ sekilde ger¢eklesmektedir;*>®

Igsel degisiklikler (Kalp atislarindaki artis)

Irade dis1 anlamli davranislar (aglama)

Iradeli hareketler (yumruk atma)

Duygusal yanitlar hem karmasik hem de diizenlidir. En az dort ¢esit esgiidiimlii
degisikligi gerektirir. Ilk olarak, kacinma, uyma ya da rahatlama gibi iskeletsel/kassal
degisiklikler olur. Ikinci olarak, yiiz kas sistemindeki degisiklikler duygusal ifadelere liderlik

eder. Ugiincii olarak, seslendirme vardir ve ses kaslarindaki daha genel degisiklikler sesin tesir

325 Jager, Christoph - Bartsch, Anne, “Meta Emotions”, Grazer Philosophische Studien, 73, 2006, ss.179-204, s.188.

326 Akpnar, Reva Balci, “Duygusal Yiiz ifadelerini Anlama Becerisini Gelistirmeye Y6nelik Ornek Bir Ogretim
Programi”, Uluslararasi Insan Bilimleri Dergisi (www.insanbilimleri.com), 10.11.2004., s.3. 19.02.2009.

327 Kiilahoglu, a.g.e., s.50-51.

38 Price, a.g.e., s.21.
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edici tonlarina liderlik eder. Dordiincii olarak, terleme, adrenalin salgilama ve kalp hizindaki
degisiklikler gibi otomatik sinir sistemi yanit: vardir.**’

Duygusal heyecan durumlarinda meydana gelen baslica degisiklikler agagidaki sekilde
ozetlenebilir;***

1. Galvanik Deri Tepkileri: Bunlar, deride elektriksel degisikler bi¢iminde kendini
gosterir. Bu, heyecan halinin en dikkate deger giivenilir belirtisidir. Ayrica heyecan halinde,
terleme sonucu bedenin distan gelen elektrik akimina olan direnci azalir. Bu degisiklikler,
elektrotlar1 deri iizerine konulan bir galvanometre ile ol¢iiliir.

2. Kan Basinci: Kan damarlarmin sikisip genislemesi ile kan basincinda degisiklikler
olur. Onun i¢in utandigimiz zaman kizaririz, korktugumuz zaman da saraririz.

3. Kalp Carpntisi: Heyecan halinde kalp carpintisin1 herkes duyabilir. Nabiz atis
siklagir. Kalbin muhtelif boliimlerinin ritmik faaliyeti de elektriksel degisikliklere yol acar.

4. Solunum Degisiklikteri: Heyecan ve kaygi hallerinde nefes alip vermede diizensizlik
meydana gelir.

5. Diiz Kaslarda Degisiklikler: Heyecan sonucu degisiklikler olur. Ornegin &6fke
anlarinda g6z bebekleri biiyiir, siikunet hallerinde ise kiigiiliir. Damarlarin biiziilmesi ve
gevsemesi sonucu olarak bazi organlara kan hiicum eder; bazi organlardan da kan ¢ekilir.

6. Kanalli Bez Faaliyetlerinde Degisiklikler: Ileri duygusal hallerde agzin kurudugu
hissolunur. Salya salgis1 azalir. Duygusal hallerde agizdaki asit ve baz oraninin da degismekte
oldugu ileri siiriilmistiir. Baz1 heyecanli hallerde ter ve gdzyasi bezlerinin faaliyeti cogalir.

7. Deri Tiylerinin Diklesmesi: Bazi heyecan hallerinde tiiylerin diken diken oldugu
goriiliir. Korku halinde tiiylerin diklesmesi, kedi ve kirpi gibi hayvanlarin tiiylerinin kabarmasi
buna ornek olarak verilebilir. Beden killarinin dibindeki diiz kaslarin otonom sinir sisteminin
sempatik boliimiinden gelen sinir iplikleri ile deginimde olduklari saptanmugtir.

8. Mide ve Bagirsaklarin Bozulmasi: Kuvvetli heyecan hallerin de gerek mide, gerekse
bagirsaklarda anormal etkinlikler olur (Bulanti ya da ishal gibi). Asir1 6fke halinde, mide
hareketleri tamamen durabilir. Sindirimi saglayan salgilar kesilir. Istah kalmaz. Duygusal
hallerde; kalin bagirsagin ¢alismasi bile etkilenmektedir. Derin keder hallerinde kalin bagirsagin
caligmasi ¢ok yavaglamaktadir.

9. Cizgili Kas Gerginlikleri ve Titreme: Cesitli duygusal hallerde iskeleti harekete
geciren cizgili kaslarda gerginlik artar. Dislerin ya da yumruklarin sikilmasi gibi. Titreme hali

de bununla ilgilidir. Birbirine zit kaslarin ayn1 anda biiziilmesi ile titreme olaymin meydana

32 Griffiths, Paul E., Emotion: Themes in the Philosophy of the Mind, Souce, Modularity and The
Psychoevolutionary Theory of Emotion, Biology&Philosophy, 5, no. 2, 1990, s.222.
330 Baymur, Feriha, Genel Psikoloji, 9. basim, Inkilap Kitapevi, Istanbul, 1990, s.75-76.
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geldigi ileri stirlilmektedir. Cok kere bu hal, insanin birbirine zit glidiilerin etkisi altinda kaldig1
zamanlarda da goriiliir.

10. Beden Sivilarinin Terkibinde Degisiklik: Birtakim i¢ bez salgilar1 sonunda kanin
bilesimi degisir. Bu salgilar sonunda kanda adrenalin ve seker orani artar, asit ve baz dengesi
degisir. Yogun heyecanlarin salya ve idrarin da bilesimlerini degistirdigi ileri stiriilmektedir.

11. Deri Isisinin Degismesi: Vasomotor biiziilmeler dolayisiyla derin keder hallerinde
derinin 1s1s1inin da diistiigii saptanmugtir.

Stein ve Book da duygularin fiziksel isaretlerini asagidaki sekilde belirtmislerdir;*’

Kizgmlik: Kalp ¢arpintisi, hizli soluk alma, terleme.

Ofke: Soguk bakislar, yiiksek sesle kizgin bir konusma tarzi

Depresyon: Bitkinlik.

Hayal Kirikligi: Kambur bir durus.

Umutsuzluk: Gevsek bir durus, havalara bakma, yavas ve titreyen bir ses ve siklikla
i¢ cekme.

Endise, Tedirginlik: Kalp carpintisi, hizli soluk alip verisler.

Korku: Gerginlik.

Panik: Agriyan kaslar, bag agrisi, boyun ve omuz kaslariin gerilmesi.

Pek cok arastirma bulgusuna gore; istenmeyen durumlarla karsilagildiginda deriyi
burusturan adale kirigtirici kaslar (corrugator) lizerinde, memnuniyet verici durumlarda ise
elmacik kemigi kaslar (zygomatic) lizerinde daha biiyiik aktivite meydana geldigi ortaya
cikmustir.***

Ayrica su da agiktir ki duygusal ifadeler, sosyal koordinasyon fonksiyonlarina uygun
olan kurallar tarafindan etkilenir. Duygulara fiziksel ve otonom sinir sistemi degisikliklerini
iceren oldugu kadar; i¢ salgi bezleri, bagisiklik sistemi, belirli psikolojik yanitlar olarak
nitelenen refleks, kardiyovaskiiler, elektrodermal, mide ve bagirsaklarla ilgili olan ya da
gozbebegi hareketleri ve ayrica degisen hormon seviyesi gibi sayisiz bagisiklik ve hareket
(davranig) i¢in antikor hiicreleri gibi bedensel yanitlar da eslik ederler. Bu nedenle duygular,
devam eden davranis ya da zihinsel siirecleri durdurarak, kisinin mizacina gore davranis

cesitlerinden birine 6ncelik verir.**?

331 Stein - Book, a.g.e., s.68.

332 Bradley, Margaret M. - Codispoti, Maurizio - Cuthbert, Bruce N. et al., “Emotion and Motivation I: Defensive and
Appetitive Reactions in Picture Processing”, Emotion American Psychological Association, Inc., vol. 1,
No. 3, 2001, s5.276-298, 5.280.

333 Hamm, Alfons O. - Schupp, Harald T. - Weike, Almut L., Motivational Organization of Emotions: Autonomic
Changes, Cortical Responses And Reflect Modulation, Handbook Of Affective Sciences, ed. Richard J.
Davidson, Klaus R. Scherer, H. Hill Goldsmith, 2003, s.187.
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Bu baglamda, duygularimizin bedenimizdeki yansimalarini ve karsi tarafta
olusturabilecegi etkileri bilmek ve yine buna paralel olarak baskalarinin beden dilini algilayarak
hangi durum igerisinde olabilecegini belirleyebilmek, etkili iletisimin ve duygusal zeka
yeterliliklerinin temelidir. Duygularin beden dili lizerindeki etkileri akilci yonetildigi takdirde

iletisim siireci de bunu takiben basarili olacaktir.

10.2.2.2.1. Jestler

Yunanca kinesis sozcligiinden gelen “hareket” anlaminda kullanilan jestler sozsiiz
iletisimde ilk akla gelen gruptur.® Diger kisilere gorsel sinyaller gonderen hareketlerdir
seklinde de tanimlanmaktadir. Bir jestten soz edilebilmesi i¢in, yapilan hareketin bir bagkasi
tarafindan goriilmesi ve yasadigimiz duygu ve diisiinceyle ilgili bir bilginin karsimizdaki kisiye
iletilmesi gerekir. Aslinda her bir jest, diisiince ve duygu liriinii oldugu i¢in dogal olarak bu
ozellikleri barindirir.”

Jestlerin tagidig1 anlamlarin bilinmesi duygusal zeka yeterliliklerinin gelistirilmesini

saglayarak etkin bir iletisim siireci icin de anahtar role sahip olacaktir.

10.2.2.2.1.1. Duygular ve Yiiz ifadeleri
Duygusal zeka fizerine yapilan psikoloji arastirmalart beden dilinden ziyade
duygularm yiiz ifadelerindeki evrenselligi iizerine odaklanmaktadir.**

Bundan 2000 y1l kadar énce Cicero, “Yiiz ruhun yansimasidir” demistir.*” Yiizler farkl
duygular1 sozsiiz olarak ifade edebilmek i¢in bir tuval gibi kullanilmaktadir. Yiiz ifadelerini
okuyabilme becerisi hayati bir dneme sahiptir ve duygusal zekanin en 6nemli parcalarindan
birisidir.**

Ayrica yiiz ifadelerindeki duygusal sifreleri ¢ozebilme yetenegi, diger insanlarin bir
kelime ya da eyleme nasil karsilik verebilecegini degerlendirmede yardimer olur ve elde edilen
bilgi ile kisi davranislarini buna gore diizenler.”

Bagkalarinin duygulariyla iletisim i¢in duygulara genellikle anlamli gostergeler eslik
eder (tavirlar, jestler, yiiz ve ses ifadeleri). Bazi aragtirmacilar duygularda yiiz ifadelerinin
kullanilmasinin dogustan oldugunu, birbirlerinden tamamen farkli kiiltiirlerde yiiz kaslarinin

hareketlerinin tipik tiire 0zgii dagarciginda bazi modeller oldugunu iddia etmektedirler.

334 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.134.

335 Baltas - Baltas, a.g.e., s.37.

336 Morand, a.g.e., s.24.

337 Kagiteibast Cigdem, Insan ve Insanlar, Evrim Yaymevi, 10. basim, Istanbul, 2004, .218.

338 Elfenbern, Hillary - Marsh, Abigail A. - Ambady, Nalini, “Emotional Intelligence And The Recognition of
Emotion From Facid Expressions”, 2002, s.37.
http://ase.tufts.edu/psychology/ambady/pubs/2002ElfenbeinCh.pdf 04.03.2010.

339 Lopes - Grewal - Kadis, a.g.m., 5.133.
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Biyolojik ve Kkiiltiirel alandaki duygu calismalar1 ¢ogunlukla viicut ve yiliz ifadelerinin
arastirilmasiyla ortaya ¢ikmustir.>*

Yiz kaslanyla ilgilenen ilk bilim adami, Fransiz psikolog Guillaume-Benjamin
Duchenne de Boulogne, (1862-1990) farkli yiiz kaslarmmin farkli ifadelere sebep oldugu
iizerinde ¢alismustir. Yiiz y1l kadar sonra Isvigreli psikolog Carl-Hermand Hjértsjo (1969) da bu
konuda calismalar yapmis ve yiiz kaslar1 hareketlerinin anotomisinin daha iyi anlasilmasina ve
yiiz 6l¢iimlerine olan ilginin artmasina katkilari olmustur.

Yiiz ifadelerinin simiflandirilmasinda iki yaklasim vardir;**!

1. Tamamlayici Yaklasim: Yiiz hareketlerindeki gozlemlenebilir ve Olgiilebilir
degisikliklerin Olglimlendirilmesi ve objektif tanimlamalari igeren bir yaklasim olarak da
adlandirilmaktadir. Kisinin duygusal durumlar ile belirli duygusal yiiz hareketleri arasinda
iliskiyi incelemektedir.

EMG (Electromyography), FAST (Facial Affect Scoring Technique), MAX (Maximal
Descriptive Facial Movement Coding System), ve FACS ( Facial Action Coding System)’i
icerir.**?

2. Yargilama Yaklagimi: Yiiz kaslar1 hareketlerini iceren tamamlayict yaklasima
benzemez. Fakat gozlemcinin yiiz ifadelerinden elde ettigi bilgilerle sonug ¢ikarmasina yonelik
bir yaklagimdir. Bu yaklagim kisilere iliskin algilarimizin dogrulugu iizerindeki c¢aligmalarin
¢ogu duygularin taninmasi fizerine yogunlasmistir. Darwin’in 1872°de evrim kuramindan yola
cikarak yiiz ifadelerinin evrensel olarak ayni duygusal durumlar1 yansittigimi iddia etmesiyle
birlikte bu konuda aragtirmalar baglamistir.

Belirli bir yiiz ifadesi biitiin diinyada asagi yukart ayn1 duyguyu temsil etmektedir
goriigiinden hareketle ¢alismalara baglayan Ekman, Sorenson ve Friesen (1969); Brezilya, ABD,
Arjantin, Sili ve Japonya’da iiniversite egitimi gérmiis deneklerin, ayni yiizlere ayni duygu
adlarin1 taktiklarii belirlemislerdir. Ancak bu denekler televizyonun yansittigi ortak yiiz
ifadelerini goérmeye alismig ve bu ifadelerden duygularin yiiz ifadeleri ile en iyi nasil
iletildikleri konusunda ortak bir Hollwood kurallar1 olusturmus olabilirlerdi.

Ekman ve Friesen (1971) ayn1 arastirmayi, hi¢ film gérmemis, Ingilizce anlamayan,
Bat1 tipi kasabalarda yasamamus, iscilik yapmamis “Yeni Gine Yerlileri” iizerinde
tekrarlamiglardir. Yaptiklar1 arastirmanin sonucunda duygularin ifadesinde kiiltiirel farkliliklar

yoktur anlamina gelmemekle birlikte; kiiltiirel sinirlar1 asan evrensel ifade bigimleri oldugunu

340 Hamm - Schupp - Weike, a.g.e., s.187.

3! Freedman, J.L. - Sears, D. O. - Smith, J.Carl, Sosyal Psikoloji, cev. Ali Dénmez, Imge Kitapevi Yayimnlar1:76,
Eyliil, 1993, 5.106.

342 Niedenthal, Paula - Krauth M.- Gruber Silvia - Frangois R., Psychology of Emotion Interpersonal, Experiental and
Cognitive Approaches, Taylor- Francis Group, Psychology Press, 2006, s.118-119.
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ortaya koymuslardir.’*® Ekman ozellikle belirli yiiz ifadelerinden dordiiniin (korku, ofke,
tiziintii, zevk) diinyanin degisik kiiltiirlerinden insanlar tarafindan taninmasinin bu duygularin
evrenselligini gosterdigini ileri siirmiistiir.*** Yiiz ifadeleri sézsiiz iletisimin de temsilcileridir.

Ulkemizde de bu konuyla ilgili bilimsel galismalar yapilmistir. Tiirkiye’de modern
psikolojinin onciilerinden Miimtaz Turhan 1938’den baslayarak konuya egilmis, 1966 yilina
kadar baz1 caligmalar yapmistir. 1968’de psikolog Dogan Ciiceloglu yiiz ifadelerindeki
duygusal anlatimlart Tirk toplumun bir kesitinde incelemis ve g¢aligmasini kiiltiirlerarasi
farkliliklarin arastirilmasi seklinde gelistirmistir. 1980°1i yillarda bir siire Tiirkiye’de yasamis
olan psikolog Ayhan Lecompte, duygusal yiiz ifadeleri ve klinik psikoloji konusunda bir
caligma yaparak yiiz ifadeleri a¢isindan klinik tani iizerinde calismistir. Bu caligmalarin
hepsinde duygusal ifadelerin aktarilmasinda kiiltiirlerarasinda ortak yiiz ifadelerinin varligi
saptanmls‘c1r.345

Cesitli yiiz ifadeleri, anlamlar1 konusundaki tiim benzerliklere ragmen farkl kisiler i¢in
farkli anlamlar ifade edebilir. Sosyal ve bireysel etmenler, gerek yiiz ifadelerinin olusumunda,
gerekse yorumlanmasinda farkliliklara yol agabilir. Bu farkliliklar, asagida belirtilen boyutlarda
ortaya ¢ikmaktadir.**°

a) Heyecanlarin Gosterilmesine Iliskin Kurallar: Bir heyecanm ifade edilme bigimini,
yani ne zaman ve hangi yogunluk diizeyinde ortaya konulacagini yoneten kurallar kiiltiirlere
gore degigmektedir. Bu farklarn saptamayi amacglayan bir arastirmada, gerilimli bir filme bakan
Amerikan ve Japon deneklerin yiiz ifadeleri, gizli bir televizyon kamerasiyla filme alinmistir
(Ekman ve Frieseal969). Gozlendiklerinden habersiz deneklerin, benzer yiiz ifadeleri (surat
burusturma ve benzeri) gosterdikleri saptanmistir. Fakat arastirmacinin huzurunda filme
baktiklarinda, Japon deneklerin daha az gerilim ifadesi gosterdikleri gézlenmistir. Aslinda, pek
¢ok pozitif yiiz ifadesine de rastlanmistir. Bu sonuglara gore Japon erkek ve kadinlar, kamu
oniinde bulunduklarinda, duygularini daha az disa vurmaktadirlar.

b) Yaniltma: Insanlar, digerlerini yaniltmak icin de yiiz ifadelerini kullanabilirler. Bazi
arastirmacilar sugunu gizleyen birinin maskesini indirmek ic¢in neler yapilabilecegi konusuna
egilmislerdir. Suglunun derin veya i¢ duygusal durumunu kesfetmeyi saglayacak gostergeler
bulmaya calismislardir; 6rnegin, farkinda olmadan ortaya konan isaretler, jestler ve hareketler.
Insanlar yalan sdylediklerinde, elle yiizlerine dokunma gibi, otomanipulasyon jestlerini daha

cok yapmaktadirlar veya normalde yaptiklarindan daha az jest yaptiklar1 goriilmektedir. Yalan

343 Freedman, a.g.e., s.109.

3% Goleman, a.g.e.,s. 374.

345 Baltas - Baltas, a.g.e., s.47.

348 Bilgin, Nuri, Sosyal Psikolojiye Giris, izmir, 1988, 5.203-204.
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sOyleyen birinin sesi aniden daha tiz olmaktadir. Bazi kisiler yalan sdylediklerinde,
karsilarindakinin gozlerine bakmamakta, bazilartysa daha sik giilimsemektedir. Ancak bu tiir
gostergeler her zaman giivenilir goériinmemektedir.

¢) Kategorilerin Desifre Edilmesi: Farkli heyecanlart yorumlamak i¢in kullanilan
etiketler ya da kategoriler bir kiiltirden digerine degismektedir, 6rnegin, Japonlar, bir trajedi
karsisinda miimkiin bir tepki olarak gordiikleri {liziintilyii, irrasyonel bir durum saydiklart
depresyondan net bir sekilde ayirmaktadirlar. Diger kiiltiirler, bu iki duyguyu birbirinden
ayirmamakta ve bu kiiltiirlerin insanlari, bu iki heyecana iligkin gostergeleri dogru bir sekilde
okuyamamaktadir.

d) ifade Kapasitesi: Insanlar, ifade kapasiteleri bakimindan farklilasmaktadir. Bazi
kisiler kosullar ne olursa olsun sakin bir yliz ifadesi gdsterirken, diger bazilarinin tiim duygulan
ylizlerinden okunmaktadir.

Boylece goriiliiyor ki, sinirli kosullar iginde, ¢esitli kiiltiirlerden insanlar birbirlerinin
yiiz ifadelerini anlayabilmektedir. Ancak, ayni kiiltiiriin i¢cinde veya bir kiiltiirden digerine bazi
etmenler nedeniyle, yliz ifadelerinin yorumlanmasinda farkliliklar goriilebilmektedir.

Asagida genel olarak yiizde bulunan organlarda ifade edilen duygular belirtilmektedir;

Alm: Alin, fiziksel ve duygusal durumlarin en iyi gostergelerinden biridir. Alnin
kirigtirilmasi, yiiziin diger ozellikleri ile bir arada degerlendirildiginde, diislince, gerginlik,
saskinlik endise, korku ya da ilgi belirtir.*"’

Kaslar: Kaslarin durumuyla insanin duygulanim durumu arasinda da siki bir iliski
vardir. Kaglarin kaldirilmasi, endige, kaygi, korku ve saskinligi; asagi diisiiriilmesi kizginlik ve
ofkeyi belirler. Arkadasca dostca kargilasmada bir kez kaldirilip indirilen kaslar, bir engel ve
zorlama karsisinda siirekli olarak kalkip iner.”*® Kaslar bir yiizii yumusatip sertlestirebilirler.
Kagslar c¢atildiginda, yiize ilgili, saskin, endiseli bir ifade kazandirir. Endiseli, ilgili ya da kizgmn
anlarda kaslar asagi iner, korku, sagkinlik ya da bir seyin farkina varilmasi sonucu yukari
kaldirilirlar.

Burun: Burun delikleri beklerken titrer ve kagarken agilir. Korku ya da kizginlik aninda
ise genellikle delikler biiyiir.

Ag1z ve Dudaklar: Beklenmeyen bir durum karsisinda tipki gozler gibi agiz da agilir.
Agz1 siki sik1 kapamak reddetmek, istememek anlamini tasir. Giiliimserken géz ve agiz kaslari

birlikte calisir. Dudaklar birgok duygunun isaretidir: “dudak biikmek”, “dudak sarkitmak”,

347 Ozaslan, Sibel, Sozsiiz iletisimin Orgiitsel Iletisim Tatminine Etkileri: Canakkaledeki Konaklama Isletmelerine
Yénelik Bir Arastirma, Canakkale Universitesi, S.B.E. Turizm Isletmeciligi A.B.D., (Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi), Canakkale, 2009, s.57.

348 K 5knel, a.g.e., s.70.
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“dudak 1sirmak” gibi. Cocuklar o6fkeyle direng gosterdikleri zaman alt dudaklarini 6ne
¢ikartirlar. Biiyiikler dudaklarini biikerek somurtur, dudaklar: biizerek tistiinliik taslar.**

Deri: Yiiziin mimikleri yaninda, rengi de degisik iletiler vermektedir. Yiiziin rengi, deri
altindaki kilcal damarlarin daralip genislemesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Genel olarak yiizde
kizarma, sararma, solma olarak ii¢ tiir renk degisikligi olur. Kizarma g¢ekingenlik ve utanma
yaninda, denetim altinda tutulabilen kizginlik ve 6fkeyi belirtir. Sararma ve solma gibi renk
degisiklikleri ise endise ve kaygidan, kizginlik, 6fke ve saldirganliga dek varan gerilimi
anlatir.*

Yiiz ifadelerinde fark edilen duygular, iletisim silirecinin ne sekilde ilerleyecegi
konusunda temel rehber niteligi tasimaktadirlar. Dolayisiyla duygusal zekasi yiiksek olan
iletisimci elde ettigi bilgiler 1s181nda proaktif bir yaklasimla iletisimin yoniinii belirleyerek daha

basarili bir iletisim gergeklestirebilir.

10.2.2.2.1.2. Duygular ve Goz Hareketleri

Gozler ruhun penceresi olarak adlandirilmaktadir.®®' Tiirkge’de de “gdzler kalbin
aynasidir” sozii bilinen bir nitelemedir.’>* Ruhun ask ve umutsuzluk, acima ve yakaris, saflik ve
ahlaksizlik isaretleri gozlerde yansir, akil ve ruhun gonderdigi anlasilabilir ve biitiin duygulari
etkileyen 151k kaynagina benzerler. Eger iletisimci, direkt olarak ruha yani gozlere bakmiyorsa
bu konusmacinin “gercek his ve tavirlarinin dogru bir bicimde Ongoriilebilecegini
diisiinmesinden” kaynaklanmaktadir seklinde algilanmaktadir.’>

Yapilan arastirmalara gore insanlar ortalama olarak dis diinyay1 % 87 gozleriyle, % 9
kulaklartyla ve % 4 diger organlariyla algilamaktadirlar.’**

G0z hareketlerinin igsel yansimalarla ilgili olabilecegi diisiincesi ilk defa “Psikoloji’nin
flkeleri” (1890) adli kitabinda Amerikali psikolog William James tarafindan ortaya atilmustir.
William James kisilerin diisinmeye baslamalar ile birlikte goz kiirelerinin harekete gectigini
ifade etmistir.”

Baskalarinin neler hissettigini, birbirlerine bakiglarinin yonii ve yogunluguna dikkat
ederek cikarabiliriz. Ornegin, eger iki insan birbirine asiksa, birbirlerinin gozlerinin igine daha

sik bakarlar. Birbirleriyle rekabet eden insanlar, rakiplerinin gozlerine uzun siireli bakarlar.

3 Ozaslan, a.g.e., s.57-58.

350 K 5knel, a.g.e., s.81.

351 Guftey, Mary E. - Rhodes, Kathleen - Rogin, Patricia, Business Communication Process and Product, Nelson
Education Ltd, 2009, s.58.

352 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.135.

353 Lahn, Henry Edward, Iridology: Diagnosis From The Eye, Kessinger Publishing Company, 2003, s.5.

354 Izgoren, Ahmet Serif, Dikkat Viicudunuz Konusuyor, 48.basim, Elma Yayinevi, 2010, 5.109.

355 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.124.
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Bunun nedeni, rakip tizerinde istiinliik ve saldirganlik duygular1 uyandirma c¢abasidir. Yine bazi
insanlar, baska birinin, gozlerine uzun siire bakmasindan rahatsiz olurlar. G6z géze gelmekten
kac¢inan kisilerin ilettikleri mesaj, duruma gore farkli anlamlandirilabilir. Goziini bizden kagiran
bir kisinin korktugu veya utandigi sdylenebilecegi gibi, konusulan konu 6zel ise siirekli bize
bakmayarak bizi rahatsiz etmekten kagindig1 da diisiiniilebilir.

Bir insana nasil bakildig1, o insanda belli duygu disiincelere yol acabilmektedir. Fakat
hangi duygu ve diisiincelere yol agtigi duruma, kisiye ve kiiltiire bagli olarak degisebilir.*>®

Arastirmalar g6z temasinin beden dilinin giivenilir bir gostergesi oldugunu ve
kisileraras1 iligkilerde ve algilamalar {izerindeki etkisi {iizerinde Onemli oldugunu
gostermektedir. Iletisimcinin giivenirliginin algilanmasinda stk ve uygun uzun siireli goz
temasinin olumlu etkileri oldugu, buna karsin goz temasinin azlhi§inin giivensizlik algilamasini
arttirdigr belirlenmistir. G6z temasi ayrica hosa gitme, inanilirlik ve memnuniyetin arttirilmasi
ile de iliskili bulunmaktadir. Bankacilik hizmeti veren isletmelerde sozsiiz iletisim ipuglarinin
rolii {izerine yapilan bir arastirmada bankacilar tarafindan g6z temasinin daha fazla
kullanilmasimnin sonucunda miisterilerin memnuniyetinde artis oldugu ortaya konmustur.**’

Guffey, Rhodes ve Rogin’e gore siirdiiriilen goz temasi giiven ve hayranlik, kisa gz
temas ise korku ya da stres anlamina gelmektedir.’™®

Sozsiiz iletisimin en etkili ve diiriist aract gozlerdir. Konugmanin anlaminit en ¢ok
etkileyen organ, gozlerdir. Karizmanin kaynagi da gozlerdir. Gozlerin kullanilislar itibariyle
farkli anlamlar1 vardir. Uzun siireli dik bakislar; hakimiyet kurma, etkileme ve cinsel istegi,
giilen gdz; iyi niyeti temsil eder. Gozleri sik sik kagirma ise karsinizdaki kisiyi kendinizden
iistiin gérme veya kisi ya da konuya ilgisizliginizi gosterir.*>

Beklenmedik bir durumda goézler iyice agilir. Sevgi ve mutluluk anlarinda gevser ve
bakiglar derinlesir. Merak anlarinda kisilip, cevap bulundugunda g6z kaslar1 tekrar gevser. Goz
temasindan kaginiliyor, bakiglar kagirilip yana kayiyorsa, yiizlesme istememe, utanma ya da
sucluluk mesajlar1 verilir. Goziin tamamen kapanmasi reddedis mesajidir. Konusurken
karsisindakinin gozlerinin ig¢ine bakip, bakislarini yere degil yukari yonelten kisiler olumlu
olarak tanimlanirken, tersini yapanlar olumsuz olarak tanimlanir. Bakisma davranislari bir¢ok
durumu ele verir. G6z temasinin zayif olmasi, gligsiizliigli ya da amagsizlig1 simgeler.

G0z temasi, sosyal bilimlerde aragtirmacilarin inceledigi konu bagliklarindandir. Sosyal

etkilesimlerde insanlar tekrarlayan bir sekilde fakat kisa periyotlarla birbirlerine bakmaktadirlar.

336 Kagiteibagi, a.g.e., 5.219-220.

357 Sundaram - Webster a.g.e., s.381.
338 Guffey - Rhodes - Rogin, a.g.c., s.58.
3% Tutar - Yilmaz, a.g.e., s.38.
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Bu siire genelde, dinleme esnasinda yaklagik olarak 3 ve 10 saniye uzunlugundadir. Eger bakis
bundan daha uzun siireli olursa, iletisimde kaygi duygusu ortaya ¢ikmaktadir. G6z temasinin
olmadig1 durumlarda ise insanlar tam bir iletisim kuramadiklarmi hisetmektedirler.’®

Go6z temasindan arkadaslik, seksiiel etkilesim, nefret ve baskin olma ¢abasi gibi pek ¢ok
farkli kisisel anlamin ¢ikarilmasi miimkiindiir. G6z temasi genel olarak asagidaki fonksiyonlari
yerine getirmektedir.”®'

a) Bilgi-Arastirma: Iletisim kuran kisiler, kendi performans: hakkinda baskalarinin
tepkisi ile ilgili geri bildirim alma ihtiyaci hissetmektedirler. Konusma ve sesli ifadeler bunun
biiyiikk bir kismimi iletse de digerlerinin yiiziinii 6zellikle géz bolgesini dikkatli bir bigimde
inceleme de daha fazlasininin elde edilmesini miimkiin kilmaktadir.

b) Kanallarin agik olduguna isaret eder: Goz temas: ile kisiler digerlerinin oncelikli
olarak kendisi dinledigini ve etkilesimin devam edip etmedigini anlarlar. Bir {i¢iincii sahsa
dogru goziin kaymasi kanalin, kapatildigin1 gosterebilir. Diger bir deyisle dikkatin bagka bir
yone ¢evrildigi bilgisi elde edilebilir.

¢) Saklama ve teshir: Laing’e gore bazi hastalar benlik kimligi ve 6z saygi duygulari
yetersizliginden ve birisi tarafindan onaylanma ve sevilme isteklerinden dolay1 ¢ok fazla dikkat
¢cekmeyi istemektedirler. G6z temast onlar igin dikkat ¢ektiklerinin bir kanitidir. Bazi kisilerse
dikkat ¢ekmekten hoslanmamaktadirlar. Bu tip korkular ge¢misten gelen deneyimlere bagh
olarak reddedilme ya da i¢sel durumlarimi saklama isteginden kaynaklanabilmektedir. Bu da goz
temasinin daha az olmasina sebep olmaktadir.

d) Sosyal iligkilerin farkina varma ve kurma: Eger A, B’ye bakiyorsa yliziindeki ifadeye
gore farkli sonuglart olacaktir. Eger goz temasi varsa A’nin B’ye olan davraniglari her ikisi
tarafindan seksiiel etkilesim, arkadaslik, nefret, baskinlik ya da boyun egme davranislarindan
biri olarak anlagilabilir. Iletisim birbiri ardina hizlanirken, A ve B arasindaki iliskinin
kurulmasinda g6z temasi temel bir rol oynar.

GOz hareketleri NLP’de de bireylerle etkili iletisim tekniklerinden biri ve en etkili olani
olarak kabul edilenidir. Asagidaki sekil sag ellerini kullanan kisilerin géz hareketlerini ve genel

olarak anlamlarini ifade etmektedir.>®

360 Argyle, Michael - Dean, Janet, “Eye Contact, Distance and Affiliation”, Sociometry, vol. 28, 1ssue 3, (1965), 2003,
$5.289-304, 5.289.

381 Argyle - Dean, a.g.m., 5.292-293.

362 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.124-125.
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Sekil 26. Goz hareketleri ve Anlamlari

girsel

gorsel

tasarlanan hatwrlanan

isitsel
tasarlanan

dolunsal \ — / igsel divalog

Kaynak: Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.125.

Isitsel
hatwrlanan

Gozler sol yukariya bakiyorsa; gorsel olarak gecmiste tecriibbe edilen anilarin
hatirlandigimi gosterir. Kiz kardesin gozlerinin rengi, Karadeniz’in haritadaki yeri, ¢alisma
odasinin biiyiikliigii gibi anilar diistiniildiigiinde gozler sol yukar1 bakacaktir.

Gozler sag yukari bakiyorsa; gorsel olarak tasarlanan, gegmiste tecriibe edilmemis
nesneleri ifade eder. Gelecekte satin alinacak olan evin bahgesi, dort kulakli bir at ya da ¢ilek
agaci disiiniildiigiinde gézler sag yukari bakacaktir.

Gozler sol yana bakiyorsa; isitsel olarak hatirlanan anilari ifade eder. Gegmiste tecriibe
edilmis, duyulmus seslerle ilgili anilarda goézler sol yana kayacaktir. Kiigiik bir bebegin aglama
sesi, yagmur tanelerinin su birikintisinde ¢ikardig1 sesler, ¢ok yakin bir arkadasin ses tonu
diistintildiigiinde gozler bu konumu alacaktir.

Gozler sag yana bakiyorsa; isitsel olarak kurgulanan ifadeler diisiiniildiigiinde gozler
sag yana kayacaktir. Bir farenin kedi gibi bagirmasi, bir arabanin tren sesi ¢ikarmasi, dogdugu
gibi konusan bir bebek kurgulandiginda gozler sag yana kayacaktir.

Gozler sol agagiya bakiyorsa; bu durumda kisi kendi i¢ sesiyle konusuyordur. “Bugiin
ben ne yaptim? Daha iyi niyetli biri olmam gerekiyor....” gibi kisinin kendi kendine konustugu
durumlarda gozler sol asagiya kayacaktir.

Gozler sag asagiya bakiyorsa; kisinin dokunsal olarak yasadigi anilar ve tasarladigi
hisler gozlerinin sag asagiya kaymasina sebep olacaktir. “Yanan bir sobanin sicakligi, avucunda
eriyen bir buz kalib1 ya da soguk bir kis giinii karlara yalinayak basmak nasil bir duygudur diye
soruldugunda gdzler bu pozisyonu alacaktir.

GO0z kapaklar1 ise, daha c¢ok tetikte olmanin ve dogal olmanin isaretidir. Kalin goz
kapaklar1 veya uykulu goriinen insanlar, sogukkanli, yavas hareket eden, kontrollii insanlar
olarak bilinir. Gozleri tamamen agik insanlarda genellikle bir tetiklik, masumiyet ifadesi vardir.

Goz kirpma, tamam anlamina gelebilecegi gibi, 1sitici kisisel bir jest de olabilir.*®’

363 Ozaslan, a.g.e., 5.57-58.
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Alt ve iist goz kapaklariin hareketleri de insanlarm diisiince bigimlerini ele
verebilmektedir.

Ust géz kapagmin durumu, kisinin i¢inde bulundugu ortama duydugu ilgiyi gosterir.
Ayni sey duydugu konusmalar i¢in de gegerlidir. Asagidaki sekil bu durumu agiklamaktadir;
Sekil 27. Ust Goz Kapag: Hareketleri

Sok/Siirpriz

Oldukea [leili / / \ /
Tlgiyi

kaybediyor

Sikkin/Uykulu

Kaynak: Thomas, a.g.e., s.74.

Birinci konum: Kisinin iist gdzkapaginin bu durumda olmasi, gordiigii ya da duydugu
seyin kendisini sok ettiginin gostergesidir. Bu konumdayken goziin, irisin (renkli tabaka)
iizerindeki beyaz boliimii goriilebilir.

Ikinci konum: Kisinin iist géz kapagmmn bu durumda olmasi, gordiiklerine ve
duyduklarma oldukga ilgi gosterdiginin bir isaretidir. Ust gz kapagi, gdz bebegi ile iris
arasinda bir yerdedir.

Ugiincii konum: Kiginin iist g6z kapagmin bu durumda bulunmasi, ilginin kaybolmaya
basladigim gosterir. Ust gz kapaklari, goz bebeklerinin iizerindedir.

Dordiincti konum: Kisinin iist géz kapaklarmin bu konumda bulunmasi, kisinin
sikildiginim ya da uykusunun geldiginin géstergesidir.’®*

Alt g6z kapaklarinin iletisimdeki rolii ise asagidaki sekil yardimiyla agiklanmaktadir;*®

Sekil 28. Alt Géz Kapaklar1 ve I¢ Kantus

=

ic Kantus

Kaynak: Thomas, a.g.e., s.75

3% Thomson, Peter, letisimin Surlari, gev. Metin Yurtbagi, Arion Yaymevi, 2.basim, Istanbul, 2003, a.g.e., s.74.
365 Thomson, a.g.e., s.75.
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Go6ziin burnun yanindaki kenarinda i¢ kantus adi verilen kirmiz1 bir tiggen bulunur. Bu
kirmuzi iiggenin goriilmesi ya da gozlemlenmesi de dnemli bir unsurdur. i¢ kantusun gériinmesi,
kiginin konuya ilgi duydugunun isaretidir. I¢ kantus gizleniyorsa, kisi kaygi duyuyor ya da kars
cikiyor demektir. I¢ kantus alt géz kapaginin yukari, buruna dogru kaldirilmasiyla gizlenir. Bu
hareket yapilirken elestirel bir ruh haline girilmektedir.

Gozbebekleri ise; kisinin duyduklarma ve gordiiklerine yonelik ilgisinin agik
gostergelerinden birisidir. Gz bebeklerinin  biiylimesi, gordiiklerinin, duyduklarinin ve
hissettiklerinin, kisiyi ilgilendirdiginin hatta heyecanlandirdiginin isaretidir. G6zbebeklerinin
kiigiilmesi ise kisinin ilgisinin azalmaya basladigin1 ya da kaygilandigin1 gosterir.*®® Ayrica bu
durum kiginin yalan soyledigi durumlarda gergeklesir. Gozlerdeki bu degisim, kisinin iradesiyle
degil, tamamen biyolojik olarak ve istem dis1 ger¢eklesmektedir.

Gozler gergegin aynasidir. Bir baska deyisle gozler asla yalan sdylemez. Onemli olan

gdzlerdeki bu fizyolojik degisimi dogru okuyup psikolojik degerlemeyi dogru yapabilmektir.*®’

10.2.2.2.1.3. Duygular ve Viicut Hareketleri

Duygulan sergileme kurallar1 bir tiir gizlenmis bilgidir. Farkinda olunan bir bilgi
olmasia ragmen, nereden elde edilmis olundugu pek de bilinmez.**®® Bu bilgilerin farkinda
olup, bunu gelistirebilmek duygusal zeka yeteneklerinin de artmasina neden olacaktir.

Beden dilinin dogru olarak yorumlanabilmesi adina hangi tiir viicut durusunun hangi
duygu ifadesini yansittigini belirlemek gerekmektedir. Bu amagla farkli beden hareketleri ile
iiretilen ve dogru olarak kabul edilen anlamlara bakmak yararli olacaktir.

Ayrica yapilan aragtirmalar gostermektedir ki kisinin beden dili, bagkalar1 {izerinde bir
duygu yarattig1 gibi, kendi duygusal durumunu degistirebilmesine de olanak saglamaktadir.

Asagida beden dilinin iirettigi anlamlar yer almaktadir;’®

Bas ve Yiiz Jestlerinin Anlamlari

Jest Anlam
Yukar1 kalkik bag Kibir
Asagiya egik bas Boyun egme
Asag1 yukari bas sallama Kabul etme
Saga sola bas sallama Reddetme
Basi hafif yana yatirma flgi ve onay

366 Thomson, a.g.e., s.77.

367 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.135.
368 Caruso- Salovey, a.g.e., .56.
369 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.142.
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Ayak ve Bacak Jestleri
Jest

Anlam

Sert adimlar

Hizl1 yiiriime

Yavas yiiriime

Yere ritmik ayak vurma

Ayak kitleme

Sandalye kenarina ayak takma
Ayaklar sandalye altinda
Bacak bacak {istline atma
Bacaklar paralel oturma

Bir bacak digerinin arkasinda
Yayilarak bacak bacak iistiine atma

Koltukta bacaklar agarak ve yayarak oturma

El ve Kol Jestleri
Jest

Kararlilik
Sabirsizlik
Rahatlik
Sinirlilik
Sorunlu olmak
Gerginlik
Huzursuzluk
Ozgiiven
Diizen ve titizlik
Diisiik Ozgiiven
Meydan okuma

Memnumiyet rahatlik

Anlam

Acik el

Ters kapali el

El ovusturma

Capraz eller

iki el ensede

Isaret parmagini kullanma
Parmaklarla “V” isareti
Bagparmak yukari igareti
Yumruk

Onde ve asagida kenetli eller
Arkada kenetli eller

iki el parmak uglarmin arasi
Parmak ¢enede

El ¢enede

El ¢enede, isaret parmagi beyinde
Kollarin kenetlenmesi

Kollar belde

Dostluk, giiven
Otorite, baski1
Olumlu beklenti
Reddetme
Savunma/kendini begenmislik
Tehdit, bask1

Zafer

Basan

Siddet, saldir1
Saygi/Ezik davranis
Giivenli durus
Ozgiiven

Endige, siiphe
Sikilma

Elestiri

Iletisime kapal

Saldirgan davranis
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Elle agz1 kapama Yalan sdyleme

G0z ovusturma Yalan sdyleme
Boyun kasima Siiphe

Yaka g¢ekistirme Aldatma
Bagparmak yiizde Degerlendirme

Tiim bu jestler kiiltiirden kiiltiire gore degisim gosterebildigi gibi ayn1 zamanda iginde

bulunulan sartlara gore de degisim gosterebilmektedir.

10.2.2.2.2. Dokunma

fletisimde dokunma, fiziksel olarak bir kimsenin bir baskasina temas yoluyla iletimde
bulunmasidir.’”

Kisilerarasi iletisimde dokunmanin s6zsiiz ipucu olarak kullanilmasi dikkat ¢ekmeyi,
kisileraras1 iligkiyi arttirmakta ve alicinin davraniglarini dokunan kaynaga yoOneltmektedir.
Dokunmanin iglevi, yasamin degisik alanlarinda arastirmalarla saptanmistir. Cocuklarin
gelismesinde dokunmanin 6nemi belirlenmistir. Dokunulmayan ¢ocugun bagisiklik sisteminin
gelismedigi degisik arastirmacilar tarafindan gozlemlenmistir. Kucaklanan ve 6piilen ¢ocuk,
kendisine hi¢ birsey sdylenmese dahi, sevildigini ve deger verildigini bilmekte ve hem ruhen

hem de bedenen daha saglikli gelismektedir.”

Ebeveynle ¢ocuk arasindaki iletisimin baglangici
dokunma ile gergeklesmektedir. Ebeveyn dokunma yoluyla c¢ocugu yonlendirmekte,
rahatlatmakta ve énemli duygusal bilgileri iletmektedir.’”

Ayrica dokunma, bir insana “sen benim i¢in énemlisin” mesajini verir. Higbir séz bu
mesaj1 dokunma yoluyla oldugundan daha etkili ifade edemez. Bir ebeveynin ¢ocugunun basini
sefkatle oksamasi, kizgin birkag sdzden sonra sarilmalar, saatlerce aciklama ve anlatimlardan
daha etkilidir.

Dokunma iizerine yapilan arastirmalarda kisilerararasi iliskilerde dokunmanin sosyal
baglilik, samimiyet ve genel hoglanma gibi ilgili konularda pozitif bir etkiye sahip oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Hornik de (1992) dokunmanin uyumu arttirdigini belirtmistir. Patterson

(1986) dokunmanin ikna edici giicii lizerinde ¢alismis ve dokunulan kisilerin daha pozitif

karakteristik 6zellikler sergileme egilimi gosterdigini belirlemistir.*”

370 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.136.
37 Ciiceloglu, Dogan, Iletisim Donanimlar: Keske ’siz Bir Yasam I¢in Iletisim, 34.basim., Remzi Kitabevi, 2010, s.61.
372 Kertay, Les - Reviere, Susan, “Touch in Context”, Touch in Psychotherapy: Theory, Research, and Practice
ed. Edward W. L. Smith, Pauline R. Clance, Suzanne Imes, The Guilford Press, 2001, s.18.
373 Sundaram - Webster, a.g.e., s.384.
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Dokunma eylemi iliskilerde yakinlig1 belirleme isareti olarak da algilanmaktadir. Sosyal
agidan son derece 6nemlidir ve kiiltiirden kiiltiire degisiklik gostermektedir.’’* Ayrica statiiye,
yasa, cinsiyete, dini inaniglara ve medeni duruma gore de sekillenmektedir.

Henley’in yaptig1 arastirma sonuglarina gore; aligveris merkezleri, bankalar ve
universite kampiisleri gibi i¢li digli olunmayan kamusal alanlarda erkekler kadinlara kadinlarin
onlara dokundugundan daha fazla dokunmaktadirlar. Ayrica yasca biiyiik olanlar kendilerinden
yasca kiiciik olanlara daha siklikla dokunmaktadirlar. Buna ilave olarak yiiksek statiilii kisilerin,
diisiik statiilii kisilere; diisiik statiilii kisilerin onlara dokunmasindan daha sik dokunduklar1 da
ortaya konmustur.*”

En yaygin olarak kullanilan dokunma iletisi el sikismadir. El uzatma, “seninle dostca
iletisim kurmay1 istiyorum” onerisini simgeler. Kars1 taraf bu oneriyi kabul edip “ben de bu
oneriyi kabul ediyorum” cevabini elini uzatarak simgeler.”’®

Farkli bedensel temaslar kurularak, karsidakine farkli mesajlar iletilebilir. Ornegin,
birisinin elini Opiip basimiza koydugumuzda, onun biiyiik/iistiin oldugunu kabul ettigimizi
gosteririz. El sikistigimizda, karsimizdakini kendimize en azindan bir Olc¢iide esit kabul
ettigimizi gostermis oluruz. Bir baska dostluk gosterme sekli, karsimizdakinin koluna, omuzuna
dokunmaktir,

Omuza yukaridan dokunmak gii¢ gosterisi olarak da kabul edilmektedir. Ust, astin
omzuna eliyle dokunur. Bu, sahiplenmeyi ve giicii anlatir. Ast, iiste aynisini1 yapamaz. El ne
kadar omuza veya enseye yakmsa gii¢ o kadar fazladir.””’

Ayrica elin basa, omuza konulmasi, buralarin oksanmasi, tutulmasi iki insan arasindaki
iliskiye gore degisik iletisim bi¢imlerinin simgesi olarak yorumlanir. Genellikle bu tiir davranig
bigimleri kucaklama ve sarilmay1 simgeleyen iletilerdir.

Yetigmis kisinin bir cocugun ya da gencin basina elini koymasi, bagini1 oksamasi, begeni
ve 6vgl anlamini tagir. Ancak bu simgeyle iletisim, yetiskinler arasinda asagilayici, kiigiiltiicii
bir jest olarak yorumlanir.

Elin kola, omza konulmasi, buralarin oksanmasi ya da sirt sivazlamak, sirta vurmak
cocugu ve genci odillendirmek i¢in yapilan bir hareketken; yetiskinler arasinda bir acry1
paylasmak, bas sagligi dilemek, kutlamak, yardimeci olmak igin verilen ileti olarak kabul

edilmistir.””®

3™ Kurzban, Robert, “The Social Psychophysics of Cooperation: Nonverbal Communication in a Public Goods
Game”, Journal of Nonverbal Behavior, 2001, s.245.

37 Field, Tiffany, Touch, MIT Press., 2003, 5.26.

376 K oknel, a.g.c., s.62.

377 {zgoren, a.g.e., 5.68.

378 K 5knel, a.g.e., s.62-63.
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Yine sirt1 sivazlama, oksama ya da pat patlama gibi dokunma davranislan kisiye giiven
duyuldugunu belirtme ya da kisiyi teselli etme davranigi olarak goriilebilecegi gibi motive etme
amaciyla da kullanilabilinmektedir.

Toplumumuzda daha uzak mesafede iletisimde bulunan insanlar tarafindan i¢li digh
oldugunu gostermenin bir simgesi olarak da sirtin1 oksamak, enseye, sirta vurmak, yanaktan
makas almak, 6piismek de sik sik kullamilmaktadir.>”

Heslin ve Alper kisilerarasi iligkilerde dokunmayir amacina goére bes kategoriye
ayirmiglardir. Bunlar;

1. Fonksiyonel/Profesyonel Dokunma: Cok sayida profesyonel, insanlara islerinin
geregi olarak dokunurlar. (Hemsireler, disgiler, optisyenler, giivenlik gorevlileri, kuaforler vb.)
Burada amag yararli olmadir.

2. Sosyal/Nazik Dokunma: Kiiltiirlere gore degisiklik gosteren farkli selamlagma ritiiel
kurallarina goére dokunmadir. Bu kurallar digerlerine bilgi vermekte ve sosyal cevreyi
sekillendirmektedir. Bat1 kiiltiirlerindeki resmi durumlarda kullanilan el sikisma buna tipik bir
ornektir. Diger kiiltiirlerde 6piisme, sarilma, burun siirtme de yaygin olarak kullanilmaktadir.

3. Arkadaslik/Sicaklik: Bu dostane iliskilerin kurulmasini amaclayan ya da arkadasca
olan dokunma davramiglarimi igermektedir. Baskalarina olan ilginin ve olumlu duygularin
iletilmesini saglamanmn bir yoludur.”® Bir kiiltiirden diger kiiltiire yanlis anlagilmalara sebep
olacak biiyiik degiskenlik gosterebilecek genis bir alana sahiptir.*®’

4. Ask/Samimiyet: Yakin iligkilerde derin duygularin iletiminde kullanilan dokunma
seklidir.*® Eger, davranislar rahatsizlik yaratmiyorsa ve iletilen duygular iliskide onaylaniyorsa
kullanilmaktadir.

5. Seksiiel Tahrik Etme: Seksiiel anlam ve uyaran iceren dokunma davraniglarini
icermektedir.’™

Yukaridaki bilgiler 1s1ginda duygusal zekasi yiiksek bireyler iletisimde bulunurken,
karsisindaki bireyin duygusal durumlarini algilayarak, beden dilini olusturan dokunma

davraniglarini buna gore ayarlayabilen kisiler olacaklardir.

37 K $knel, a.g.e., s.64.

380 Owen, Hargie - Dickson, John, Skilled Interpersonal Communication: Research, Theory and Practice, 5. ed.,
Published Routledge, 2009, s.57.

381 Burwell, Jim, “May I Touch You? Haptics in the Multicultural Workplace”, Gender Journal, Men and Women
Working Together, Spring, 1999, s.5.

382 Owen - Dickson, a.g.e.,s.57.

383 Burwell, a.g.m., s.6.
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10.2.2.2.3. Mekan ve Mesafe

Kiiltiire gore belirlenen kisisel veya fiziksel mesafedir.’®

Insanlar, kendi cevrelerinde olusturduklar1 bos mekanlarla da, iletisimde bulunurlar.
Baglangicta, insanlara olan uzakligimizi ayarlayarak, onlara olan uzakligimiz veya yakimlhigimizi
anlatmaya galisiriz. Sevdigimiz insanlara yakin durmayi tercih ederken, daha az sevdiklerimizle
aramizda biraz daha fazla mesafenin bulunmasma dikkat ederiz. Mekan kullanim sekli,
dostlugun bir gostergesi olabilecegi gibi, statiiniin de bir gdstergesidir. Onde olmak, yiiksekte
oturmak, sagda oturmak, yiiksek statii anlamina gelir.

Interaktif iletisimde fiziksel durus, sozsiiz iletisimin bir yoludur. Fiziksel ¢evre veya
mekan, gonderici ve alic1 arasindaki mesafe ve ¢evrenin kullanim yénlerini kapsar.”™

Bilindigi gibi birbirine uzak olan iki kisi birbirine yaklastik¢a rahatlik duyarlar. Ancak
bu yaklasma belirli bir mesafeden sonra karsidaki insanla yakinlik derecesine gore, kiside
gerilim, kaygi ve endise yaratir. Bu gerilim ve kaygi kisisel alanin igine girildik¢e artar. Bu
alanin sinirlar, baska bir deyisle, kisinin merkezinde bulundugu c¢emberin ¢api, insandan
insana, toplumdan topluma, kiiltiirden kiiltiire degisir.

Edward T. Hall, kigisel mekan kullanimini agagidaki gibi tespit etmektedir;

Samimi mesafe: Bizi ¢evreleyen en yakin mesafe seklidir. 0-45cm’lik bir alam
kapsayan yakin arkadaglarin ve ailenin sozsiiz iletisimde bulunabilecegi mesafedir. Kamusal

alanlarda uygunsuz oldugu diisiiniilmektedir.**

Uzak tanidik ya da tamimadik bir kimsenin bu
mesafenin i¢ine girmesi kaygi, endise ve tedirginlik yaratir. Samimi mesafe alaninda bulunmak,
yakinlik duyulan, bilinen, taninan insanlarin kurdugu iletisimde olabilir. Buna karsilik dolmusta,
miniibiiste, otobiiste, vapurda, konser, mag, sinema, tiyatro giris ve ¢ikislarinda zorunlu olarak
icli digh mesafe asildiginda ortaya ¢ikan gerginlik, kaygi ve endisenin siddeti ve siiresi
oraninda, biitiin iletisim kanallari kapamaya, yanimizda, onlimiizde, arkamizda olanla goz
goze gelerek olumlu ya da olumsuz bir ileti vermemeye dikkat ederiz.**’

Kisisel mesafe: Kisilige, iletisim stiline ve kiiltliire bagli olarak degismektedir. 45cm ile

1.2 metre arasindaki mesafedir.**®

Cevreden gelen uyaranin niteligine ya da kisi tarafindan
yorumuna gore insanlar, sozlii ya da sozsiiz iletisimle bagkalarinin kendi kisisel alanlarina belirli
Olciiler i¢cinde yaklagmalarina, hatta girmelerine olanak tanir ya da bu yaklagmay1 bir saldiri

sayarak kars1 ¢ikar, savunur ve karsi saldirida bulunurlar.®®

38 Sabuncuoglu - Giimis, a.g.e., s.137.

38 Tutar - Yilmaz, a.g.e., s.38.

386 Krueger, Juliane, Nonverbal Communication, Grin Verlag, 2005, s.10.
387 K oknel, a.g.c., s.54.55.

388 Kruger, a.g.e., s.10.

389 K knel, a.g.e., s.58.
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Sosyal mesafe: 1.2 metre ile 3.6 metre arasindaki mesafedir. Anlagmalar ve is
toplantilari i¢in uygun olan mesafedir.

Kamusal mesafe: 3.6 metre ve daha fazlasim gerektiren mesafedir.’”® Bu durumda
insanlar birbirlerine yabanci kalirlar. Iletisim ancak tek yonlii ve sozlii olarak kurulup
siirdiiriiliir. Cogunlukla derslerde, konferanslarda bu mesafe igindeki iletisim buna drnektir.*"

Mekan ve mesafe kullanimi oturma diizeninde de asagidaki sekillerde ortaya
¢ikmaktadir;

1. Kars1 karsiya oturmak: Genellikle rekabeti ifade eder. Bir satrang karsilasmasinda
oldugu gibi, sonugta bir maglup, bir galip ¢ikacagini diistindiirtir.

2. “90°lik ac1 ile oturmak: Isbirligi saglamak amaciyla kurulan bir iliski i¢inde uygun
olan, oturan kigiler arasinda “90°’lik a¢1 olusturacak bicimde yanlamasina oturmaktir.

3. Yan yana oturmak: Isbirligini ve olumlu duygular en iist diizeye ¢ikarir. Yan yana
oturan ve hafif bir bicimde birbirine doniik iki kisi, biliylik bir ihtimalle bir probleme kars1 ortak
bir yaklagim i¢indedirler.

4. Capraz oturmak: Insanlar ilgi duymadiklari ve iliski kurmak istemedikleri kisilerle
capraz ve miimkiin oldugunca uzak otururlar.

Bireyler mekan1 hem planlar ve hem de mekanin anlamini yorumlarlar. Etraflarindaki
mekandan kendilerine gelen sinyallere gore hareket ederler. Bireyler mekansal sartlart
diizenlerken hem bilingli hem de bilingsiz olarak birbirlerine karsi olarak niyetlerini aciga

392

vururlar.”” Bu anlamda duygusal zekasi yiiksek bireyler mekan ve mesafeyi dogru olarak

algilayip, yorumlayabilen ve davraniglarini buna gore yonlendirebilen kisilerden olusacaktir.

10.2.2.2.4. Zaman

Zaman kavranu iletisimde énemli 6rtiilii anlamlari yansitabilir.””® Bireylere ne kadar
¢ok zaman ayrilirsa o kadar c¢ok gili¢ ve itibar sahibi olduklarini diisiiniirler. Verilen
randevularina ne kadar c¢ok itibar gosterilirse, kendilerini o kadar Onemli sayarlar,
randevularinin aksatilmasindan veya randevuya gelinmemesinden, kendisine verilen degerin
olciisiinii ¢ikarmaya calisirlar.**

Duygusal zekasi yiiksek bireyler iletisim kurarken bu 6zelliklerin farkinda olan ve buna

dikkat eden kisilerdir.

390 Krueger, a.g.e., s.10.

391 K gknel, a.g.e.,s.55.

392 Albrecht, a.g.e., s.53.

393 Sabuncuoglu - Giimiis, a.g.e., s.138.
394 Tutar - Yilmaz, a.g.e., s.36.
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10.2.3. Duygusal Zeka ve Empati

Empati kavrami bilimsel anlamda 1897 yilinda Theodor Lipps tarafindan Almanca bir
kelime olan “einfuhlung” kelimesinin psikolojik bir kavram olarak kullanilmasiyla literatiire
girmistir. Psikolg Edward Tichner tarafindan da “empathy” olarak ingilizceye ¢evrilmistir.*”>

Yunanca’da “i¢ini hissetme” demek olan empatheia terimi, estetik kuramcilar tarafindan
“digerinin 6znel deneyimini algilayabilme yetenegi” i¢in kullanilmistir. Titchener’in kuramina
gore empati, baskasinin sikintisini bir tiir fiziksel taklit yoluyla ayni hislerin kisinin kendisinde
uyandiriimasindan kaynaklanmaktadir.**®

Genel anlamiyla empati, baskalarinin duygularin1 sezgisel ve iggilidiisel olarak
anlayabilme becerisi,””” bir kisiye ona yakin oldugunu hissettirme ve onun hislerine deger verip
paylasmak demektir.*®

Empati, kisinin diyalog sirasinda karsisindakinin duygu ve diigiincelerini anlayarak
duyarli bir yaklasim iginde olmasidir. Insanlarin baz1 duygulari nasil ve ne sekilde hissettigini
anlama becerisidir. Empatik yaklagim, kargidaki kisi ya da kisilerin duygularina 6nem verme ve
bu duygularla ilgili olmay1 6ngoriir.

Empati, diinyay1 bir bagka kisinin bakis agisindan gorebilmek demektir. Herhangi bir
durum ile ilgili kiginin neler diisiiniip, hissettigini anlayabilmeyi ve karsidaki kisinin diistinceleri
farkli olsa bile uyumlu bir davranis sergilemeyi 6ngoriir.*”

Son derece Oonemli ve gerekli bir duygusal zeka 6zelligi olan empati, kisilerarasi
iletisimde basariy1 belirleyen bir etmen olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda empati,
kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylara onun bakis agisiyla bakabilmesi,
onun duygu ve diislincelerini dogru olarak anlamasi, zihninde olusan bu anlayis1 karsisindakine
dogru bir bigimde iletmesi olarak degerlendirilmektedir. Bagkalarinin diisiince ve duygularimin
ve bunlarin muhtemel anlamlariin objektif bir sekilde farkinda olma, karsisindakinin duygu ve
diisiincelerini temsili olarak yasama, kendini baskasinin yerine koyma olarak ifade edilen

empatinin, bu haliyle hem bilissel hem de duygusal bir siire¢ oldugu gériilmektedir.**

395 Brown Ted - Williams, Brett - Boyle, Malcolm et al., “Levels of Empathy in Undergraduate Health Science
Students”, The Internet Journal of Medical Education vo.l 1, Number 1, 2010, s.135.

3% Goleman, (1997), a.g.e., s.140.

397 Arnold, Rosly, Empathic Intelligence: Teaching, Learning, Relating, UNSW Press, 2005, s.33.

398 Albrecht, a.g.e., s.150.

3% Stein - Book, a.g.e., s.137-138.

40 Budak, Leyla - Yildiz, Elif - Giiltekin, Bilgehan v.dgr., “Akademik Olarak iletisim Egitimi Alan Lisans
Ogrencilerinin Duygusal Zeka Kullammlar1 Uzerine Bir Arastirma: Ege Universitesi Halkla Iliskiler
Tamtim ve Radyo-Televizyon-Sinema Béliimleri Ornegi”, International Intelligence and Communication
Symposium, vol. 1, Ege Universitesi, Iletisim Fakiiltesi, Izmir, May 7-9, 2007, s.183.
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Rogers’a gore empati, bir kisinin kendisini kargisindakinin yerine koyarak olaylara onun
bakis agisiyla bakmasi, o kiginin duygularini ve diislincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi
ve bu durumu ona iletmesidir. Bu durumda empatinin ii¢ 6zelligi vardur;*"’

Empati kurabilmek i¢in, kisinin kendisini karsisindakinin yerine koymasi, olaylara
onun bakig acisiyla bakmasi gerekir. Bagka bir deyisle empati kurmak isteyen kisi, karsisindaki
kiginin fenomenolojik alanmna girmelidir. Fenomenolojik yaklasima gore her insan gerek
kendini gerekse cevresini kendine 6zgii bir bicimde algilar. Bu algisal yasanti 6zneldir, kisiye
Ozgudiir ve o kisinin fenomenolojik alanini olusturur.

Empati kurabilmek i¢in kisinin karsisindakinin duygularini ve diisiincelerini dogru
olarak anlamasi gerekir. Her ne kadar empatinin bilesenlerinin neler oldugu konusunda
arastirmacilar arasinda bazi goriis farkliliklar1 varsa da, bugiin i¢in ¢ogunlugun iizerinde
uzlastig1 goriig, empatinin biligsel ve duygusal bilesenlerden olustugu yolundadir. Dolayisiyla
karsidaki kisinin sadece duygularini ya da sadece diisiincelerini anlamig olmak empati
kurabilmek i¢in yeterli degildir.

Empati kuran kisinin zihninde olusan empatik anlayisin, karsidaki kisiye aktarilmasi
gerekir. Bu aktarim olmadan empati silireci tamamlanmamis sayilir. Empatik tepki vermenin
baslica iki yolu vardir. Bunlardan birincisi yiizii ve bedenimizi kullanmak, ikincisi ise sozel
ifadelerden yararlanmaktir. Empatik tepki vermenin en etkili yolu bu ikisini birlikte
kullanmaktir.

Empatik olmak veya empati durumu, bir kimsenin i¢sel referans g¢ergevesini dogru
olarak algilamak, onun duygusal unsurlarin1 ve anlamlarin1 kendisi imis gibi yasamak ve bu
“imis” gibi olma kosulunu mutlaka yerine getirmektir. Eger “imis” gibi durumu yoksa bu o
zaman 6zdeslesme demektir.*"*

Bagkalarmin ne hissettigini  onlar sOylemeden sezmek, empatinin = 6ziinii
olusturmaktadir. Diger insanlar ne hissettiklerini nadiren kelimelerle anlatirlar; kelimeler yerine
ses tonlartyla, yiiz ifadeleriyle ya da sozel olmayan baska yollarla konusurlar. Bu incelikli
iletisimleri sezme yetenegi daha temel yeterliliklere, 6zellikle de Ozbilince ve 6z denetime
dayanir. Kisinin kendi hislerinin baskinina engel olma yetenegi yoksa, bagkalarinin ruh
hallerinin farkina varmasi da imkansiz olacaktir. Empati bireylerin sosyal radaridir.*”®

Empati gosterme yetenegi, en temel seklinde baska birinin yiiziinden ve sesinden

duygulart okuyan ve konustugumuz kisilerin hislerine siirekli olarak uyum saglamamizi

401 Tugrul, a.g.m., s.15.

402 Rogers, Carl R., “Empatik Olmak Degeri Anlasilmamus Bir Varolus Seklidir”, ¢ev. Fiisun Akkoyun, Ankara Univ.
Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi 16-1, 103-124, s. 103. .

493 Goleman, (2007), a.g.e,s.171.
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miimkiin kilan amigdalanin i¢indeki ve onunla baglantili uzatilmis devrelerdeki ndronlardan
kaynaklanir. Bu devre, disariya -bu son s6z onu sinirlendirdi... simdi de biraz sikilmig
goriiniiyor... bunu duymak hosuna gitti gibi- prefrontal bdlge ve onunla ilgili alanlar da bu
bildiriler daha sonra sdyleyecegimiz ya da yapacagimiz seylerin ince ayarinda kullanilir.***

Albrecht’e gore, baska bir insanla empati olusturmak demek; “kisinin size uzak ve size
kars1 olmak yerine, sizinle birlikte olmak ve sizinle birlikte olmasini saglayan bir baglilik hissi
duymas1” demektir.*” Bu da o kisiyle daha olumlu iletisim kurulmasia sebep olur.

Empati, etkileme agisindan da 6nemlidir. Baskalarinin neler hissettigini sezmeden ve
bulunduklari konumu anlamadan, onlar iizerinde 6nemli bir etki birakmak zordur.**®

Dikkatle dinlemek empatinin oziidiir.*"’

Ayrica empatinin anahtar1 olan iyi
dinleyebilmek, iletisim yeterliligi i¢in son derece &nemlidir. Insanlarin birlikte calistiklari
kisinin etkili olup olmadig1 konusunda yaptig1 degerlendirmelerin yaklasik {i¢te biri, dinleme
becerilerine (zekice sorular sormak, agik fikirli ve anlayisli olmak, karsisindakinin soziinii
kesmemek, Oneriler aramak) dayanmaktadir. Ruh hallerinin denetlenmesi de iyi iletisim i¢in
sarttir. 130 st diizey yonetici ve miidiir iizerinde yapilan bir inceleme, insanlarin kendi
duygularin1 ne kadar iyi idare ettiklerinin, ¢evredekilerin onlarla iliski kurmayi tercih etme
derecesini belirledigini bulgulamustir.**®

Empati is yasaminda da dnem tasiyan tiim sosyal yeterliliklerin temeli olan bir beceriyi
temsil eder. Bu sosyal yeterlilikler sunlardir;*®

Baskalarini Anlamak: Bagkalarinin hislerini ve bakis agilarini sezmek ve onlarin
endiseleriyle etkin bigimde ilgilenmek.

Hizmete Yonelik Olmak: Miisterilerin gereksinimlerini 6nceden tahmin etmek,
kabullenmek ve karsilamak.

Bagkalarini Geligtirmek: Bagkalarinin gelisim gereksinimlerini sezmek ve yeteneklerini
pekistirmek.

Cesitlilikten Yararlanmak: Farkli insanlar araciligiyla ortaya c¢ikan firsatlardan

yararlanmak.

Politik Biling: Bir orgiit icindeki politik ve sosyal akimlar1 kavramak.

04 Goleman - Boyatsiz - McKee, a.g.e., 5.59.
405 Albrecht, a.g.e.,s.151

46 Goleman, (2007), a.g.e., s.216.

47 Goleman, (2007), a.g.e., s.178.

4% Goleman, (2007), a.g.e., 8.223.

49 Goleman, (2007), a.g.e., s.174-175.
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Albrecht’e gore empati olusturmak ii¢ siirecten meydana gelmektedir. Bunlar;*"

Dikkat Etme: Insanlar fark edilmekten, dinlenilmekten ve ciddiye alinmaktan
hoslanirlar. Insanlara yapmacik bir sekilde ilgi gosteren kimseler, ¢ogunlukla sdzlii olmayan
davranislarla kendilerini ele verirler. Birini samimi olarak dinleme ve o kisiden birseyler
Ogrenebilme amaci bilingli ya da bilingsiz olarak davraniglara yansir. Buna ek olarak istemli
yapilan bazi sOzsliz davraniglar, yine karsidaki kimseye degerli bir sekilde goriliip
goriilmediginin isaretlerini verir.

Deger Verme: Karsidaki insana onunla ayni deger yargilarina, diisiincelere sahip
olunmasa bile kabul edildiklerini, istedikleri gibi yagam haklar1 olduguna saygi gosterildigini,
en azindan diismanlik ve dislama icermeyen sozsiiz verilen isaretlerle de kabul etme ve deger
verme sinyalleri gondermedir.

Dogrulama: Dale Carnegie, ¢ogu insanin “duygusal takviye” ihtiyact igerisinde
olduguna isaret etmistir. Tanima, kabul etme, 6vme ve onaylama, kars: tarafa verilmesi kolay
duygulardir. Buradaki ana prensip basittir. Eger insanlar kendilerini iyi hissederlerse,
karsilarindakine iyi olurlar.

Sonug olarak empati, gerek duygusal zekanin gerekse iletisimin yapi tagini olusturan bir

kavramdir.

11. Duygusal Zekanin Gelistirilmesi

Gerek bireyler gerekse isletmeler agisindan duygusal zekanin bu kadar 6nemli olmasi
onun gelistirilmesini de gerekli kilmaktadir.

Goleman'in, "Duygusal zeka en az biligsel zeka kadar, hatta ondan daha giicliidiir ve
Ogrenilebilir", saptamasi, Bar-On’un modelinin &grenilebilir ve &gretilebilir oldugunu
belirtmesi,*'' Reuben, Sapienza ve Zingales’n yetenek modelini 6l¢gmeyi amaglayan MSCEIT
ile yaptiklar calismada duygusal zekanimn egitimle arttirilabildigini,*'> Law, Wong ve Song’un
arastirmasinda EQ nun yasla ve deneyimle beraber arttigini ortaya koymasi ** duygusal zekanin
nasil gelistirilebilecegi sorusunu da giindeme getirmektedir.

Yapilan c¢alismalar duygusal zekanin yasamin ilk yillarindan itibaren gelismeye
basladigini gostermektedir. Cocuklugun erken donemlerinden itibaren anne baba ve yakin aile
iliskileri igerisinde ilk temelleri atilir. 10. ayla 18. ay arasindaki donem, bir a¢idan duygusal

bilincin olusumundaki kritik donemdir. Cocuk ebeveyninin duygularina verdigi tepkiler yoluyla,

410 Albrecht, a.g.e., s.156-159.

11 Bar-On, (2006), a.g.m., s.19.

412 Reuben Erneste - Sapienza, Paola - Zingales, Luigi, “Can we Teach Emotional Intelligence”, 2009, s.15.
http://www.ereuben.net/research/TeachMSCEIT.pdf 14.03.2010.

413 Law - Wong - Song, a.g.m., 5.485.
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duygularinin kabul edilme veya reddedilme kosullarini tanir ve duygularindan haberdar olur.
Boylece duygular, ¢cocugun yakin cevresiyle olan ortak yasaminda gelisme ve saglikli bir
zemine oturma imkanini bulur.*"*

Marsland ve Likavec, (2003) altmis yedi Kafkasyali anne ve c¢ocugun duygusal
zekalarini 6lgmiis ve c¢ocuklarin duygusal zeka yeteneklerinin orani ile annelerinin aldiklari
oranin birbirleriyle iligkili oldugunu ortaya koymuslardir. Annelige 6zgii duygusal zeka
ozellikle duygularin algilanmasi konusunda yliksek bulunmustur. Bu annelerin ¢ocuklarinin da
empati, akranlariyla iligkilerinde yardimei ve ilgili olma davraniglarinda annelerinin duygusal
zekasiyla orantili olarak yiiksek performans gosterdikleri goriilmiistiir.*"

Erickson kiginin yasam seyrinde duygusal zeka gelisim asamalarinin asagidaki gibi

oldugunu 6ne siirmiistiir; *'°

414 Baltas, (2006), a.g.c., s.8.

415 Brackett - Salovey, (2006 c), a.g.m., s.39.

416 Nelson, Darwin - Low, Gary R., Emotional Intelligence: Achieving Academic and Career Excellence, Prentice
Hall, 2003, s.131.
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Tablo 10. Erickson’un Duygusal Zeka Gelisim Asamalari

1. Bebeklik

2. Erken Cocukluk
3. Oyun Cag1

4. Okul Cag1

5. Ergenlik

6. Geng Yetiskinlik

7. Yetiskinlik

8. Olgunluk Cag1

Asamalar
Yasamin erken donemlerinde duygusal giivenligin 6grenilmesi 6nemlidir.

Duygusal sistem anahtar role sahiptir. Duygusal yeteneklerin 6grenilmesi
ve gelistirilmesindeki ilk agsamadir.

Duygusal zekanin temelinin biitiin alanlarda 6grenildigi asamadir.

Saglikli iligkiler kurma yetenegi, 6fke ve korku ile ilgili duygusal
becerileri igeren iletigsim, iizlintli, 6z benlik, stres yonetimi, duygusal
sistemi ve nasil ¢aligtigini anlama agsamasidir.

Biitiin duygusal zeka becerilerinin ortaya ¢iktig1 ve gelistirildigi siirectir.
Kisileraras1 saglikli iligkiler kurma ve iletisim tizerine kuruludur. Kendini
yonetme, kisisel liderlik ozellikle duygusal yeteneklerin bagarili bir
bicimde kullanilmasi, zaman yo6netimi, ahlaki sorumluluk, pozitif kisisel
degisimleri igeren duygusal yeteneklerin 6grenilmesi siirecidir.

Biitiin duygusal zeka yeteneklerinin Ogrenilmesi ve gelistirilmesi
siirecidir. Ozellikle 6z benlik, empati, liderlik, karar verme, dfke kontrolii
ve yoOnetimi, korku kontrolii ve yonetimi, saglikli ve pozitif duygusal
gelisim i¢in gerekli yeteneklerdir.

Biitiin duygusal zeka yeteneklerinin Ogrenilmesi ve gelistirilmesi
siirecidir. Bu yetenekler 6zellikle saglikli iliskiler kurma ve iletisimdir.
Empati, 6fke kontrolii, stres yonetimi, pozitif kisisel degisim, 6z benlik de
gelistirilmesi gereken diger duygusal yeteneklerdir

Duygusal zekayr anlama ve kullanabilme siirecidir. Yeteneklerin
verimliligini arttirma, is ve 6zel hayatta tatmin olmay1 igerir.

Duygusal zeka yeteneklerini kesfetme ve gelistirme siirecidir. Duygusal
saglik, kisisel yenilenme, yasamdaki stres ve degisimlere olumlu

yaklasim yeteneklerinin verimliligini siirdiirmeyi igerir.

Kaynak: Darwin - Lows, a.g.e., s.131.

Boyatsiz’e gore, kisinin duygusal zekasimi gelistirme isteginin ardinda iic neden

bulunabilir;

1. Kisi ig alaninda etkinligini arttirmak ve kariyerini gelistirmek isteyebilir.

2. Kisi daha iyi bir insan olmak isteyebilir bu durumda kisisel gelisim hedefleri s6z

konusudur.
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3. Kisi digerlerine duygusal zeka gelisiminde veya yukaridaki iki hedeften birini
gerceklestirmelerinde destek olmak isteyebilir. a7

Duygusal zekanin gelistirilmesi i¢in destek ve kolaylik saglamanin anlami; oncelikli
onlemler olarak, cevresel taleplerle daha iyi ilgilenmek i¢in bireysel hazirliklart hedeflemeye,
hayattaki iglevsel yetenekleri arttirmaya, okul basarisina destek olmaya aracilik etmeyi
amaglamaktadir.*'®

Isletmelerde insanin bir deger olarak kabul edilmesiyle birlikte baslangigta yonetim
seviyesinde olmak iizere daha sonra ¢esitli seviyelerde calisanlara yillardir kisisel gelisimi
kapsayan egitimler verilmektedir. Ozellikle bu egitim basliklar1 stres yonetimi, takim ¢alismast,
beden dili, catisma yOnetimi gibi konular1 igermektedir. Calisanlarda gelistirilmek istenen bu
beceriler aslinda duygusal zeka yeteneklerinin alt basliklarini iceren konulardan olugmaktadir.
Diger bir deyisle kavram olarak ifade edilmese de yillardir ¢alisanlara duygular1 kontrol ve ifade
etmeleri, bu duygulart nasil yonlendirmeleri ve kullanmalar1 gerektigini igceren beceriler
kazandirilmaya ¢aligilmaktadr.

Saglik hizmetleri organizasyonlar1 da duygusal zeka egitim programlar gelistirerek
sagduyulu tutumlar desteklemek amacini giitmektedirler.*"”

Cherniss, Goleman, Emmerling v. dgr. “Organizasyonlarda Duygusal Zekanin
Gelistirilmesi Igin Optimum Siiregler” adi altinda bir program gelistirmigledir. Programimn ana
hatlar asagidaki sekilde gosterilmektedir;*” Her bir asama basariy1 saglamak igin rehber

niteligindedir.**'

417 Aslan, A. Esra, “Duygusal Zeka Kavramima Kisisel Gelisim Yaklasimi™, Orgiitte Kisisel Gelisim, ed. A. Esra
Aslan, Ebru Aktan, inci Erdem Artan v. dgr., Nobel Yaymlari, 2002 , 5.409.

418 Dj Fabio, Annamaria - Palazzeschi, Letizia, “An in Depth Look at Scholastic Success: Fluid Intelligence,
Personality Traits or Emotional Itelligence?” Personality and Individual Differences 46, 2009, ss. 581-585,
s.585.

419 Freshman - Rubino, a.g.e.,s.7.

#20 Cherniss, Cary - Goleman, Daniel - Emmerling Robert et al., “Bringing Emotional Intelligence to The
Workplace”, A Technical Report, The Consortium for Research on Emotional Intelligence in Organizations,
1998, s.7. www.eiconsortium.org 14.08.2009.

2! Stys - Brown, a.g.e, 5.37.
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Sekil  29.

Siirecler

Organizasyonlarda

Hazirlik Asamasi

Organizasyon
Ihtiyaglarmin
Belirlenmesi

Kisisel Giiglii ve Zayif
Yonlerinin
Belirlenmesi

Saglikli Geri Doniisiin
Saglanmasi

Maksimum Ogrenci
Segilmesi

Motivasyon

Katilimi Tegvik

Kisisel Degerlerle
Egitim Araglar
Arasinda fligki Kurmak

Beklentileri
Uyumlastirmak

Olgiimlere Hazir
Olmak

Kaynak: Cherniss, Goleman, Emmerling v. dgr., a.g.m., s.7.

Egitim Asamasi

Duygusal

Egitimci ve Katilimei
Arasinda Olumlu iligki
Olugturmak

Degisimlerde Kendini
Tanimay1 Arttirma

Acik Hedefler
Belirleme

Hedeflere Adim Adim
Ulagma

Uygulama igin
Firsatlart Arttirma

Deneysel Metotlara
Giivenme

fgerigi Genisletme

Geriye Déniisii Onleme

Zekanin  Gelistirilmesi

Egitim

[gin  Optimum

Transfer Degerlendirme
ve Asamast
Koruma Asamasi
Yetenekleri
Kullanmay1 Tesvik
Etme
Ogrenme igin Orgiitsel Performans

Kiiltiirii Destekleme

~>| Gelisimini

Degerlendirme

Eskiye Doniigii Onleme

/'

Organizasyonlarda bu siire¢ dort evreyi icermektedir; **>
1. Hazirlik.
2. Egitim.

3. Transfer ve koruma.

4. Degerlendirme.

Birinci boliimiin ana amact degerlendirme ve katilim sayesinde motivasyonu

arttirmaktir. Bu boliimiin devam eden basamaklarinda organizasyonun ihtiyaglarini belirleme,

caliganlarin giiclii ve zayif yonlerini belirleme, saglikli geri doniisiim saglama, segenekleri

maksimize etme, katilimi tesvik etme, hedeflenen amaglarla beklentiler arasindaki iligkiyi

uyumlastirma, hazirlig1 degerlendirme bulunmaktadir.

422 Cherniss, C., et al., 4 Technical Report Issued by The Consortium for Research on Emotional Intelligence in
Organizations, 1998, www.eiconsortium.org/research/ 14.08.2009.
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Ikinci evredeki egitim; katilmcilar ve egitimciler arasinda pozitif iligkiler kurma,
degisim durumlarinda kendini tanimay1 arttirma, agik hedefler belirleme, hedeflere adim adim
ulagsma, uygulama firsatlarindan yararlanma, siklikla geri donilisimii saglama, deneysel
metotlart kullanma, sisteme uyumu saglama, model kullanma ve tekrar eskiye donmeden
kaginma gibi aktiviteleri igermektedir.

Uciincii boliim olan transfer ve korumada tavsiye edilen aktiviteler; is iizerinde
becerileri kullanmay1 tesvik etme ve Ogrenen organizasyonlar modelini desteklemedir.
Calisanlar iglerine geri dondiikten sonra eski aliskanliklari tekrar ortaya c¢ikmasin diye
tyilestirme ¢abalarini igermektedir.

Dérdiincii boliim; yukarida siralanan siireglerin siirekli bir bi¢imde gelisimini ve etkili
geri donlisiim saglamayi icermektedir. Buradaki esas, siirekli bir iyilestirme siirecinde etkili bir
geri doniisiim dongiisli olusturmaktir.

Chastukhina, organizasyonlarda duygusal zeka gelisimi icin farklt bir model ©6ne
423

stirmiistiir. Asagidaki sekil bu modeli gostermektedir,

Sekil 30. Organizasyonlarda Duygusal Zekanin Gelisimi Modeli

o Organizasyonun Arzu Edilen
Ihtiyaglart F: ?_rlf o SuAnki o | Ciktilar1 Hayal
Etme Ve Belirleme Durumunu P Eime
Analiz Etme
A 4
EQ Cevresini Siirekli Degisim I¢in
Olarak Yiikseltme Gerekli Istegi
Yaratma
A 4
Stiregleri ve Degisimleri Geri Degisimleri
Ciktilar L Bildirim W Uygulama
Degerlendirme l Y

Kaynak: Chastukhina, a.g.m., s.7.
Zeyyat Sabuncuoglu’nun “Insan Kaynaklar1 Yonetimi” adli eserinden faydalanilarak

isletmelerde duygusal zeka egitimi i¢in asagida gosterildigi iizere bir model gelistirilmistir;**

%23 Chastukhina, Natalia, “Developing Emotionally an Intelligent Organizations: Effective Implemantation and
Measurement Process”, Antora Consulting Group, 2003, s.7. http://www.osra.org/2003/chastukhina.pdf
18.08.2009.

424 Sabuncuoglu, Zeyyat, Insan Kaynaklar: Yonetimi, Ezgi Kitapevi, Bursa, Eyliil, 2000, s. 114-143.

181



Sekil 31. Isletmelerde Duygusal Zeka Egitimi Modeli

Hazirlik

Egitim Ilkelerinin Belirlenmesi
Egitimcinin Belirlenmesi
Egitim Thtiyacinin Analizi

Olgme

ve Isletmelerde
Degerlendirme Duygusal Zeka
Acamaqi @ Egitimi

Gelisimin Olgiimii

Planlama
Asamasi

4

ve
Degerlendirilmesi

S

Uygulama

Asamasi

Egitim Konularinin
Saptanmasi

Egitim Organlarinin
Belirlenmesi

Pedogojik Yontemlerin
Secilmesi

Egitim Tekniginin Segilmesi
Egitilecek Kisilerin Segilmesi
Egitim Siiresinin Saptanmasi
Egitim Yerinin Belirlenmesi
Egitim Biitgesinin
Belirlenmesi

Egitim Yonteminin Uygulanacagi
Faktorlerin Saptanmasi;

Egitime Katilacaklarin Diizeyi
Egitime Katilacaklarin Sayisi
Egitim I¢in Ayrilan Zaman

Biitce

Kaynak. Sabuncuoglu, a.g.e., s.114-143.

Isletmelerde etkili bir duygusal zeka egitim programinin gelistirilebilmesi i¢in éncelikle

iyi bir hazirlik ¢alismasi yapilmalidir. Bu hazirlik ¢alismasi sirasinda, egitimde izlenecek olan

ilkeler ve egitimi verecek kisiler belirlenmeli, egitim ihtiyacinin analizi yapilmalidir. Egitimin

planlanmasi1 c¢aligmalarina 6nem verilmelidir. Egitimin uygulanmasi sirasinda izlenecek

yontemler ve egitim biitcesi belirlenmelidir. Son olarak da egitimde 6l¢gme ve degerlendirme

caligmalar1 gergeklestirilmelidir.
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Egitim sadece isletmenin ekonomik amaclarma hizmet eden bir siire¢ degildir. Aym
zamanda egitim, isletmede ¢alisan insanlara da dolayli ve dolaysiz bicimde katki saglayan bir
siiregtir. Bir isletmede uygulanan egitsel ¢aligmalar insana yatirim demektir. Isletmeler
varliklarini toplumun bireylerine borgludurlar. Insan iiretilen mali satin alir, isletmeye emegini
katar, igletmelerin gelismesini saglar.

Stirekli  egitim; is gbren egitiminin veya gelistirme ugrasilarinin basariya
ulasabilmesinin birinci kosuludur. insan1 ve teknolojiyi konu alan bilim dallarnda gériilen hizli
gelisme siireci iginde egitimin siirekli ve ¢ok yonlii olmasi ¢agimizda artik bir zorunluluk haline
gelmistir.

Etkin katilim; insan kaynagindan maksimum yarar saglama kuramina dayanmaktadir.
Isletmeler tarafindan hazirlanan egitim plan ve programlarmin basar1 orani uygulamaya
katilanlarin genel toplami ve etkinlik dereceleriyle Olciilebilmektedir. Bu basariya ulasabilmek
icin her seyden Once egitim ugrasilarina katilanlarin sorunlarin lizerine 6nemle ve ciddiyetle
egilme, egitim geregine gercekten inanmalartyla olanak kazanir.

Egitim ilkeleri i¢inde 6nemli bir yer tutan firsat esitligi ilkesi, tim is gorenlerin
yararlanmasi, belirli kimselerin veya kesimin tekeline birakilmamasi anlamini tasir. Bu ilke,
orgiit icinde basamaksal veya kisisel ayricalik yaratmaksizin isletmeye ve kendisine yararl
olmak isteyen herkese esit kosullar i¢inde egitim kapilarin1 agmay1 6nermektedir.

Egitimcilerin egitimi konusu da bir diger onemli ilkeyi olusturmaktadir. Egitim
ugragilarinin basartyla yiiriitiilmesinde en 6nemli faktorlerden biri bu gorevi yiiklenenlerin
yetenekli kisiler olmasina baglanmaktadir. Bir¢ok egitim programinin etkinligi her seyden dnce
iyi yetigmis yetenekli egitimcilerin gérevlendirilmesiyle dl¢iiliir.

Egitimi verecek olan uzman kisiler isletme i¢inden ya da digindan saglandiktan sonra
egitim ihtiya¢c analizinin belirlenmesi gerekmektedir. Ilke olarak egitimin siirekliligi
benimsenmekle birlikte, dogru zamanda, dogru kisilere, dogru konularda ve dogru yontemlerle
egitimin verilmesi gerekir. Bunu belirleyebilmek i¢in de egitim ihtiyacinin dogru olarak analiz
edilmesi kagmilmazdir. Egitim ihtiya¢ bildirim formu, egitim ¢izelgeleri teknigi, goriisme
yontemi, anket yontemi, kargilastirmali performans degerleme yontemi ve son olarak da
psikoteknik test yontemleri vasitasiyla egitim ihtiyaci belirlenebilir.

Egitim planlamasi asamasinda ise; egitim konular1 saptanmali, egitim organlari
belirlenmeli, pedogojik yontemler secilmeli, egitim teknigi secilmeli, egitilecek kisiler
secilmeli, egitim siiresi saptanmali ve egitim yeri de belirlenmelidir. Egitimde planlama
caligmalarinin bir boliimiinii de egitim biit¢esi olusturur. Egitimden beklenen katkilarin elde

edilebilmesi i¢in yeterli parasal imkanlarin yaratilmasi gerekir. Egitim bir yatirim olarak kabul
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edildigine gore ¢esitli egitim ugraglarimi gerceklestirecek bir mali tablonun belirlenmesi s6z
konusu olacaktir.

Uygulama agamasinda hangi tlir egitim ydnteminin uygulanacagi gesitli faktorler goz
Oniinde tutularak saptanir. Bu faktorle; egitime katilacaklarin diizeyi, sayisi, egitim i¢in ayrilan
zaman, biit¢e, egitimin kimler tarafindan verilecegi gibi unsurlardan olusur.

Egitim bir yatinm olarak kabul edilirse, belirli donem sonunda, yapilan egitimlerin
etkinliginin 6l¢iilmesi ve elde edilen sonuglarin degerlendirilmesi gerekir. Genel anlamda
Olgme, belli bir 6zelligin ya da durumun sayisal sembollerle ifade edilmesidir. Degerleme ise bir
yargilama iglemidir ve iki seyin karsilagtirilmasina dayanur.

Diizenlenecek olan egitim programlari gerek teorik alt yapi gerekse uygulamaya
koyulabilir olmalidir. Ogretilen beceriler ahiskanliga doniistiigii zaman gercekten fayda
saglanacaktir. Diger bir deyisle egitilen ig gorene sunulan bilgi, beceri ve tutum onun dgrenme
siireci i¢in birer yabanci giigtiir. Ogrenme sistemine sunulan bu 6grenim girdilerini is gorenin
oziimseyerek kendi giiciine doniistiirmesi gerekmektedir.**

Michigan, Pensilvanya, Harvard Universiteleri gibi pek ¢ok egitim kurumu MBA ve
MHA programlarinda EQ konusunda egitim vermektedirler. Case Western Reserve
Universitesinde yer alan The Weatherhead Isletme Okulu da “Yonetim Degerlendirmesi ve
Gelistirilmesi” olarak adlandirilan yenilik¢i bir egitim programi gelistirmis ve gergevesini
Goleman’m  belirledigi ~ “Organizasyonlarda Duygusal Zeka Uzerine Arastirmalar
Konsorsiyumu’nun “En Iyi Duygusal Zeka Uygulamalart Rehberi”ni takip etmektedir.***

Cowan ve Adler da duygusal zekanin gelistirilmesi agamasinda, duygusal 6grenmenin
biligsel 6grenmeden farkli olmasi gerektigine isaret etmis, bunun nedeni olarak da duygusal
kapasitelerin biligsel yeteneklerden farkli oldugunu ¢iinkii beynin farkli alanlarin1 harekete
gegirdigini belirtmislerdir.*”’

Ginliik hayatta ve mesleki alanda duygusal zeka yeteneklerinin gelistirilmesi i¢in yedi
kurala uyulmasi gerektigi soylenmektedir.***

+ Kendini tanimak; Bireyin kim oldugunu 6grenmesi gerekmektedir. Duygusal zeka

bireyin gii¢lii ve zayif yanlarini fark edebilmesini, ihtiyaglarinin bilincinde olmasini, hatalarini

423 Bagaran, Ethem Ibrahim, Orgiitsel Davranis Insanin Uretim Gicii, Ankara, 2000, s.152.

4261 00s, G.D., “Toward A Practical Leadership Model and Better Leaders for The Canadian Forces: Recognising,
Fostering and Developing Emotional Intelligence” Canadian Forces College Review, 2001, s.22.

7 Fragouli, Evaggelia “Emotional Intelligence and Change: A New Approach Through Self Directed Learning And
Incorporation of Imagined Interactions”, International Journal of Decision Sciences, Risk and
Management, vol. 1, no. 1-2, 2009, s.115-116.

428 Dogan, Selen - Demiral, Ozge, “Kurumlarm Basarisinda Duygusal Zekanin Rolii ve Onemi”, Yonetim ve
Ekonomi, Celal Bayar Universitesi, I.I.B.F., c.14, sy.1, 2007, 5.218.
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gorebilmesini, deger ve amaglarini gergekei olarak degerlendirebilmesini yani igsel olarak
kendisini tanimasimi gerektirmektedir.

* Duygular kontrol etmeyi 6grenmek; Birey kendi duygularindan veya diger kisilerin
duygularindan ne kadar az korkarsa, duygusal durumlarla ve duygulariyla basa ¢ikabilmesi o
kadar kolay olacaktir. Bireyin kendisine sik sik “Kendimi nasil hissediyorum ve bu duyguyu
viicudumun en ¢ok neresinde hissediyorum? Boyle hissetmemi saglayan nedir?” seklinde
sorular sormasinda yarar vardir.

* Kendini ve bireysel Ozelliklerini bagkalarma acik tutmak; Bireyler birbirlerinden
farklidir. Farkli olmak, digerlerinden daha iyi ya da daha kétii olmak anlamina gelmemektedir.
Bireyler kendi bakis acgilari ile digerlerinin bakis acilarinin farkli oldugunu anladiklarinda,
birbirlerini tanimalar1 ¢ok daha kolay olacaktir.

+ fletisim kurma becerisini gelistirmek; Bireyin kendini ifade etme yontemlerini
gelistirmesi, kelime haznesini zenginlestirmesi, her an yeni kelimeler 6grenmesi, kendisini ¢ok
yonlii olarak ifade edebilme cesaretinin olmasini saglayacaktir. Bazen hal ve hareketler,
kelimelerden ¢ok daha fazla anlam igerebilmektedir. Ornegin; tatl bir tebessiim karsidakine bir
teselli verebilmektedir.

* Problem ¢oziicli olmak; Bireyin miimkiin oldugu kadar ¢esitli olaylar ve problemler
lizerinde diisiinmesi, bunlara ¢oziimler getirmeye calismasinda fayda vardir. Birey karsisina
¢ikan problemleri ortadan kaldirilamayacak bir engel olarak degerlendirmek yerine, kendini
kanitlama firsati olarak goriirse, onlar1 ¢ozmemesi igin higbir sebebi kalmayacaktir.

+ Elestiriye agik olmak; Duygusal zekada elestiri yapabilmek ve elestiriye agik olmak
da ¢ok onemlidir. Bu sayede birey kendisindeki olumlu ve olumsuz ydnleri 6grenme firsatini
elde edebilmektedir.

+ Insanlar ile ilgilenmek; Yeni birileri ile tanismak, onlarin kiiltiirlerini &grenmek,
degisik insan psikolojileri hakkinda bilgi edinmek, bireyin kendisini ve digerlerini kesfetmesini
ve kurdugu iligkilerin etkili olmasini saglayacaktir.

Hayatin her alaninda basarimizi etkileyen duygusal zeka konusunda verilen egitimler ve
bu egitimlerin siirdiiriilebilir olmasi, 6zellikle is yerlerinde iletisimden kaynaklanan sorunlarin
¢Oziimiine katki saglayacaktir. Kendi ve bagkalarinin duygularin1 anlama adina farkindaligi
arttirarak, 6zellikle sozsiiz iletisim ipuglarinin iletisimde daha etkin kullanilabilmesi ile iletisim

becerilerinin arttirilmasini saglayacaktir.
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UCUNCU BOLUM

ILETiSIM VE DUYGUSAL ZEKA ILISKiSINi BELIRLEMEYE YONELIK BIR
UYGULAMA

Bu boliimde iletisim ve duygusal zeka iliskisini belirleme amaciyla, verilerin toplanmasi
i¢in izlenen yontem ve toplanan verilerin analiz edilmesi i¢in kullanilan istatiksel yontemler

aciklanmaktadir.

1. Arastirmanin Amaci

Duygusal zeka ve iletisim kavramlar ile ilgili olarak literatiir incelendiginde duygusal
zekanin iletisim ile iliskilendirildigi gozlemlenmektedir. Fakat duygulari dogru algilama,
degerlendirme ve disa vurma, duygular1 kullanarak ve/veya olusturarak diislinceyi
kolaylastirma, duygulart ve duygusal bilgiyi anlama, duygulari diizenleyerek duygusal ve
zihinsel gelisimi saglama yetenekleri' olarak tamimlanan duygusal zeka ile iletisim kavramimi
iligskilendiren calisma sayisi fazla degildir. Bu ¢alismanin genel amaci duygusal zeka ve iletisim
becerileri arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir.

Bar-On’un modeli, duygusal ve sosyal yeterlilikler, beceriler ile ilgili ¢ok boyutlu bir
dizidir. Bu duygusal ve sosyal yetenekler, bireyin kendi duygularinin farkinda olmasi, onlar1
anlamas1 ve yonetmesi, diger bireylerle iliskisi, kisiler ve Kkisilerarast degisimlere uyum
saglamasi ve problem ¢ozebilmesi, giinliik talepler, miicadeleler ve baskilarla etkili bir sekilde
basa c¢ikabilmesidir.”> Bar-On’un duygusal zeka modeli daha c¢ok bilissel olmayan kisisel
ozelliklere odaklanmustir.’

Reuven Bar-On duygusal zekayi, bes ana ve on bes yan boliimde agiklamaktadir. Bes
ana boliim ve boyutlari sunlardir;*

1. I¢sel diinya alan1 (Kisisel Yeterlilikler Boyutu)

2. D1g diinya alan1 (Kisilerarasi Yeterlilikler Boyutu)

3. Uyum alan1 (Uyumluluk Boyutu)

4. Stresle basa ¢ikma alan1 (Stres Yo6netimi Boyutu)

5. Genel ruhsal durum (Genel Ruh Durumu Boyutu)

! Mayer - Salovey, (1997), a.g.e., s.23.
2 Bar-On, (2006 a), a.g.m., 5.20.

3 Bar-On, (2006 a), a.g.m., 5.65.

* Bar-On, (2001), a.g.m., 5.89.
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Yukarida agiklanmaya calisilan nedenden yola ¢ikilarak ve Bar-On’un karma model
yaklasimi ¢ercevesinde agikladigi duygusal zeka modeli temel alinarak bu arastirmada yer alan
ve test edilen ana hipotezler sunlardir;

H;: Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarinin kisisel yeterlilikler

boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir iligki vardir.
H,: Otel isletmelerinde c¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarinin Kkisilerarasi

yeterlilikler boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hj;: Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarmin uyumluluk boyutu ile

iletisim becerileri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hy: Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarinin stres yonetimi boyutu

ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs: Otel isletmelerinde calisan yoneticilerin duygusal zekalarinin genel ruh durumu

boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Hg: Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarmin toplam boyutu ile
iletisim becerileri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bu kapsamda arastirmanin ana modeli agsagidaki sekilde olusturulmustur.

Sekil 32. Aragtirmanin Ana Modeli

Kisisel
Yeterlilikler
Boyutu

A 4

Kisilerarasi
> Yeterlilikler
Boyutu

A 4

DUYGUSAL Uyumluluk
ZEKA Boyutu

A 4

ILETISIM

Stres Yonetimi
Boyutu

Genel Ruh
Durumu Boyutu

Ayrica arastrma kapsaminda otel isletmelerinde c¢aligan yoneticilerin demografik

ozellikleri de dikkate alinmustir.
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2. Arastirmanin Kapsam

Arastirmada kiimelere gore ornekleme metodu secilmistir. Elemanlarm degil de
gruplarm tesadiifi segildikleri 6rnekleme tiiriidiir. Grubun bir iiyesi olabilmek igin ortak bir
ozellige sahip olmasi gerekmektedir. Ornek olarak cografi bolgeler, sehirler, banka subeleri,
smiflar, departmanlar, isletmeler vs. genel olarak diger fiziki mahaller diisiiniilebilir.’ Bu
dogrultuda arastirma, Antalya ilinde bulunan Manavgat ve Belek Bolgesi’nde faaliyet gdosteren
58 adet bes yildizli otel isletmesinde gerceklestirilmistir. Orneklem segiminde bes yildizli
otellerin se¢ilmis olmasinin sebebi sektdrde daha dnemli yere sahip olduklarmin diisiiniilmesi ve
dolayisiyla bu otellerde calisan yoneticilerin verecekleri cevaplarin sektorii daha saglikli temsil
edecegi diisiincesidir. Bu amagla, s6z konusu otel isletmelerinin genel miidiirleri ve departman
miidiirleri arastirmaya dahil edilmistir. Anketleri cevaplayan yonetici sayis1 173 kisi olarak

gerceklesmistir.

3. Arastirmanin Kisitlari

Arastirma ile ilgili en 6nemli kisitlardan biri, arastirmanin yapildigi isletme sayisidir.
Arastirmada belirli bir bolge secimine gidilmis olmasmin sebebi tiim diger sosyal bilimler
calismalarinda oldugu gibi, zaman ve maddi kisithiliklardir. Ayrica arastirma kapsaminda
uygulama sadece hizmet sektoriinde gerceklestirilmistir. Diger sektorlerde de uygulanmasi daha
saglikli ve anlamli iligkilerin ortaya ¢ikmasina sebep olacaktir.

Calisanlarin anketlerin doldurulmasi konusundaki goniilsiizliikleri, sektoriin emek-
yogun yapisi dolayisiyla ydneticilerin yogun c¢alisma tempolart ve mevsimlik calismalar
nedeniyle izinli olmalar1 vb. uygulamada karsilasilan sorunlardandir. Ayrica kisilerin anket
sorular1 cevaplandirilirken kendilerini oldugundan daha iyi degerlendirebilmelerinin s6z konusu

olabilecegi kabul edilmektedir.

4. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin uygulama kisminda, otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin demografik
bilgilerini elde edebilmek amaciyla kisisel bilgi formu olusturulmus, ayrica duygusal zekalarini
belirlemeye yonelik bir anket ve iletisim becerilerini belirlemeye yonelik ikinci bir anket

uygulanmistir.

5 Altumsik, Remzi, Coskun Recai, Bayraktaroglu, Serkan v.dgr., Sosyal Bilimlerde Arastirma Yéntemleri, Spss
Uygulamali, Sakarya Yayincilik, Sakarya, 2007, s.131.
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Duygusal zekanin belirlenmesine yonelik olarak Bar-On’un “Duygusal Zeka Envanteri”
(EQ-i) kullanilmustir.® 133 sorudan olusan anketin Tiirkge dilsel, esdegerlilik, giivenilirlik ve
gegerlilik ¢alismas1 Mumcuoglu tarafindan yiiksek lisans tez konusu olarak arastirilmistir.”

Acar “Duygusal Zeka Yeteneklerinin Goreve Yonelik ve Insana Yénelik Liderlik
Davramslar: ile iliskisi: Banka Sube Miidiirleri Uzerine Bir Alan Arastirmasi” adli doktora
tezinin uygulama kisminda Bar-On’un “Duygusal Zeka Envanteri’ni (EQ-i) kullanmustir.

Tezdeki calismasinda; ankette yer alan 133 ifadenin 15 tanesi higbir boyutta yer
almayan, ancak ankete cevap veren kisinin anketi doldurma egilimini belirleyen ifadeler olmasi
nedeniyle ayrica konu hakkinda bilgisi olan 4 kisiyle yapilan goériismeler sonrasinda muglak
ifadeler, ¢ift anlamlilar ve benzer ifadeleri de belirleyerek anketten ¢ikarmistir. Bunun sonucu
olarak da toplam bes boyut ve onlarin altinda yer alan 15 boyutu 6lgen 88 ifadeden olusan bir
anket olusturulmustur. 88. soru “yukaridaki ifadelere samimi ve dogru sekilde cevap verdim.”
ifadesinden olusmaktadir ve herhangi bir boyutu dlgmemektedir. Orneklem i¢in hesaplanan
toplam duygusal zeka degiskeninin Alpha Katsayis1 .92,12 olup, kabul edilebilir diizeydedir.®

Ankette yer alan ifadelerin ¢ok sayida olmasmin katilim oranmini diisiirecegi
varsayimiyla Acar’in olusturmus oldugu anket formu kullanilmistir. Anket formu ve anketin
boyutlarmi 6lgen ifadelerle ilgili olarak Acar’dan bilgi alinmigtir.

Iletisim becerilerinin degerlendirilmesine yonelik olarak da 1996 yilinda Korkut
tarafindan gelistirilen “Iletisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi” kullanilmistir. Testin tekrar
yoOntemi ile yapilan giivenirlik ¢alismasi sonucunda 6l¢egin gilivenirlik katsayisi .76 olarak elde
edilmis, i¢ tutarlilik katsayisi olarak alfa degeri ise .80 olarak bulunmustur.’

Uygulama asamasinda, otel isletmelerinin genel miidiirleri ya da insan kaynaklari
birimleri ile iletisim kurularak diger yoneticilerin de anketlere katilimlari saglanmaya
calisilmistir. Bu amagla sozii edilen kisilerle telefonda goriisiilerek, anketin amaci ve yapilis
bi¢imiyle ilgili olarak 6n bilgi verilmis ve insan kaynaklari miidiirleri tarafindan yoneticilerin
elektronik posta adreslerine ulasilmistir. Yine ayn1 zamanda bazi isletmelerin insan kaynaklari
birimi tarafindan;

“Sn. Departman Miidiirleri,

Erdek Meslek Yiiksekokulu’nda dgretim gorevlisi olan, Uludag Universitesi doktora

ogrencisi tarafindan doktora teziicin “Duygusal Zeka ve Iletisim Becerileri” konulu ankete

6 Bar-On, Reuven, BarOn Emotional Quotient Inventory User’s Manual, Toronto: MHS Inc., 1997.

" Mumcuoglu, a.g.tz.

8 Acar, Fiisun Tekin, Duygusal Zeka Yeteneklerinin Goreve Yonelik ve Insana Yoénelik Liderlik Davranislari ile
Iliskisi: Banka Sube Miidiirleri Uzerine Bir Alan Arastirmasi, Istanbul Universitesi, SBE, (Yayimlanmamis
Doktora Tezi), Istanbul, 2001, 5.128.

® Korkut, Fidan, “Yetiskinlere Yonelik iletisim Becerileri Egitimi”, Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi
28,2005, 143-149, s.145.
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isletmemiz yoneticilerinin katilimi rica edilmekte olup, 6grenim goéren kisi i¢in ¢ok 6nemli olan
bu ankete katkilarinizi rica ederim. Saygilarimla,....... ” vb. seklinde bir 6n bilgi yazisi ile
katilimin arttirilmasi saglanmaya ¢aligilmustir.

Ayrica otel isletmelerinde ¢alisan ydneticilere ulasabilmek adina Balikesir Universitesi
ogretim iiyelerinden Murat Dogdubay vasitasiyla Balikesir Universitesi Turizm ve Otel
Isletmeciligi Mezunlar Dernegi Baskam ile irtibata gecilerek bolgede yonetici konumunda
bulunan kisilerin katiliminin saglanmas1 amaglanmustir.

Uygulamanin gergeklestirilmesi asamasinda Balikesir Universitesi Erdek Meslek
Yiiksek Okulu Turizm ve Otel Isletmeciligi programinda okuyan ve sezon iginde bélgede
calisan Ogrenciler de goniillii olarak katkida bulunmustur. Yine 6grencilere de tezin konusu,
amac1 ve ne sekilde uygulanacagi konusu ile ilgili 6n bilgi verilmistir.

Anket sorularmin internet yoluyla uygulanmasinda http://www.online-anket.gen.tr/
sitesinden yararlanilmistir. Ayrica ankete arastirmamin konusu ile ilgili bilgi vermek amaciyla
kapak yazist eklenmistir. Cevaplamayan kisilerin takibinin sistem tarafindan yapilmasi
nedeniyle cevaplamayan katilimcilara anket formunun birkag kere gonderilmesi ile katilimin

saglanmasi arttirilmaya ¢aligilmustir.

5. Verilerin Istatistiksel Analizi ve Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

5.1. Verilerin Istatistiksel Analizi

Calismada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler igin istatistik
paket programi SPSS (Statistical Package for Social Sciences, Version 17.0) kullanilmistir.

Yapilan anketler programa aktarilmis ve aragtirma analizleri bu programda
tamamlanmustir.

Calisma verileri degerlendirilirken betimsel istatistiksel metotlarm (frekans, ylizde,
ortalama, standart sapma) yani sira niceliksel verilerin karsilastirilmasinda iki grup durumunda,
gruplararasi karsilastirmalarinda bagimsiz 6rnekler (independent samples) t testi, ikiden fazla
grup durumunda parametrelerin gruplararasi karsilastirmalarinda tek yonlii (one way) Anova
testi ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Tukey testi kullanilmustir.

Olgekler arast iliskileri saptamak icin Pearson Korelasyon analizi kullanilmustir.

Sonuglar % 95 giiven araliginda, anlamhilik p<0,05 diizeyinde ¢ift yonlii olarak

degerlendirilmistir.
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5.2. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

5.2.1. Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Giivenilirlik, bir testin 6lgmek istedigi seyi tutarli bicimde 6l¢me derecesidir. Giivenilir
bir 6lgek, benzer sartlarda tekrar edildiginde benzer sonuglar verir."

Olgegin giivenilirligini dlgmek {izere Cronbach Alfa katsayis1 dikkate alinmstir.
Cronbach (1951) tarafindan gelistirilen alfa katsayis1 yontemi, maddeler dogru-yanlis olacak
sekilde puanlanmadiginda, 1-3, 1-4, 1-5 gibi puanlandiginda, kullanilmasi uygun olan bir i¢
tutarhilik tahmin yontemidir. Cronbach alfa katsayisi, dlgekte yer alan k maddenin varyanslari
toplamimin genel varyansa oranlanmast ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir."

5.2.1.1. Duygusal Zeka Olgegi Giivenilirlik Analizi
Duygusal zeka oOl¢eginde ters yonde degerlendirilen ifadeler re-code yapilarak olgege

dahil edilmislerdir. Giivenilirlik diizeyi 0,918 olarak bulunmustur.
Tablo 11. Duygusal Zeka Olgegi Giivenilirlik Analizi

Cronbach's
Alpha N of Items
,918 87

5.2.1.2. Tletisim Becerileri Ol¢egi Giivenilirlik Analizi
Iletisim becerileri 6lgeginde ters soru yer almamaktadir. Iletisim becerileri Slgegi

Cronbach's Alpha degeri 0,828 olarak bulunmustur.
Tablo 12. Iletisim Becerileri Olgegi Giivenilirlik Analizi

Cronbach's
Alpha N of Items
,828 25

5.2.3. Betimsel Istatistik Sonuclar
Aragtirmada elde edilen betimsel istatistikler asagida yer almaktadir.

5.2.3.1. Katihmeilarin Duygusal Zeka ve Iletisim Becerileri Ortalamalar

Arastirmaya katillan otel isletmesi g¢alisanlarimin kisisel beceriler diizeyi ortalamasi
2,232; kisilerarasi beceriler diizeyi ortalamasi 1,957; uyumluluk diizeyi ortalamasi 2,145; stres
yOnetimi diizeyi ortalamasi 2,175; genel ruh hali diizeyi ortalamasi 2,183; duygusal zeka toplam

diizeyi ortalamasi 2,138; iletisim becerileri diizeyi ortalamasi 1,842 olarak bulunmustur.

10 Altunigik - Cogkun - Bayraktaroglu v. dgr., a.g.e., s.113.
" Ercan, Ilker - Kan, Ismet, “Olgeklerde Giivenirlik ve Gegerlik”, Uludag Universitesi Tip Fakiiltesi Dergisi, 30 (3),
ss. 211-216, 2004, s.21.
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Tablo 13. Katilimcilarin Duygusal Zeka ve iletisim Becerileri Ortalamalar1

N Ortalama S.S
Kisisel Beceriler 173 2,232 0,335
Kisileraras1 Beceriler 173 1,957 0,438
Uyumluluk 173 2,145 0,318
Stres Yonetimi 173 2,175 0,345
Genel Ruh Hali 173 2,183 0,466
Duygusal Zeka Toplam 173 2,138 0,340
Iletisim Becerileri 173 1,842 0,334

Otel isletmelerinde calisan yoneticilerin duygusal zeka boyutlar1 ortalamalarma
bakildiginda; kisisel beceriler olarak adlandirilan igsel diinya alaninin en yiiksek oranla (2.232)
ilk sirada yer aldigi gorilmektedir. Bu boyutu genel ruh hali boyutu (2.183), stres ydnetimi
boyutu (2.175) ve uyumluluk boyutu (2.145) izlemektedir. Son sirada ise, kisilerarasi beceriler
boyutu (1.957 ) yer almaktadir.

Kisisel beceriler boyutu olarak adlandirilan igsel diinya alaminin (farkindalik,
disavurum, bagimsizlik, 6zsaygi, kendini gergeklestirme) daha yiiksek bir ortalamaya sahip
olmasinin sebebi olarak turizm g¢aliganlarmin bu boyutlar1 etkin olarak kullanabilen kisilerden
olusmasi gosterilebilir. Ayn1 zamanda sektor yapisi itibari ile de bu kisilik 6zelliklerine sahip
olan kisilerle ¢alisilmasini gerekli kilmaktadir.

Insan unsuru, organizasyonlarin basarisinda onemli rol oynar, fakat ozellikle otel
isletmeciligi gibi hizmet sektoriinde ¢ok daha 6nemlidir. Personelin ¢ogunlugu miisterilerle
direkt iligki icindedir. Miisterilerin memnuniyetini otelin konaklama ve yiyecek-igecek
standartlar1 ya da otelin diger imkanlar1 kadar personelin kibarligi, yardimseverligi ve kisisel
ozellikleri de etkilemektedir.'” Turizm isletmelerinin ozelliklerinden birisi de emek yogun
olmalaridir. Otele gelen konuklarin girislerinden, ayriliglarina kadar ihtiyag duyduklar
hizmetlerin neredeyse tamamu ¢alisanlarca kargilanmaktadir.

Etkin bir hizmet kalitesinin yonetimi icin; kalite, tatmin ve deger kavramlarmin iyi
anlagilmis olmasi gerekir. Bu kavramlar siibjektiftir ve tiiketicinin kafasinda olusan
kavramlardir. Fakat bunlar misterilerin gelecekteki se¢imi ve konaklama igletmesini
zihinlerinde tutma konusunda da ana unsurlari olusturmaktadir.” Bu baglamda hizmet

kalitesinin unsurlar: su sekilde siralanabilir;"*

12 Mullins, Laurie J., Hospitality Management A Human Resources Approach, Pitman Publishing London, 1992,
s.140.141.

13 Rust, Roland - Oliver, Richard, Service Quality New Direction in Theory and Practice, Sage Publications Inc,
1994, s.3.

4 Ross, Glenn F., “Service Quality Management”, The Journal of Tourism Studies, vol. 4, no.2, 1993, s.17.
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- Nazik olmak - Sosyal olmak

- Kriz esnasinda sakin olmak - Caliskan olmak

- Sicakkanli olmak - Isbirligi yapmasini bilmek

- Yiiksek motivasyona sahip olmak - Hizli hizmet

- Diiriist olmak - Bagimsiz hareket edebilmek
- Agik sozlii olmak - Yeterli olmak

- I¢ten olmak - Grup halinde ¢aligmasini bilmek
- Uygulama tecriibesi olmak - Insan1 sevmek

- Anlayigh olmak - Yardimsever olmak

- Sorumlulugu bilmek - Disa doniik olmak

- D1s goriiniis - Insiyatif kullanmasini bilmek
- Bi¢imsel nitelikler - Pozitif davraniglar

- Sevimli olmak

Hizmet sektoriinde isletmelerin basari gosterebilmeleri yaptiklart ise duygusal
cabalarimi katabilecek calisanlara baglidir. Duygusal ¢aba o6zellikle miisterilerle etkilesimin
yogun oldugu islerde yapilan gorevin ayrilmaz bir pargasidir.” Dolayisiyla insanin oldugu her
yerde duygunun da soyutlanamayacagl goéz Oniine alindiginda ozellikle otel isletmelerinde
calisanlarm kisisel beceriler boyutunun 6nemi kaginilmaz olacaktir.

Kisinin isini yaparken sergiledigi davranislari ile karsi tarafa belirli bir duygusal
mesajin iletilmesini saglamak, stlenilen is roliiniin bir 6zelligi olarak artik birgok isin
gereklilikleri arasinda sayilmaktadir. Iste bu son sozii edilen alanda, duygular ise karsi, isten
kaynaklanan ya da is ile ilgili hissedilenler olarak degil, isi belirli bir “duygu ifadesi” takinarak
yapma ve daha ¢ok isin muhatabi olan karsi tarafta (miisteri, hasta vb.) bir his yaratma ¢abasi
boyutunda ele alinmakta, bu tiir bir ¢aba da “duygusal emek” olarak adlandirilmaktadur.'®

Arlie Russell Hochschild, “The Managed Heart: The Commercialization of
Feeling”,(1983) adli kitabinda duygusal emek kavramin agik¢a gozlenebilen yiiz ve beden
gostergelerini olusturarak hislerin yonetimi seklinde tanimlayarak'’ duygusal emek kavramini
ilk olarak one siiren kisidir. Literatiirde duygusal emek kavrami ile ilgili farkli tanimlamalar

mevcuttur.

15 Akoglan Kozak, Meryem - Giiglii, Hatice Nergis, “Turizm isletmelerinde Duygusal Caba Faktérlerinin Satin Alma
Siirecinde Kullanilmas1 Uzerine Bir Arastirma”, Anadolu Univ., Sosyal Bilimler Dergisi, c.8, no.2, 2008,
$8.39-56, s.42.

16 Secer, a.g.m., s.814.

'7 Grandey, Alicia A., “Emotion Regulation In The Workplace: A New Way To Conceptualize Emotional Labor”,
Journal of Occupational Health Psychology, vol.5, no.1, 2000, ss. 59-100, s.96.
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Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi hedeflenen uygun duygularin
sergilenmesi davramsy,'® Morris ve Feldman (1996), bireyleraras: iliskiler sirasinda
organizasyonlarda arzu edilen duygularin sergilenmesi i¢in ¢aba, planlama ve kontrol siireci,
Grandey (2000), organizasyonun hedefleri i¢in hem ifadelerin hem de hislerin diizenlenmesi
siireci olarak tanimlamaktadirlar.'

Calisanlarin, miisteriler ya da ¢aliyma arkadaglar1 gibi diger insanlarm duygularini
etkilemek i¢in duygusal emek sergilemeleri sayesinde oOrgiitsel hedeflere ulasmak miimkiin
oldugundan, orgiitler duygusal gosterimlerine iliskin bazi beklentilere sahiptirler. Duygusal
gosterimlere iliskin orgiitsel beklentilerin, duygusal emek litaretiiriinde “gosterim kurallar1” ya
da “duygu kurallar1” olarak adlandirilan ve aslinda 6rgiit kiiltlirtiniin bir pargasi olan temel deger
ve inanglarda ifadesini buldugu belirtilmektedir.”’ Ekman (1973) sosyal normlari kastederek
uygun deneyim ve duygularin gosterimiyle ilgili olarak “gdsterim kurallar1 (diplay rules)”
terimini kullanmistir.*' Gosterim kurallari kiiltiirel, mesleki ve durumsal kaynaklardan olusan
duygusal ifadeler ve standartlar olarak tanimlanan normlardir.*

Turizm isletmeleri agisindan bakildiginda ise seyahat acentasinda ¢alisan rehberlerin her
hafta aymi aktivitelerle insanlart memnun etmeyi saglamasi, ayni neseli, eglenceli ruh halinin
kendilerinden beklenmektedir. Aksi halde mesleklerini iyi yapamama ya da basarisiz olma
ihtimali gibi problemlerle karsi1 karsiyadirlar. Otel isletmeleri agisindan da 6rnekleyecek olursak
onbiiro departmaninda c¢alisan bir resepsiyon elemaninin kendi problemleri dururken
bagkalarinin sorunlarina ¢oziim yollar1 bulmaya c¢alismasi ve siirekli anlayishi davranarak,
karsisindaki kisilerin duygularma karsi duyarli olmaya g¢aligmasi da bu meslegin zorlayici
ozelliklerindendir.

Yiiksek duygusal emek isteyen islerde calisanlar tarafindan sergilenen duygularla igsel
duygusal durumlar tutarsiz olabilir bu da ifade edilen duygularla gercekte hissedilen duygular
arasinda “’duygusal uyumsuzluk’’ denilen ¢atigmay:1 yaratir. Biligsel uyumsuzluga benzeyen
duygusal uyumsuzluk bireyin kendi i¢inde dengesiz bir durum yaratir ve bu negatif sonuglara

sebep olur. Isle ilgili stres, is tatminsizligi, duygusal tiikkenmislik ve organizasyonel ¢dziilme

'8 Ashforth, Blake E. - Humphrey Ronald H., “Emotional Labor in Service Roles: The Influence of Identitiy”,
Academy of Management Review, vol.18, no.1, 1983, ss.88-115, 5.90.

19 Grandey, a.g.m., s.97.

20 Secer, a.g.m., s.828.

! Bono Joyce E. - Vey Meredith A., “Toward Understanding Emotional Management at Work: A Quantitative
Review of Emotional Labor Research”, Emotions in Organizational Behavior, ed., E. J Charmine, Hartel,
W. J. Zerbe, Neal M., Ashkanasy, Lawrance Erlbaum Associates, 2006, s.215.

2 Brotheridge, Ce’leste M. - Taylor, Ian, “Cultural Differences In Emotional Labor In Flight Attendants, Emotion In
Organizations, vol.2, Individuals and Organizational Perspectives On Emotion Management and Display,
ed. Wilfred J. Zerbe, Neal M. Ashkanasy ve Charmine E. J. Hartel, 2006, s.167.
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gibi. Duygusal emegin ¢alisanlar iizerindeki negatif kisisel tavirlarin1 konu alan psikolojik ve
davranissal ¢ok sayida arastirma vardir.”

Tim bunlarin 1s18inda turizm sektériinde isin kisiye uyumu degil, kiginin ise uyumu
beklenen bir 6zelliktir. Bireysel 6zellikler isin gereklilikleriyle uyumluysa ig tatmini artar. Buna
karsilik bireysel ozellikler ve isin gerekliligi arasinda uyum eksikligi oldugunda is tatmini diiser
ve stres artar.”* Konuyla ilgili olarak otel isletmelerinde Tepeci ve Birdir (2003), “Otel

E

Calisanlarinda Tiikenmislik Sendromu” adli bir aragtirma gergeklestirmis, arastirmalarinda
tilkenmiglik diizeyini 6lgmek ic¢in Tiirk¢e’ye uyarlanan “Maslach Tiikkenmiglik Envanteri’nden
yararlanmiglardir. S6z konusu arastirma, Antalya bdolgesinde caligan toplam 135 iggdren
iizerinde gergeklestirilmistir. Caligma sonunda, otel isgorenlerinde tilkenmislik diizeyinin diistik
oldugu saptanmistir. Ayrica tiikkenmislik faktorlerinin ¢alisanlarin is doyumunu etkiledigi
bulunmustur.”

Dolayisiyla bu boyutun yiiksek ¢ikmasi sonucunda, drneklemde yer alan yoneticilerin
icsel diinya alani olarak bu ise uygun ozellikte olan ¢alisanlardan olustugu sdylenebilir.

Bu boyutu izleyen genel ruh hali boyutu (2.183), stres yonetimi boyutu (2.175) ve
uyumluluk boyutu (2.145) arasinda ise ¢ok yiiksek diizeyde farklilik gériinmemektedir.

Turizm sektoriiniin emek yogun ve hizmet odakli nitelik gdstermesi ve calisan
duygularinin is ortamindan ayrilamamasi nedeniyle genel ruh hali boyutu da otel isletmeleri
acgisindan olduk¢a 6nemlidir. Bireyin igerisinde bulundugu ruh hali verdigi hizmetin kalitesini
de etkileyen Gnemli bir unsurdur. Dien’e gére ruh halini etkileyen boyutlar;*® 1.Cevresel
faktorler ve bireylerin tepki verdigi olaylar, 2. Bireylerin olaylar1 degerlendirme tepkileri, 3.
Bireylerin olaylara verdikleri tepkileri hatirlamalar1 ve 4. Bireylerin yasamlarindaki genel
yargilari seklinde siralanmaktadir.

Literatiirde genel ruh hali yasam tatmini ile iliskilendirilmektedir. Shin ve Johnson’a
gbre yasam tatmini; bireyin yasam kalitesinin kendi kriterlerine gore genel bir

degerlendirmesidir.”’

3 Glomb, Theresa M. - Kammeyer, John D. - Rotundo, Mueller Maria, “Emotional Labor Demands and
Compensating Wage Differentials”, American Psychological Association, vol. 89, no. 4, 2004, ss.700-714,
s.701.

# Lin Chu, Kay Hei, The Effects of Emotional Labor on Employee Work Outcomes, (Yayimlanmamis Doktora
Tezi), Blacksburg, Virginia, 2002, s.6.

3 Pelit, Elbeyi - Tiirkmen, Fatih, “Otel Isletmeleri Isgdrenlerinin Tiikenmislik Diizeyleri: Yerli ve Yabanci Zincir
Otel Isletmeleri isgdrenleri Uzerinde Bir Arastirma”, Gazi Universitesi LI.B.F. Dergisi, 10 /1, 2008, ss.117-
139, 5.123.

 Diener, Ed, “Findings on Subjective Well-Being and Their Implications for Empowerment, Workshop on
“Measuring Empowerment: Cross-Disciplinary Perspectives”, The World Bank in Washington, DC, 2003,
s.3.

2 Diener, Ed - Emmons, Robert A - Larsem, Randy J. et al., “The Satisfaction With Life Scale”, Journal of
Personality Assessment, 49, 1, 1985, s.71.
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Yasam tatminini etkileyen unsurlar genel olarak su sekilde siralanabilir; **
- Gilinliik yasamdan mutluluk duymak,
- Yasamu anlamli bulmak,
- Amaglara ulagsma konusunda uyum,
- Pozitif bireysel kimlik,
- Fiziksel olarak kisinin kendisini iyi hissetmesi,
- Mesleki yasamdan memnuniyet,
- Sosyal yasamdan memnuniyet ve
- Ekonomik giivenlik.

Literatiirde yasam tatminini etkileyen faktorler genel olarak 4 alt kategoride
degerlendirilmistir. Birinci kategoride isle ilgili faktorler bulunmaktadir. Bu kategoride bireyin
orgiitinde yaptigi isin niteligi, disaridan goriiniimii, aldigr ticret, orgiitteki rolii, is yikii,
yiikselme imkanlari, is yerinde verilen egitimler, isiyle ilgili tecriibeleri gibi faktdrler bulunur.
Ikinci kategoride kisisel faktorler bulunur. Bu kategoride bireyin yas, cinsiyeti, egitim durumu,
kisilik ozellikleri, negatif veya pozitif duygusalliklari, beklentileri gibi faktorler bulunmaktadir.
Ugiincii kategorideki faktdrler cevresel faktdrlerdir. Bu grupta bireyin alternatif is bulma
imkanlar1 bulunmaktadir. Son kategoride ise toplumsal faktérler bulunmaktadir. Bu kategoride
bireyin sosyal aglari, liye oldugu sosyal organizasyonlar, aile ve akrabalar ile iligkileri, aile
izolasyonu, hemsehrilik gibi faktérler bulunmaktadir. Bu noktada ¢alisanin is doyumu ifade
edildiginde is ve is ortamina yonelik olarak ¢ok sayida degiskenin etkisi ile gelisen tutumlari
s0z konusu olmaktadir. Bu degiskenler, isin gerektirdigi bilgi diizeyi ve becerilerden isin
calisana sagladig sosyal ve ekonomik ¢ikarlara kadar uzun bir liste halinde degerlendirilebilir.”
Tiim bu etkenler genel ruhsal durumu olusturan iyimserlik ve mutluluk alt boyutlarini yakindan
ilgilendiren kavramlardir.

Otel isletmelerinde c¢alisanlarin genel ruhsal durumu, stresle basa ¢ikma alani ve
uyumluluk boyutlarinin birbirine yakin oranlarda olmasi beklenen bir durumdur. Ciinkii genel
ruhsal durum, strese karsi toleransli olmay1 ve ani tepkileri kontrol edebilme yeterliligini de
beraberinde getirmektedir. Bu da bireylerin daha uyumlu olmasint diger bir deyisle olaylar

oldugu gibi gorebilmeyi, esnek yaklagsimi ve etkin problem ¢ozebilme yeterliligiyle ilintilidir.

% Can, Yusuf - Soyer Fikret, “Mesleki ve Sosyo-Ekonomik Beklenti ile Yasam Tatmini Arasindaki iliski: Beden
Egitimi Ogretmenleri Uzerinde Bir Aragtirma”, 2008,
e-dergi.atauni.edu.tr/index.php/besyo/article/view/1029 16.02.2011.

? (Ozdevecioglu, Mahmut - Aktas Aylin, “Kariyer Baglhligi, Mesleki Baghlik Ve Orgiitsel Baghihgn Yasam Tatmini
Uzerindeki Etkisi: s Aile Catismasimn Rolii”, Erciyes Universitesi I.1.B.F. Dergisi, Say1: 28, Ocak-Haziran
2007, ss.1-20, s.7.
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Ayrica uyma yonteminde karsi tarafin duygularina onem verilmesi beklenmektedir. Ciinkii
bagkalarinin duygularmin yiiksek derecede farkinda olanlar, baskalarina karsi daha duyarl
olacak; kendi isteklerinden ¢ok baskalarinin isteklerine 6nem vereceklerdir.*

Tarak¢ioglu, Bursa’da dort ve bes yildizli otellerde gerceklestirdigi ¢alismasinda
isletme yoneticilerinin stres kaynaklarini incelemis ve yoneticilerin degerlendirmelerinde; farkl
kisilerin kendilerinden farkli beklentiler iginde olmasi, c¢alisma saatlerinin uzunlugu,
miisterilerin haksiz talepleri, isyerinde dedikodu yapilmasi, 6nemli kararlar verme zorunlulugu,
istlerle anlagmazlik, yoneticilerin tesvik etmemesi, is ortamindaki huzursuzluk, c¢aligma
ortaminin giiriiltiilii olmasi, ¢aligmalarm karsiligim1 alamamak ve moral bozuklugu konularimin
stres kaynag1 oldugu sonucuna ulasmustir.’’

Kisileraras1 beceriler boyutu olarak adlandirilan dis diinya alan1 (empati, sosyal
sorumluluk, sosyal iligkiler) diger boyutlara nazaran daha diisiik bir ortalamaya sahiptir. Akbaba
ve Erenler tarafindan yapilan ¢aligmada otel yoneticilerinin davranislarinin yiiksek diizeyde
goreve yonelik ve orta diizeyde insana yonelik oldugu tespit edilmistir. Benzer sonuglara,
Tagkiran tarafindan iist diizey yoneticiler tlizerinde yapilan c¢alismalarda da ulasilmis;
yoneticilerin yiiksek diizeyde gorev yonelimli ve diisiik diizeyde ¢alisan yonelimli olduklar
belirlenmistir.”> Dolayisiyla bu boyutun diger boyutlara gore nispeten diisiik olmasi bu
bulgularla ortiismektedir.

5.2.3.2. Katihmcilarin Cinsiyet, Yas ve Egitim Durumuna Goére Dagilim
Arastirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin 68’1 (% 39,3) kadin, 10°u (% 60,7)

erkektir. 55’1 (% 31,8) 20-29, 85’1 (% 49,1) 30-39, 33’1 (% 19,1) 40 ve {izeri yas grubundadir.
26’s1 (% 15,0) lise, 30°u (% 17,3) 6n lisans, 90’1 (% 52,0) lisans, 27’si (% 15,6) yiiksek lisans

veya doktora mezunudur.

3 Aslan a.g.e., 2008b, 5.195.

3 Tarakcioglu, Serdar, “Bursa Yoresinde Konaklama Isletmesi Yéneticilerinin Stres Nedenleri Uzerine Bir
Arastirma”, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2004, ss.183-201, s.17.

32 Avet, Umut - Topaloglu, Cafer, “Hiyerarsik Kademelere Gore Liderlik Davramslarini Algilama Farkliliklari: Otel
Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma, KMU 1IBF Dergisi, yil.1, sy.16, Haziran, 2009, s.17.
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Tablo 14. Katilimcilarin Cinsiyet, Yas ve Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Frekans | Yizde (%)
Kadin 68 39,3
Cinsiyet Erkek 105 60.7
Toplam 173 100,0
20-29 55 31,8
Yas 30-39 85 49,1
40 ve iizeri 33 19,1
Toplam 173 100,0
Lise 26 15,0
Onlisans 30 17,3
Egitim diizeyi | Lisans 90 52,0
Yiiksek Lisans veya
Doktora 27 15,6
Toplam 173 100,0

5.2.3.3. Katihmcilarin Calisma ve Meslek Durumuna Goére Dagilinu

Aragtirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin 29’u (% 16,8) 1-3 yil, 37’si (% 21,4)
4-6 yil, 54’1 (% 31,2) 7-10 y1l, 32’si (% 18,5) 11-14 y1l, 21’1 (% 12,1) 15 y1l ve {izeri caligma
stiresine sahiptir. 11’1 (% 6,4) genel miidiir, 9’u (% 5,2) genel miidiir yardimcisi, 16’s1 (% 9,2)
onbiiro midiiri, 21’1 (% 12,1) insan kaynaklar1 miidiirii, 4’1 (% 2,3) giivenlik miidiirt, 4’4 (%
2,3) house-keeping miidiirii, 8’1 (% 4,6) halkla iliskiler miidiiri, 13’4 (% 7,5) pazarlama
miidiiri, 14’1 (% 8,1) muhasebe miidiirii, 10’u (% 5,8) yiyecek-igecek miidiirii, 5’1 (% 2,9)
gece midird, 2’si (% 1,2) eglence miidiiri, 56’s1 (% 32,4) diger pozisyonlarda gorev
yapmaktadir. 42’si (% 24,3) 1 y1l, 77’si (% 44,5) 2-4 yil, 54’1 (% 31,2) 5 yil ve lizeri zamandir
isletmede ¢aligmaktadir.
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Tablo 15. Katilimcilarin Calisma ve Meslek Durumuna Gére Dagilimi

Frekans | Yizde (%)
1-3 yil 29 16,8
4-6 y1l 37 21,4
Calisma Siiresi 7-10 yil >4 31,2
11-14 y1l 32 18,5
15 yil ve lizeri 21 12,1
Toplam 173 100,0
Genel Mudiir 11 6,4
Genel Miidir Yardimcisi 9 5,2
Onbiiro Miidiirii 16 9,2
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 21 12,1
Giivenlik Mudira 4 2,3
Housekeeping Miidiirii 4 2,3
Isletmedeki Halkla iliskiler Miidiirii 8 4,6
Pozisyon Pazarlama Miidiirii 13 7.5
Muhasebe Midiri 14 8,1
Yiyecek-igecek Miidiirii 10 5,8
Gece Midiirii 5 2,9
Eglence Midiirii 2 1,2
Diger 56 32,4
Toplam 173 100,0
1yl 42 243
Isletmedeki 2-4 yil 77 44,5
Calisma Stiresi |5 v| ve jizeri 54 31,2
Toplam 173 100,0

5.2.3.4. Katihmcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilinm

Aragtirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin 112’si (% 64,7) turizm egitimi
almustir. 37’si (% 21,4) duygusal zeka egitimi almustir. 98’1 (% 56,6) iletisim egitimi almustir.
Arastirmaya katilanlarin ¢gogunlugunun turizm egitimi almasi sektorde isi ile ilgili egitim almig
nitelikli yoneticilerin arttigmnin bir gdstergesi olarak kabul edilebilir. Iletisim egitimi alanlarin
cogunlukta olmasi da, turizm isletmelerinde yapilan isin yapisi nedeniyle iletisimin en 6nemli

yeterlilik olmasi ve sektdr ¢alisanlarinin da bu konuya verdigi 6nemi gostermektedir.
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Tablo 16. Katilimcilarin Egitim Alma Durumuna Gore Dagilimu

Frekans | Yizde (%)
Evet 112 64,7
Turizm Egitimi Hayir 61 35,3
Toplam 173 100,0
Evet 37 21,4
Duygusal Zeka
Egitimi Hayrr 136 78,6
Toplam 173 100,0
Evet 98 56,6
[letisim Egitimi Hayir 75 43,4
Toplam 173 100,0

5.2.4. Korelasyon Analizi Sonuclari

1900 yilinda Karl Pearson tarafindan gelistirilen

katsayisi, aralik- skalali ya da oran- skalali degiskenlerin

r ile sembolize edilen korelasyon

iki seti arasindaki iliskinin kuvvet

derecesini agiklamaktadir.” Iletisim becerileri ve duygusal zeka arasindaki iliskiyi belirlemek

ve hipotezlerin analizi i¢in bu yontem kullanilmustir.

5.2.4.1. iletisim Becerileri ile Duygusal Zeka Boyutlar1 ve Toplam Duygusal Zeka

Arasindaki iliski I¢in Korelasyon Analizi

Tablo 17. Iletisim Becerileri Ile Duygusal Zeka Boyutlar ve Toplam Duygusal Zeka
Arasimdaki Iliski I¢in Korelasyon Analizi

Tletisim Becerileri

Tletisim Becerileri

Pearson Correlation

Kisisel Beceriler Boyutu | Pearson Correlation ,324(**)
Kisileraras1 Beceriler Boyutu | Pearson Correlation L274(%%)
Uyumluluk Boyutu Pearson Correlation ,336(**)
Stres Yonetimi Boyutu Pearson Correlation 2T77(%%)
Genel Ruh Hali Boyutu Pearson Correlation ,315(%%)
Duygusal Zeka Toplam | Pearson Correlation ,340(**)

(N=173) ** p<0,01

33 Akdeniz, Ahmet, Uygulamah Istatistik II, 9 Eyliil Univ. Yayini, ikinci basim, izmir, 1998, s.275.
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H;: Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarmin kisisel yeterlilikler

boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Kisisel beceriler alt boyutu ile iletisim becerileri arasindaki iligkiyi belirlemek iizere
yapilan korelasyon analizi sonucunda (Pearson Correlation ,324(**)) , pozitif yonde anlamli
iliski bulunmustur. Buna gore kisisel beceriler alt boyutu puan arttik¢a iletisim becerileri puani
da artmaktadir. H; dogrulanmaktadir. Duygusal zekanin kisisel beceriler boyutunu; farkindalik,
disavurum, bagimsizlik, 6zsaygi kendini gergeklestirme seklinde ifade edilen alt boyutlar
olusturmaktadir. Bireyin kendi duygularmin farkinda olmasi, bu duygularinin sonucu olarak
yaptig1 olasi davraniglarmin diger insanlar iizerindeki etkisini fark edebilmesi, kendini
yonlendirebilme becerisi, gii¢lii ve zayif yanlarinin bilincinde olmasi iletisim agisindan da 6nem
teskil etmektedir

H,: Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarmmin kisilerarasi

yeterlilikler boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Kisileraras1 beceriler alt boyutu ile iletisim becerileri arasindaki iliskiyi belirlemek
iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda (Pearson Correlation ,274(**)), pozitif yonde
anlaml iligki bulunmustur. Buna gore kisilerarasi beceriler alt boyutu puani arttikga iletisim
becerileri puani da artmaktadir. H, dogrulanmaktadir. Duygusal zekanin kisileraras: iligkiler
boyutunu; empati, sosyal sorumluluk ve sosyal iliskiler alt boyutlar1 olusturmaktadir. Karsidaki
kisinin olaylar sirasinda nasil diisiindiigiinii ve ne hissettigini anlayabilme, kendini baska birinin
yerine koyabilme becerisi, kisinin iliski kurma ve siirdiirme basarisi, duygusal yakinlik igeren
verme ve alma giidiisiinden ne derece yararlanabildigini ifade eden bu boyutlar, kisilerarasi
iletisim agisindan da gerekli olan dgelerdir.

Hj: Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarmin uyumluluk boyutu ile

iletisim becerileri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Uyumluluk alt boyutu ile iletisim becerileri arasindaki iligkiyi belirlemek iizere yapilan
korelasyon analizi sonucunda (Pearson Correlation ,336(**)), pozitif yonde anlamli iligki
bulunmustur. Buna gore uyumluluk alt boyutu puani arttik¢a iletisim becerileri alt boyutu puani
da artmaktadir. H; dogrulanmaktadir. Gergekeilik; esneklik ve problem ¢ozebilme alt
boyutlarindan olugmaktadir. Olaylar1 olacagi sanildig1 gibi degil oldugu gibi gérmek, duygu ve
diisiinceleri degisen durumlara uyarlama becerisi, sorunlar1 belirleme ve etkili bir ¢dziim
iiretebilme becerisi yeterliliklerini kapsamaktadir. Otel yoneticilerinin iletisim becerilerinde en
cok kullandiklar1 yeterlilikler dizinidir. Sektdriin emek yogun o6zellik tasimasi ve duygusal
emegin On planda olmasi duygusal zekanin uyumluluk boyutu ile iletisim becerileri arasindaki

anlaml iliskiyi destekler niteliktedir.
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Hy: Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarinin stres yonetimi boyutu

ile iletisim becerileri arasinda anlaml1 bir iligki vardir

Stres yonetimi alt boyutu ile iletisim becerileri arasindaki iligkiyi belirlemek iizere
yapilan korelasyon analizi sonucunda (Pearson Correlation ,277(**)), pozitif yonde anlaml
iliski bulunmustur. Buna gore stres yonetimi alt boyutu puami arttik¢a iletisim becerileri puani
da artmaktadir. Hy dogrulanmaktadir. Bu boyut, stresi yonlendirme ve etkilerini en aza
indirgeme ile ilgilidir. Strese kars1 tolerans ve diirtii kontrolii alt boyutlarindan olugmaktadir.
Karigik durumlarda sakin ruh durumunu koruma ve ani tepkileri kontrol edebilme
davramislariyla iliskilidir. Ozellikle otel yoneticileri icin iletisim agisindan oldukg¢a énemlidir.

Hs: Otel isletmelerinde calisan yoneticilerin duygusal zekalarmin genel ruh durumu

boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Genel ruh hali alt boyutu ile iletisim becerileri arasindaki iliskiyi belirlemek {izere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, (Pearson Correlation ,315(*%)), pozitif yonde anlamli
iliski bulunmustur. Buna gore genel ruh hali alt boyutu puani arttik¢a iletisim becerileri puani da
artmaktadir. Hs dogrulanmaktadir. Genel ruh durumu boyutu, iyimserlik ve mutluluk alt
boyutlarmdan olugmaktadir. Olumlu bir ruh hali i¢inde olmak, bu durumu korumak, yasamdan
tatmin olmak, kendini ve bagkalarini oldugu gibi kabul etmek ve yasam aktivitelerinin tadini
¢ikarmak bu boyutlarin ifade ettigi 6zelliklerdir. Iletisim agisindan da basarmnn sirr1, olumlu bir

ruh halinde olma ve bu durumu tutunulan tavir ve davraniglarla etrafa yansitmakla da iliskilidir.

Hg: Otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin duygusal zekalarmin toplam boyutu ile
iletisim becerileri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Duygusal zeka toplam alt boyutu ile iletisim becerileri arasindaki iligkiyi belirlemek
iizere yapilan korelasyon analizi sonucunda (Pearson Correlation ,340(**)), pozitif yonde
anlamli iliski bulunmustur. Buna gore duygusal zeka toplam alt boyutu puani arttikea iletisim
becerileri puani da artmaktadir. Hg dogrulanmaktadir. Diger bir deyisle, duygusal zeka, iletisim
stirecinin basarisim etkileyen yeterlilikleri kapsamakta ve bireylerin iletisim becerilerinde yol
gosterici bir rol istlenmektedir. Fakat bu iliskinin derecesi orneklem {izerinde ¢ok yiiksek
bulunmamustir.

Yapilan analizler sonucunda arastirmanin ana hipotezleri test sonuglari asagidaki

sekilde gosterilmistir.
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Sekil 33. Aragtirmanin Ana Modeli Hipotezleri Test Sonuglari

Kisisel
Yeterlilikler
Boyutu

A 4

Kisilerarasi
> Yeterlilikler
Boyutu

A 4

DUYGUSAL Uyumluluk
ZEKA Boyutu

ILETISIM

A 4

Stres Yonetimi
Boyutu

\ 4

Genel Ruh
Durumu Boyutu

Literatiirde duygusal zekanin iletisim becerilerine; duygulari anlama ve ifade edebilme
yoniinde katkis1 oldugunu soyleyen pek ¢ok arastirma bulunmaktadir.** Schutte, Malouff, Bobik
v. dgr. (2001) >, Erginsoy (2002) *, Lopes, Brackett, Nezlek v. dgr. (2004)*", Kivileim (2007),
Zeybek (2007)”, Hacioglu (2007)%, Girsimsek, Vural ve Selgioglu Demirséz (2008)*,
Erdogdu (2008)* ve Kuzu (2008)* yaptiklari arastirmalarin sonunda duygusal zeka ile iletisim
becerileri arasindaki iligkiyi destekleyen bulgulara ulasmiglardir. Bununla beraber, Salleh
(2007) yaptig1 caligmasinda genel goriise karsin duygusal zeka ile iletisim becerileri arasinda
herhangi bir iliski olmadig1 sonucuna varmistir.*

Yukaridaki arastirma sonuglarma gore farkli o6l¢lim araglariyla ve farkli 6rneklemler

iizerinde farkli sonuglar elde edilebilmesi miimkiin gériinmektedir.

3Schutte, Nicola S. - Malouff, John M. - Hall, Lena E. et al., “Development And Validation of A Measure Of
Emotional Intelligence”, Personality and Individual Differences, 25, 1998, ss. 167-177,5.168.

35 Schutte - Malouff - Bobik a.g.e., s.534.

3 Erginsoy, a.gtz., 8.55.

37 Lopes - Brackett - Nezlek et al., a.g.e., s.1030-1031.

3 Kivileim a.g.m., 5.632.

% Zeybek, a.g.m., 5.638.

4 Hacioglu, a.g.tz., s.57.

*! Giirgimsek - Vural - Selgioglu Demirsoz, a.g.m., s.9.

4 Erdogdu -Yiiksel, a.g.m., s.75.

a3 Kuzu, a.g.tz., s.79-80.

4 Salleh, a.g.tz, s.146.

203



5.2.5. Bagimsiz Iki Orneklem t Testi Analizi Sonuclar
Bagimsiz iki Orneklem t Testi; iki bagimsiz 6rneklem ortalamalari arasindaki farkin

istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini snamak amaciyla gelistirilmis bir yontemdir.*
t testi sadece iki grup arasinda karsilastirma yapmaya imkan tanimaktadir.*®
5.2.5.1. Katihmeilarin Duygusal Zeka ve liletisim Becerileri Diizeylerini Cinsiyet

Durumuna Gore Analiz Eden t Testi Sonucu

Arastirmaya katilan otel igletmesi yoneticilerinin kisisel beceriler puanlar1 (t=-0,730;
p=0,467>0,05), kisileraras1 beceriler puanlar1 (t=-0,444; p=0,658>0,05), uyumluluk puanlari
(t=0,973; p=0,332>0,05), stres yonetimi puanlari (t=0,991; p=0,323>0,05), genel ruh hali
puanlar1 (t=0,154; p=0,878>0,05) ve duygusal zeka toplam puanlar1 (t=0,166; p=0,868>0,05)
ortalamalarmin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t- testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acgidan anlamli bulunmamustir.

Konuyla ilgili olarak literatiirde farkli 6l¢iim araglari kullanilarak farkli sonuglarin elde
edildigi goriilmektedir. Brackett ve Mayer®, Extremera, Berrocal ve Salovey’® ayrica
Bradberry ve Graves’in*’ yaptiklar1 6lgiimler sonucunda kadinlarin erkeklerden daha yiiksek
sonuglar elde ettigi belirlenirken; Goleman™ ve Bar-On’un’' ¢alismalarinda duygusal zekanin
alt boyutlarindan olan kisileraras1 becerilerde kadinlarin erkeklerden daha yiiksek puan aldig
ortaya konmus, toplam duygusal zeka agisindan ise cinsiyetler arasinda bir farklilik olmadigi
sonucuna ulasilmistir. Click de ¢alismasinda duygusal zeka ile cinsiyet arasinda tiim boyutlarda
ve toplam duygusal zeka acisindan bir farkhilik olmadigimi belirlemistir.”> Ayrica Hunt ve
Evans’in (2004) yaptigi calismada erkeklerin duygusal zeka diizeyleri kadinlardan daha yiiksek
bulunmustur.” Bar-On’un 6lgiimlendirme aract kullanilarak yapilan bu calisma, toplam
duygusal zeka puanlari agisindan Bar-On’un sonuglarini destekler niteliktedir.

Aragtirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin iletisim becerileri puanlari
ortalamalarmin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

4 Bayram, Nuran, Sosyal Bilimlerde SPSS ile Veri Analizi, Ezgi Kitabevi, 2. basim, Bursa, 2009, s.94.

* Altumisik, Coskun, Bayraktaroglu v.dgr., a.g.e., s.175.

7 Baracket - Mayer, a.g.m, s. 1152.

“* Extremera - Berrocal - Salovey, a.g.m., s.4.

* Bradberry - Graves, a.g.e., 5.58.

%% Goleman, (2007), a.g.e.,s.14.

> Bar-On (2006), a.g.m., s.7.

52 Click Holly Solomon, An Exploration of Emotional Intelligence Scores Among Students In Educational
Administration Endorsement Programs, East Tennessee State University, (Yayimlanmamis Doktora Tezi),
2002, s.47.

53 Bastian, a.gtz.,s.153.
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acidan anlamli bulunmustur. (t=-3,15; p=0,002<0,05). Erkek c¢alisanlarin iletisim becerileri
puanlari, kadin ¢alisanlarm iletisim becerileri puanlarindan yiiksek bulunmustur. Literatiirde
iletisim becerileri lizerine yapilan arastirmalarmn ¢ogunda kadinlarin erkeklerden daha yiiksek
iletisim becerisine sahip oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Bununla birlikte artik degisen
diinyada tiretim sektdriinden hizmet sektoriine dogru bir gecis so6z konusudur. Bu gegigin bir
sonucu olarak calisanlarda aranan niteliklerde degisim gostermektedir. S6z konusu olan bu
niteliklerden o6zellikle iletisim yeteneklerinin 6n plana ¢iktig1 ve oneminin de giderek arttig
goriilmektedir. Dolayisiyla hizmet sektoriinde kadinlarm g¢alismasi daha uygundur ¢iinkii
iletisim becerileri daha yiiksektir ya da erkekler daha iyi liderdirler seklindeki kaliplasmig
yargilar giiniimiiz i§ diinyasinda hizla degisim goéstermektedir. Bu nedenle de arastirmalarda
elde edilen bulgularda cinsiyet kaliplarindaki degisimlerin ortaya ¢ikmasi kagiilmaz olacaktir.
Salleh (2007) de ¢alismasinda, erkek liderlerin iletisim becerilerinin kadinlardan daha yiiksek
oldugunu belirtmistir.>*

Son zamanlarda iilkemizde yapilan arastirmalar da cinsiyetin iletisim becerisi
iizerindeki etkisinin olmadigim ya da az diizeyde oldugunu gostermektedir. Ornegin, Dilekman,
Basci ve Bektas (2008),” Giilbahge (2010)°® egitim fakiiltesi dgrencileri iizerinde yaptiklar:
arastirmalarinda cinsiyet ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir fark olmadigini ortaya
koymuslardir. Ayrica turizm isletmelerinde farkli kiiltiirler arasinda iletisim gergeklesmektedir.
Turizm sektoriiniin yapis1 dolayisiyla kiiltiirel iletisimin konteks bagimliligi nedeni ile de
erkeklerin iletisim becerileri daha yiiksek ¢ikmis olabilir. Ilaveten yapilan ¢alisma sonucunda
erkeklerin iletisim becerilerinin kadinlardan daha yiiksek ¢ikmasi da kisilerarasi iligkiler alt

boyutu agisindan kadinlarda daha yiiksek puan elde edilememesinin sonucu olabilir.

3% Salleh, a.g.tz., s.126.

> Dilekman, Miicahit - Basci, Zeynep - Bektas, Fatih, “Egitim Fakiiltesi Ogrencilerinin Iletisim Becerileri”, Atatiirk
Univ. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 12 (2), 2008, ss.223-231, 5.226.

%6 Giilbahge, Oner, “K.K. Egitim Fakiiltesi Ogrencilerinin Iletisim Becerilerinin incelenmesi”, 12 (2), 2010, ss.12-22,
s.18. e-dergi.atauni.edu.tr 16.02.2011.
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Tablo 18. Katilimcilarin Duygusal Zeka ve iletisim Becerileri Diizeylerini Cinsiyet Durumuna
Gore Analiz Eden t Testi Sonucu

Grup N Ort Ss t p
o ) Kadin 68 2,209 0,306
Kisisel Beceriler -0,730 0,467
Erkek 105 | 2,247 0,353
o . Kadin 68 1,939 0,431
Kisiler Arasi Beceriler -0,444 0,658
Erkek 105 | 1,969 0,444
Kadin 68 2,174 0,356
Uyumluluk 0,973 0,332
Erkek 105 | 2,126 0,290
o Kadin 68 2,207 0,309
Stres Yonetimi 0,991 0,323
Erkek 105 | 2,154 0,366
) Kadin 68 2,190 0,465
Genel Ruh Hali 0,154 0,878
Erkek 105 | 2,179 0,469
Kadin 68 2,144 0,331
Duygusal Zeka Toplam 0,166 0,868
Erkek 105 | 2,135 0,347
. o Kadin 68 1,745 0,329
Iletisim Becerileri -3,151 0,002
Erkek 105 | 1,905 0,323

5.2.5.2. Katihmcilarin Duygusal Zeka ve lletisim Becerileri Diizeylerini Turizm

Egitimi Alma Durumuna Gore Analiz Eden t Testi Sonucu

Arastirmaya katilan otel igletmesi yoneticilerinin kisisel beceriler puanlar1 (t=-0,377;
p=0,707>0,05), kisilerarasi beceriler puanlar1 (t=1,293; p=0,198>0,05), uyumluluk puanlar1 (t=-
0,061; p=0,951>0,05), stres yonetimi puanlar1 (t=1,809; p=0,072>0,05), genel ruh hali puanlar1
(t=0,062; p=0,951>0,05) ve duygusal zeka toplam puanlar1 (t=0,627; p=0,532>0,05)
ortalamalarmin turizm egitimi alma degiskenine gore anlamli bir farklihik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir.

Arastirmaya katilan otel igletmesi yoneticilerinin iletisim becerileri puanlar1 (t=-0,225;
p=0,822>0,05) ortalamalarinin turizm egitimi alma degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir. Diger bir ifade ile 6rneklem iizerinde,
turizm egitimi almanin duygusal zeka ve iletisim yeterlilikleri {izerinde bir etkisi olmadig1

sonucuna ulasilmigtir.
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Tablo 19. Katilimcilarin Duygusal Zeka ve Iletisim Becerileri Diizeylerini Turizm Egitimi Alma
Durumuna Gore Analiz Eden t Testi Sonucu

Grup N Ort Ss t p
o ) Evet 112 | 2,225 0,349
Kisisel Beceriler -0,377 0,707
Hayir 61 2,245 0,311
o . Evet 112 | 1,989 0,431
Kisileraras1 Beceriler 1,293 0,198
Hayir 61 1,899 0,449
Evet 112 | 2,143 0,288
Uyumluluk -0,061 0,951
Hayir 61 2,147 0,369
o Evet 112 | 2,209 0,354
Stres Yonetimi 1,809 0,072
Hayir 61 2,111 0,320
) Evet 112 | 2,185 0,453
Genel Ruh Hali 0,062 0,951
Hayir 61 2,180 0,494
Evet 112 | 2,150 0,337
Duygusal Zeka Toplam 0,627 0,532
Hayir 61 2,116 0,347
. o Evet 112 | 1,838 0,357
Iletisim Becerileri -0,225 0,822
Hayir 61 1,850 0,288

5.2.5.3. Katihmeilarin Duygusal Zeka ve Tletisim Becerileri Diizeylerini Duygusal

Zeka Egitimi Alma Durumuna Goére Analiz Eden t Testi Sonucu

Arastirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin kisisel beceriler puanlar1 (t=1,971;
p=0,050>0,05) ve stres yonetimi puanlar1 (t=1,747; p=0,082>0,05) ortalamalarinin duygusal
zeka egitimi alma degiskenine gére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmamustir.

Arastirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin kisilerarasi beceriler puanlari (t=4,26;
p=0,000<0,05), uyumluluk puanlar1 (t=3,00; p=0,003<0,05), genel ruh hali puanlar (t=2,99;
p=0,003<0,05) ve duygusal zeka toplam puanlar1 (t=3,22; p=0,002<0,05) ortalamalarmnin
duygusal zeka egitimi alma degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur. Orneklem iizerinde ¢ikan sonug literatiirde yer alan duygusal
zekanin egitim ile gelistirilebildigi savini destekler niteliktedir.

Aragtirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin iletisim becerileri puanlari (t=-0,154;
p=0,878>0,05) ortalamalarmin duygusal zeka egitimi alma degiskenine goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir. Ortaya ¢ikan sonuglar,
duygusal zeka egitimi veren kisinin konuyla ilgili bilgisi, egitimin kalitesi, siiresi, katilimcilarin

konuya olan duyarlilig1 vb. bir takim faktérlerin sorgulanmasi gerekliligini ortaya koymaktadir.
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Duygusal beynin ¢ok hizli bir sekilde programlanamamasindan, yeni bir davranista yeterlilik
kazanmak i¢in siirdiiriilebilirlige ihtiya¢ duyulmasindan dolayi iletisim becerilerindeki gelisimin
yansimalarinin daha fazla zaman gerektirdigi de sdylenebilir. Ayrica duygusal zeka daha ¢ok
duygularin farkindaligi ile ilgili bir siiregtir dolayisiyla sozsiiz iletisim becerilerine katki
saglayip, toplam iletisim becerileri lizerindeki etkisi belirlenememis olabilir. Bununla birlikte
digerlerini anlamak ve bilgece sosyal davrams her zaman beraber olmayabilir. Ornegin, kisi
digerlerini iyi anlamasinin sagladigi bilgiyi, bilgece bir sekilde degil de kendi ¢ikarlarimi

arttirmaya yonelik kullanabilir.”’

Tablo 20. Katilmcilarin Duygusal Zeka ve Iletisim Becerileri Diizeylerini Duygusal Zeka
Egitimi Alma Durumuna Gore Analiz Eden t Testi Sonucu

Grup N Ort Ss t p
. . Evet 37 2,328 0,380
Kisisel Beceriler 1,971 0,050
Hayir 136 | 2,206 0,318
. . Evet 37 2,216 0,438
Kisilerarasi Beceriler 4,258 0,000
Hayir 136 | 1,886 0,412
Evet 37 2,280 0,281
Uyumluluk 3,003 0,003
Hayir 136 | 2,108 0,318
o Evet 37 2,262 0,349
Stres YoOnetimi 1,747 0,082
Hayir 136 | 2,151 0,341
. Evet 37 2,382 0,419
Genel Ruh Hali 2,994 0,003
Hayir 136 | 2,129 0,465
Evet 37 2,294 0,345
Duygusal Zeka Toplam 3,220 0,002
Hayir 136 | 2,096 0,327
. o Evet 37 1,835 0,267
Iletisim Becerileri -0,154 0,878
Hayir 136 | 1,844 0,350

5.2.5.4. Katihmcilarin Duygusal Zeka ve Iletisim Becerileri Diizeylerini iletisim

Egitimi Alma Durumuna Gore Analiz Eden t Testi Sonucu

Arastirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin kisisel beceriler puanlar1 (t=2,51;
p=0,013<0,05), kisileraras1t beceriler puanlar1 (t=4,33; p=0,000<0,05), uyumluluk puanlari
(t=1,99; p=0,048<0,05), stres yonetimi puanlari (t=2,66; p=0,009<0,05), genel ruh hali puanlar.
(t=2,84; p=0,005<0,05) ve duygusal zeka toplam puanlar1 (t=3,30; p=0,001<0,05)
ortalamalarmin iletisim egitimi alma degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. iletisim egitimi alan calisanlarin kisisel beceriler

"Hacioglu, a.g.tz 5.38.
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puanlari, kigilerarasi beceriler puanlari, uyumluluk puanlari, stres yonetimi puanlari, genel ruh
hali puanlar1 ve toplam duygusal zeka puanlari iletisim egitimi almayan ¢alisanlarin
puanlarindan yiiksek bulunmustur. Acar’m caligmasinda da verilen sosyal egitim konularinin
yoneticilerin duygusal zekalarmi arttirdig ortaya konmustur.™

Aragtirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin iletisim becerileri puanlari (t=-0,254;
p=0,800>0,05) ortalamalarmin iletisim egitimi alma degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir. Duygusal zeka ve iletisim
egitimlerinin duygusal zekanin arttirilmasi yoniinde olumlu katkisi olmasina ragmen iletisim
becerilerini arttirma yoniindeki etkisinin 6rneklem iizerinde belirlenememesi, iletisimin
konusma, yazma, okuma, dinleme ve diisiinme ile ilgili bilissel bir siire¢ olmasindan dolay1
beynin farkli alanlarinin kullanilmasini gerekli kilmasi bu yiizden de etkilerinin daha uzun
siirede ortaya cikabilecegini diisiindiirmektedir. Diger bir deyisle, diisiinme ve hissetme iki
farkli beyin aktivitesidir ve beynin sag ve sol yarimkiirelerinin kullamilmasini
gerektirmektedir.” Duygusal yetenekler, bilissel yeteneklerden farkli oldugu igin Ogretilen
becerilerin aligkanliga doniismesi de zaman almaktadir. Ayrica ¢ikan sonug, iletisim
becerilerinin kisilik ozelliklerinin belirleyiciligi ve psikolojik durum gibi birgok faktdrden
etkilenmesini ve yine verilen egitimlerin yeterlilik diizeyinin etkisi oldugunu da
diistindiirmektedir.

Ayrica Bar-On’un duygusal zeka modeli daha c¢ok bilissel olmayan kisisel 6zelliklere
odaklanmus iletisim becerilerinin bilissel fonksiyonlar1 igcermesi ve kisisel 6zellikler vb. birgok
faktorle sekillenmesi aralarinda var olan iliskinin belirlenmesini zorlastirmaktadir. Ayrica
literatiirde duygusal zekamin kisilik ozellikleri ile ilgisi olmadigi ya da ¢ok az oldugu

vurgulanirken®, iletisim kisiligin de 6n plana ¢iktig: bir siirectir.

38 Acar, a.g.tz., s.149.
% Morand, a.g.m., s.22.
% Bastian, a.gtz.,s.231.
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Tablo 21. Katilimcilarin Duygusal Zeka ve lletisim Becerileri Diizeylerini Iletisim Egitimi
Alma Durumuna Gére Analiz Eden t Testi Sonucu

Grup N Ort Ss t p
. . Evet 98 2,287 0,350
Kisisel Beceriler 2,507 0,013
Hayir 75 2,160 0,303
. . Evet 98 2,077 0,434
Kisileraras1 Beceriler 4,328 0,000
Hayir 75 1,800 0,394
Evet 98 2,186 0,333
Uyumluluk 1,991 0,048
Hayir 75 2,090 0,289
o Evet 98 2,235 0,334
Stres Yonetimi 2,662 0,009
Hayir 75 2,096 0,345
. Evet 98 2,270 0,451
Genel Ruh Hali 2,842 0,005
Hayir 75 2,070 0,465
Evet 98 2,211 0,342
Duygusal Zeka Toplam 3,304 0,001
Hayir 75 2,043 0,315
. L Evet 98 1,837 0,388
Iletisim Becerileri -0,254 0,800
Hayir 75 1,849 0,248

5.2.6. Tek Yonlii Varyans Analizi-ANOVA Sonuglari
ANOVA olarak adlandirilan varyans analizi, ii¢ ya da daha fazla sayidaki ana kiitlelerin

ortalamalarinin esit olup olmadigmi ayni anda test etmekte kullanilan bir tekniktir.®’ Bu analiz,
bagimsiz iki drneklem t testinin genellestirilmis halidir. Analizde bir bagimli ve bir bagimsiz
degiskene ihtiya¢ duyulur. Bagimsiz degiskenin siniflayici 6l¢me diizeyinde 6l¢iilmiis olmasi ve
ii¢ veya daha fazla kategoriye sahip olmas1 gerekir.” Varyans analizi sonucunda, gruplararasi
farkin oldugu durumda, farkliligin hangi gruptan kaynakli oldugunu tespit eden istatistik post-

hoc olarak bilinmektedir.*

5.2.6.1. Katihmcilarin Duygusal Zeka ve lletisim Becerileri Diizeylerinin Yas
itibari ile Farkhligim Test Eden Tek Yonlii Anova Analizi Sonucu

Arastirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin kisisel beceriler (F=2,875;
p=0,059>0,05), kisileraras1 beceriler (F=1,493; p=0,228>0,05) ve genel ruh hali puanlari
(F=1,795; p=0,169>0,05) ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir.

Buna karsilik, arastirmaya katilan turizm ¢alisanlarimin uyumluluk puanlart (F=7,172;

p=0,001<0,05), stres yonetimi puanlar1 (F=6,912; p=0,001<0,05), duygusal zeka toplam

61Akdeniz, a.g.e., s.233.

62Bayram, a.g.e., s.139.

63Kayri, Murat, “Arastirmalarda Gruplararas1 Farkin Belirlenmesine Yonelik Coklu Karsilastirma (Post-Hoc)
Teknikleri”, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, c. 19, sy. 1, 2009, ss.51-64, 5.52.
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puanlar1 (F=3,731; p=0,026<0,05) ortalamalarmin yas degiskenine gdre anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur.
Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amactyla yapilan tamamlayicit Tukey analizi sonucunda;
40 ve iizeri yas grubundaki ¢aliganlarim uyumluluk diizeyleri, 20-29 yas grubundaki ¢alisanlarin
uyumluluk diizeylerinden, stres yonetimi diizeyleri, 20-29 ve 30-39 yas grubundaki calisanlarin
stres yonetimi diizeylerinden ve toplam duygusal zeka diizeyleri, 20-29 yas grubundaki
calisanlarm duygusal zeka diizeylerinden diisiik bulunmustur. Literatiirde duygusal zekanin yas
ile beraber arttig1 ileri stiriiliirken segilen 6rneklem bunu desteklememektedir. Salleh, Aysel,*
Acar® ve Akin’da yaptig1 arastirma sonucunda duygusal zeka ile yas arasinda bir iliski tespit
edememistir. Duygusal zekanin yas ile birlikte ylikselebilmesi, kisinin siirekli olarak yaptig
hatalardan ders alabilmesine baghidir. Hatalarindan ders almayan, kendini gelistirmeyen ve
davranig Ozellikleri agisindan yillar boyunca ayni kalan kisilerin duygusal zekalarinin da
yiikselemeyecegi sdylenebilir.®® Ayrica Salleh’inde ¢alismasinda belirttigi gibi ankette yer alan
sorularin fazlalig1 nedeniyle yoneticilerin is sorumluluklarmin baskisi ve zaman kisitliliklar
gibi sebeplerle de detaylara dikkat etmemis olmalari olasidir.”’

Aragtirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin iletisim becerileri puanlari
ortalamalarmin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasidaki fark
istatistiksel a¢idan anlamli bulunmamistir. (F=0,749; p=0,475>0,05). Korkut’un ¢aligmasinda

da yas ile iletisim becerileri arasinda bir iliski olmadig1 sonucuna ulasiimustir.®®

64 Aysel, a.g.tz., s.125.

65 Acar, Ergiil, Isletme Yonetiminde Duygusal Zekanin Yeri ve Onemi Uzerine bir Arastirma, Mustafa Kemal Univ.
S.B.E., isletme ABD, (Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Hatay, 2007, s.133.

66 Akin, a.g.tz., s.213.

%7 Salleh, a.gtz, s.126.

8 Korkut, a.g.m., s.146.
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Tablo 22. Katilimcilarin Duygusal Zeka ve lletisim Becerileri Diizeylerinin Yas itibari ile
Farkliligin1 Test Eden Tek Yonlii Anova Analizi Sonucu

Grup N Ort Ss F p
20-29 55 2,311 0,290

Kisisel Beceriler 30-39 85 2,216 0,356 2,875 0,059
40 ve tzeri 33 2,143 0,330
20-29 55 2,031 0,452

Kisilerarasi Beceriler | 30-39 85 1,942 0,429 1,493 0,228
40 ve tizeri 33 1,871 0,431
20-29 55 2,249 0,304

Uyumluluk 30-39 85 2,135 0,295 7,172 0,001
40 ve tzeri 33 1,994 0,340
20-29 55 2,210 0,309

Stres Yonetimi 30-39 85 2,227 0,305 6,912 0,001
40 ve tzeri 33 1,981 0,430
20-29 55 2,258 0,462

Genel Ruh Hali 30-39 85 2,181 0,486 1,795 0,169
40 ve tzeri 33 2,065 0,404
20-29 55 | 2212 |0314

?ggﬁ‘;ﬁal Zeka 73039 85 | 2,140 [0338 |3,731 0,026
40 ve tzeri 33 2,011 0,358
20-29 55 1,887 0,240

Iletisim Becerileri 30-39 85 1,826 0,371 0,749 0,475
40 ve tzeri 33 1,808 0,366

5.2.6.2. Katihmeilarin Duygusal Zeka ve iletisim Becerileri Diizeylerinin Egitim
Diizeyi Itibari Ile Farklihgim Test Eden Tek Yénlii Anova Analizi Sonucu

Arastirmaya katillan otel isletmesi yoneticilerinin kigisel beceriler (F=14,658;
p=0,000<0,05), kisileraras1 beceriler (F=5,394; p=0,001<0,05), uyumluluk (F=4,770;
p=0,003<0,05), stres yonetimi (F=4,052; p=0,008<0,05), genel ruh hali (F=8,522;
p=0,000<0,05) ve duygusal zeka toplam puanlari ortalamalarmin egitim diizeyi degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasmndaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur.

Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc Tukey
analizi sonucunda; 6n lisans mezunu olanlarin, duygusal zekanin tiim alt boyutlar1 ve toplam
duygusal zeka acisindan diizeyleri lise, lisans, yiiksek lisans veya doktora mezunu olanlardan

anlaml olarak diisiik bulunmustur.

212



Arastirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin iletisim becerileri puanlar1 (F=4,883;
p=0,003<0,05) ortalamalarmin egitim diizeyi degiskenine goére anlaml bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc Tukey analizi sonucunda; yiiksek lisans veya
doktora mezunu c¢alisanlarin iletisim becerileri diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bu sonug egitim diizeyi arttikga iletisim becerilerinin arttigini ortaya koymaktadir.

Tablo 23. Katilimcilarin Duygusal Zeka ve Iletisim Becerileri Diizeylerinin Egitim Diizeyi
Itibari Ile Farkliligini Test Eden Tek Yonlii Anova Analizi Sonucu

Grup N Ort Ss F P
Lise 26 2,288 0,248
o . Onlisans 30 | 1,905 0,394
Kisisel Beceriler - 14,658 | 0,000
Lisans 90 2,320 0,245
Yiksek Lisans veya Doktora | 27 2,250 0,390
Lise 26 1,937 0,406
o ) Onlisans 30 | 1,685 0,517
Kisileraras1 Beceriler - 5,394 0,001
Lisans 90 2,036 0,376
Yiksek Lisans veya Doktora | 27 2,013 0,466
Lise 26 2,154 0,307
Onlisans 30 1,954 0,309
Uyumluluk - 4,770 0,003
Lisans 90 2,186 0,277
Yiksek Lisans veya Doktora | 27 2,208 0,395
Lise 26 2,148 0,398
o Onlisans 30 | 1,997 0,381
Stres Yonetimi - 4,052 0,008
Lisans 90 2,210 0,326
Yiksek Lisans veya Doktora | 27 2,279 0,232
Lise 26 2,264 0,425
) Onlisans 30 1,819 0,477
Genel Ruh Hali - 8,522 0,000
Lisans 90 2,275 0,392
Yiksek Lisans veya Doktora | 27 2,206 0,543
Lise 26 2,158 0,305
Onlisans 30 1,872 0,390
Duygusal Zeka Toplam - 8,545 0,000
Lisans 90 2,205 0,280
Yiksek Lisans veya Doktora | 27 2,191 0,370
Lise 26 1,889 0,332
o o Onlisans 30 | 1,760 0,262
Iletisim Becerileri - 4,883 0,003
Lisans 90 1,909 0,337
Yiksek Lisans veya Doktora | 27 1,664 0,325
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5.2.6.3. Katihmcilarin Duygusal Zeka ve Iletisim Becerileri Diizeylerinin Kidem
itibari ile Farkhligim Test Eden Tek Yonlii Anova Analizi Sonucu

Arastirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin kisisel beceriler puanlar1 (F=4,568;
p=0,002<0,05), kisileraras1 beceriler puanlar1 (F=4,028; p=0,004<0,05), uyumluluk puanlar
(F=6,649; p=0,000<0,05), stres yonetimi puanlar1 (F=2,999; p=0,020<0,05), genel ruh hali
puanlar1 (F=5,230; p=0,001<0,05) ve duygusal zeka toplam puanlar1 (F=5,318; p=0,000<0,05)
ortalamalarmin ¢aligma siiresi degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur.

Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc Tukey
analizi sonucunda; ¢alisma siiresi 1-3 yil olan ¢alisanlarin uyumluluk diizeyleri, ¢caligma siiresi
4-6 yil, 7-10 yil ve 11-14 yil olan ¢alisanlarin uyumluluk diizeylerinden anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Calisma siiresi 1-3 yil olan ¢alisanlarin stres yonetimi diizeyleri ve genel ruh hali,
caligma siiresi 11-14 yil olan ¢alisanlardan yiiksek bulunmustur. Calisma siiresi 11-14 yil olan
calisanlarm kisisel beceriler diizeyleri, kisilerarasi beceriler diizeyleri ve toplam duygusal zeka
diizeyleri, ¢aligma siiresi 1-3 yil ve 7-10 yil olan ¢alisanlardan diisiik bulunmustur. Aysel (2006)
de calismasinda 16 yildan fazla calisan liderler ile 16 yil altinda ¢alisan liderlerin duygusal
zekas1 arasinda anlamli bir fark olmadigini belirtmistir.” Yine Borekci’de reklam sektoriinde
yaptigi caligmasinda calisma siiresi ile duygusal zeka arasinda bir iliski olmadigim ortaya
koymustur.” Elde edilen pozisyon yiikseldikce duygusal zeka yetilerinin daha iyi kullanilacag:
yargis1 genel olarak kabul edilmesine ragmen bunun tam tersi durumun gergeklestigi
goriilmektedir.

Arastirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin iletisim becerileri puanlar1 (F=5,879;
p=0,000<0,05) ortalamalarinin ¢aligma siiresi degiskenine goére anlaml bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc Tukey analizi sonucunda; ¢alisma siiresi 7-
10 y1l olan ¢alisanlarm iletisim becerileri diizeyleri, ¢alisma siiresi 4-6 yil ve 11-14 yil olan
calisanlarm iletisim becerileri diizeylerinden anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Caligma siiresi
11-14 yil olan ¢alisanlarin iletisim becerileri diizeyleri, caligma siiresi 1-3 yil, 7-10 y1l ve 15 yil

ve lizeri olan ¢aliganlarmn iletisim becerileri diizeylerinden anlamli olarak diisiik bulunmustur.

% Aysel, a.g.tz., 5.125. ) ) )

™ Borekgi, Ayse Giilsevin, Calisma Ortamlarinda Duygusal Zeka, Uygulamadan Bir Ornek, istanbul Univ. S.B.E.,
Isletme ABD, Isletme Yonetimi ve Organizasyon Bilim Dali, Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), istanbul,
(2002, 5.100.
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Bir kisinin toplumda edindigi yerin belirlenmesinde sosyal siniftan sansa kadar uzanan etkenler
belirleyici olabilmektedir. Ayrica pek ¢ok liderin terfi etmesi altinda yatan neden digerlerini
idare etme yoniindeki Kkabiliyeti degil, bilgisi ve c¢aligma hayatindaki deneyimi de
olabilmektedir. En tepeye ulasildiginda personelle etkilesim icinde gergeklestirilen siire de

daralmaktadir.”

n Bradberry - Greaves, a.g.e., s.59.
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Tablo 24. Katilimeilarin Duygusal Zeka ve Iletisim Becerileri Diizeylerinin Kidem itibari ile
Farkliligin1 Test Eden Tek Yonlii Anova Analizi Sonucu

Grup N Ort Ss F p
1-3 yil 29 2,315 0,249
4-6 y1l 37 2,202 0,351
Kisisel Beceriler 7-10 y1l 54 2,327 0,293 4,568 0,002
11-14 y1l 32 2,040 0,405
15 yil ve iizeri 21 2,221 0,285
1-3 yil 29 2,091 0,409
4-6 y1l 37 1,921 0,479
Kisileraras1 Beceriler 7-10 y1l 54 2,064 0,414 4,028 0,004
11-14 y1l 32 1,730 0,413
15 yil ve iizeri 21 1,905 0,376
1-3 yil 29 2,364 0,265
4-6 y1l 37 2,088 0,280
Uyumluluk 7-10 y1l 54 2,154 0,327 6,649 0,000
11-14 y1l 32 1,982 0,342
15 yil ve iizeri 21 2,164 0,214
1-3 yil 29 2,326 0,311
4-6 y1l 37 2,137 0,308
Stres Yonetimi 7-10 y1l 54 2,194 0,392 2,999 0,020
11-14 y1l 32 2,036 0,292
15 yil ve iizeri 21 2,194 0,330
1-3 yil 29 2,365 0,310
4-6 y1l 37 2,071 0,450
Genel Ruh Hali 7-10 y1l 54 2,321 0,454 5,230 0,001
11-14 y1l 32 1,960 0,578
15 yil ve iizeri 21 2,116 0,314
1-3 yil 29 2,292 0,240
4-6 y1l 37 2,084 0,349
Duygusal Zeka Toplam 7-10 y1l 54 2,212 0,338 5,318 0,000
11-14 y1l 32 1,950 0,372
15 yil ve iizeri 21 2,120 0,252
1-3 yil 29 1,905 0,260
4-6 y1l 37 1,722 0,353
Tletisim Becerileri 7-10 y1l 54 1,953 0,358 5,879 0,000
11-14 y1l 32 1,678 0,259
15 yil ve iizeri 21 1,931 0,275
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5.2.6.4. Katihmcilarin Duygusal Zeka ve Iletisim Becerileri Diizeylerinin isletmede

Cahisma Siiresi Itibari Ile Farklihgim Test Eden Tek Yonlii Anova Analizi Sonucu

Aragtirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin kigisel beceriler puanlar1 (F=1,961;
p=0,144>0,05) ve genel ruh hali puanlan (F=2,121; p=0,123>0,05) ortalamalarimin isletmede
caligma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir.

Arastirmaya Kkatillan otel isletmesi yoneticilerinin kisilerarasi beceriler puanlari
(F=3,601; p=0,029<0,05), uyumluluk puanlar1 (F=5,200; p=0,006<0,05), stres yoOnetimi
puanlar1 (F=4,009; p=0,020<0,05) ve duygusal zeka toplam puanlar1 (F=3,850; p=0,023<0,05)
ortalamalarmin isletmede caligma siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc Tukey analizi sonucunda; isletmede ¢aligma
siresi 1 yil olan calisanlarin kisilerarasi beceri diizeyleri,uyumluluk diizeyleri, stres yonetimi
diizeyleri ve duygusal zeka diizeyleri isletmede ¢alisma siiresi 5 yil ve lizeri olan ¢alisanlardan
anlaml olarak yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan otel isletmesi yoneticilerinin iletisim becerileri puanlart (F=5,113;
p=0,007<0,05) ortalamalarinin isletmede c¢alisma siiresi degiskenine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. (F=5,113;
p=0,007<0,05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc
Tukey analizi sonucunda; isletmede ¢alisma siiresi 1 yil olan ¢alisanlarin iletisim becerileri
diizeyleri, isletmede calisma siiresi 5 yil ve iizeri olan c¢alisanlarin iletisim becerileri

diizeylerinden anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
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Tablo 25. Katilimeilarn Duygusal Zeka ve lletisim Becerileri Diizeylerinin Isletmede Calisma
Siiresi Itibari ile Farkliligini Test Eden Tek Yonlii Anova Analizi Sonucu

Grup N Ort Ss F p
1yl 42 2,316 0,242

Kisisel Beceriler 2-4 y1l 77 2,222 0,357 1,961 0,144
5 yil ve lizeri 54 2,182 0,358
1yl 42 2,084 0,431

Kisiler Arasi Beceriler | 2-4 yil 77 1,965 0,426 3,601 0,029
5 yil ve lizeri 54 1,847 0,441
1yl 42 2,269 0,319

Uyumluluk 2-4 yil 77 2,131 0,256 5,200 0,006
5 yil ve lizeri 54 2,066 0,369
1yl 42 2,300 0,282

Stres Yonetimi 2-4 y1l 77 2,150 0,366 4,009 0,020
5 yil ve lizeri 54 2,113 0,338
1yl 42 2,276 0,350

Genel Ruh Hali 2-4 yil 77 2,202 0,456 2,121 0,123
5 yil ve lizeri 54 2,085 0,543
1yl 42 2,249 0,275

Duygusal Zeka Toplam | 2-4 yil 77 2,134 0,330 3,850 0,023
5 yil ve lizeri 54 2,058 0,379
1yl 42 1,961 0,256

Iletisim Becerileri 2-4 y1l 77 1,844 0,372 5,113 0,007
5 yil ve tlizeri 54 1,747 0,302
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SONUC VE ONERILER

Insan yasami boyunca birgok farkli insanla, farkli amaglar dogrultusunda iletisim kuran
sosyal bir varliktir. Insanin toplum igerisindeki varligini siirdiirebilme ve yerini belirlemesini
saglayan faktor ise iletisim becerileridir. Insan baskalariyla iletisim kurarken kendini

tanitabildigi ve baskalarimi anlayabildigi dl¢iide toplumda yer edinebilmektedir.

Isletmeler de sistem yaklasim cergevesinde pek ¢ok sorunla karsi karsiya
kalmaktadirlar. Bu sorunlarin ¢dziimlenmesinde bilissel oldugu kadar sosyal ve duygusal
becerilere de ihtiyag duyulmaktadir. letisim becerisi insamin en &nemli sosyal becerisidir ve
duygusal zeka da bu beceriyi destekleyen duygusal yeterlilikler gergevesini agiklamaktadir.
Dolayisiyla isletmeler bireylerde var olan bu yeteneklere 6nem vererek ve gelistirilmesini
saglayarak hem amagclarmi gergeklestirebilecek hem de daha uzun siireli var olacaklardir.

Duygusal zeka kavrami isletme literatiiriinde giderek artan bir énemle yer almaktadir.
Gelencksel zeka (IQ) insanlarm ise girebilmelerini saglarken, duygusal zeka (EQ) ise o isteki
basariy1 belirleyen 6nemli bir etken olarak goriilmektedir.

Teori ve uygulama bilgisi agisindan agisindan yeterli olarak goriilen bir¢ok insan, is
yasaminda duygusal zeka yetersizlikleriyle sorun teskil edebilmektedir. Bu yetersizlikler hem
bireysel anlamda hem de isletmeler agisindan amaglara ulasilmasinda engel olarak
goriilmektedir.

Calisanlarin kendi ve bagkalarinin duygularini dogru bir sekilde degerlendirememeleri,
empati yoksunlugu, iletisim catigmalarmma yol agmakta bu da isletmelerin verimliligini ve
karlihigim etkilemektedir.

Insan iliskilerinde basar1 kazanmak, oncelikle kisinin kendi duygu ve diisiincelerinin
farkina varmasini gerektirmektedir. Iletisim becerileri yiiksek olan kisiler de bunlarin ne sekilde
disartya yansidigimi ve davramislara doniisebildiginin farkinda olan kisilerdir. Dolayiyla
kendinin farkinda olan insan, iletisim sirasinda karsisindaki kisilerin var olan duygu ve
diisiinceleri disariya ne sekilde yansittiginin da farkina varan kisidir. Bunu yaparken sozel
oldugu kadar sozel olmayan ipuglarma bilingli ya da bilingsiz olarak dikkat etmektedir.
Dolayisiyla duygusal zeka ve iletisim birbirini tamamlayan iki pargadir.

Duygularin is yerlerinde bu kadar 6nemli olmas1 ve duygusal zekanin gerekliligi, onun
nasil gelistirilebilecegi konusundaki ¢alismalar1 arttirmus ve duygusal zekanin biligsel zeka gibi
sabit olmadigi, egitimle arttirilabildigi sonucuna ulasilmstir.

Isletmeler agisindan bakildiginda; duygusal zeka ve iletisim egitimleri, bireylerin

duygusal zekalarin1 gelistirirken, iletisim silirecinde gerek sozel, gerekse s6zel olmayan
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ipuclarinin daha bilingli ve etkin bir bicimde kullanilarak; karsidaki kisinin duygularini
anlamlandirabilmek ve bu siireci etkili bir sekilde yonetebilmek adina da katkida bulunacaktir.
Bu sekilde isletmede ¢ikabilecek olan sorunlarda, ¢alisanlarin tiimiiniin duygu ve diisiincelerinin
anlagilmasina olanak saglanarak esgiidiimlii ve verimli bir ¢alisma ortami da olusturulmus
olacaktir. Bu da nicelik ve nitelik agisindan kaliteli iiriin ve hizmetin {iretilmesini saglayarak,
miisterilerin beklentilerinin gerceklestirilmesini saglayacaktir. Ayrica miisteri ile iyi kurulan
iletisim isletme agisindan son derece dnemlidir.

Diger bir deyisle, isletmelerin amaglarini gergeklestirebilmeleri en st yonetim
kademesinden, en alt kademeye kadar bir arada uyum i¢inde calisan bireylerin varhig: ile
mimkiindiir. Bu uyumun yakalanmasi da calisilan is arkadaslarimin birbirlerini tanimasini
gerekli kilmaktadir. Bu noktada, duygusal zeka ve iletisim becerilerinin igletmeler agisindan son
derece 6nemli oldugu sdylenebilir.

Bu yaklagim ¢ergevesinde yapilan ¢alismada duygusal zeka ve iletisim ile ilgili olan
kavramlar birinci ve ikinci béliimde irdelenmistir. Ugiincii béliim ise duygusal zeka ve iletisim
arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik olarak uygulama g¢aligmasindan meydana gelmektedir.
Uygulama otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilere yonelik olarak gergeklestirilmis ve elde edilen
veriler analiz edilmistir.

Pearson korelasyon analizi sonucunda, duygusal zekanin boyutlarini olusturan kisisel
beceriler kisilerarast beceriler, uyumluluk, stres yonetimi, genel ruh hali boyutu ve toplam
duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iliski ortaya konmustur. Fakat duygusal zeka ile
iletisim becerileri arasindaki iliskinin derecesi ¢ok yiiksek degildir.

Konuyla ilgili literatiir taramasinda duygusal zeka kavraminin ¢ikis noktasi olarak
zekay1 ¢ok etmen kuramina gore agiklayan Thorndike’nin zekanin etmenlerinden biri olarak
ortaya koydugu sosyal zeka etmeni oldugu goriilmektedir. Duygusal zeka kavrami da daha ¢ok
biligsel olmayan sosyal zeka ile baglantili 6zelliklere odaklanmustir.

Literatiirde yer alan iletisim tanimlamalarinda ise, iletisim siirecinde sadece duygularin
degil aym1 zamanda diisiincelerin ve bilgilerin paylasiminin da s6z konusu oldugu
goriilmektedir. Iletisim becerisi; konusma, yazma, okuma, dinleme ve diisiinme ile de ilgilidir.
Diger bir deyisle iletisim biligsel yeterliliklerin de ele alinmasimi gerekli kilan bir siiregtir.
Dolayisiyla iletisim becerileri sadece zekanin sosyal beceriler boyutuyla sekillenen duygusal
zeka cergevesi ile ele alinmanin yani sira Thorndike’nin soyut zeka etmeni olarak niteledigi;
sozciikler, sayilar, formiiller gibi sembollerle diisiinme giicii ile de iliskilendirilmelidir. Ayrica
Thurstone’un devreden faktor teorisinde yer alan; sozel akicilik, sayisal yetenek, bellek,

algilama hiz1 ve mantiksal diisiinme de iletisimde yer alan 6nemli biligsel 6zelliklerdir.
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Duygusal zeka ile ilgili olarak literatiirde belirtilen bir bagka nokta da duygusal zekanin
kisilik 6zelliklerinden etkilenmeyen bir kavram olmasidir. Bir kisinin A tipi (6fkeli, ¢abuk
sinirlenen) ya da B tipi (sakin ve dengeli) olmasimin duygusal zekay: etkilemedigi belirtilirken,
iletisim agisindan bu 6zellikler son derece 6nemlidir.

Goleman’da temelde bir duygusal zeka yetenegine sahip olmanin kigilerin bunlarla
bagdasan isbirligi ya da liderlik gibi yeterliliklerinin gelistirilebilecegini ya da
sergilenebilecegini garanti etmeyecegini belirtmistir. Ayn1 goriis iletisim becerileri a¢isindan da
dogrulanmaktadir.

Duygusal zeka kendi ve baskalarmin duygularimin farkinda olma noktasinda daha ¢ok
sOzsiiz iletisim becerileri ile iligkilendirilerek toplam iletisim becerilerine bu yoniiyle katki
saglamaktadir.

Biligsel zeka ve duygusal zekanin beynin farkli alanlarim kullanmay1 gerektirdigi de
literatiirde yer almaktadir. Diger bir deyisle duygusal zihin ve akilci zihin ayni anda iletisim
iizerinde etkili olmaktadir. Duygusal yetenekler, bilissel yeteneklerden farkli oldugu igin
Ogretilen becerilerin aliskanliga doniistiiriilmesi de 6nem kazanmaktadir.

Sonu¢ olarak duygusal zeka iletisim becerilerinde kisiye yol gosteren yeterlilikler
dizinidir. iletisimin aym zaman da bilissel bir siire¢ olmasi, kisilik, kiiltiir vb etmenlerle sekil
almas1 duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iligkinin diisiik ¢ikmasina neden olabilir.
Duygusal zeka ve biligsel zeka bir arada etkin bir sekilde kullanildiginda iletisim daha basarili
olacaktir.

Ayrica arastirma da duygusal zeka ve iletisim becerilerinin demografik faktorlerle de
iligkisi incelenmistir.

Duygusal zekanin tiim alt boyutlar1 ve toplam duygusal zekanin cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t- testi sonucunda
grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel ac¢idan anlamli bulunmanustir. Tletisim
becerilerinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmus, erkek calisanlarin iletisim becerileri puanlari, kadin ¢alisanlarin iletisim becerileri
puanlarindan yiiksek bulunmustur.

Yine yapilan t testleri sonucunda katilimcilarin turizm egitimi alma degiskeni ile
duygusal zeka ve iletisim becerileri arasinda bir iligki bulunamamigtir. Ayrica duygusal zeka ve
iletisim egitimlerinin duygusal zekanin arttirilmasi yoniinde olumlu katkis1 olmasina ragmen

iletisim becerilerini arttirma yoniindeki etkisi drneklem tizerinde belirlenememistir.
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Katilimcilarin yas ile duygusal zeka ve iletisim becerileri arasindaki farkliliklari
belirlemeye yonelik olarak yapilan tek yonlii Anova analizi sonucunda duygusal zekanin yas ile
beraber arttigi yoniindeki literatlir sonucuna ulasilamamistir. Yine yas ile iletisim becerileri
arasinda da bir iligki olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Duygusal zekanin tiim alt boyutlar1 ve
toplam duygusal zeka agisindan, egitim diizeyi arasindaki iligki lise, lisans, yiiksek lisans veya
doktora mezunu olanlarin 6nlisans mezunu olan katilimecilardan daha yiiksek oldugu seklinde
belirlenmistir. Iletisim becerileri acisindan ise, egitim arttikca iletisim becerilerinin de arttig
yOniindedir.

Yine yapilan Anova analizi sonucuna gore sektorde ve isletmede galisma siiresi arttikca
duygusal zeka yetilerinin daha iyi kullanilacagi yargisi genel olarak kabul edilmesine ragmen
bunun tam tersi durumun gerceklestigi goriilmektedir.

Oneriler

- Duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iligki, literatiirde adi gegen farkli
degerlendirme 6lgekleri ile de yapilabilir.

- Uygulama daha genis bir 6rneklem lizerinde gerceklestirilebilir.

- Uygulama sadece turizmde degil, hizmet sektoriiniin diger faaliyet alanlarinda
yapilabilecegi gibi, bagka sektorlerde de yapilabilir.

- Ogzellikle insan iliskilerine dayali, emek-yogun &zellik gdsteren, hizmetin
niteliklerinin énem kazandigi, diger bir deyisle miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin tutum ve
davramiglarma bagli oldugu calisma alanlarinda; bu tutum ve davranmiglar konusunda daha
bilingli olunmasini saglayacak isletme icerisinde gerceklestirilen kisisel gelisim egitimlerinde,
sadece iletisim egitimleri degil, bu egitimlerin temelini olusturan duygusal zeka yeterliliklerini
gelistirmeye yonelik egitim programlar1 da diizenlenmelidir.

- Hayatin hemen her alaninda duygusal zekas: yiiksek bireylerin basarili oldugu ve
bunu siirdiirebildigi gdz oniine alindiginda, duygusal zeka egitimleri sadece isletmelerde degil,
okullarda da ders olarak miifredata konulmalidir.

- Psikolojide bireyin yetenekleri ve kisiliginin degerlendirilmesi ve Olglilmesi
amaciyla gelistirilmis olan ve giiniimiizde yaygin olarak kullanilan, goriisme teknikleri,
projektif testler, envanterler ve ilgi testleri”’nin yan sira duygusal zeka testleri de ise alimlarda

kullanilmalidir.

2 Aytag, Serpil, Psikolojive Giris Insant Anlama Cabast, Ezgi Kitapevi, 2000, 5.272.
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Sonu¢ olarak, isletmeler bireylerden olusmaktadir. Bireylerin duygusal zekasinin
yiiksek olmasi, isletmelerde orgiitiin ve kurumun duygusal zekasinin yiiksek olmasina sebep
olacaktir. Duygusal zekas1 ve iletisim yetenegi yiiksek olan bireylerin olusturdugu isletmeler de

basarilarini strdiiriilebilir kilacaktir.
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SONUC VE ONERILER

Insan yasami boyunca birgok farkli insanla, farkli amaglar dogrultusunda iletisim kuran
sosyal bir varliktir. Insanin toplum icerisindeki varhigin1 siirdiirebilme ve yerini belirlemesini
saglayan faktor ise iletisim becerileridir. Insan baskalariyla iletisim kurarken kendini

tanitabildigi ve baskalarii anlayabildigi dl¢iide toplumda yer edinebilmektedir.

Isletmeler de sistem yaklasimi c¢ercevesinde pek ¢ok sorunla karsi karsiya
kalmaktadirlar. Bu sorunlarin ¢odziimlenmesinde biligsel oldugu kadar sosyal ve duygusal
becerilere de ihtiya¢ duyulmaktadir. letisim becerisi insanin en &nemli sosyal becerisidir ve
duygusal zeka da bu beceriyi destekleyen duygusal yeterlilikler gercevesini agiklamaktadir.
Dolayistyla isletmeler bireylerde var olan bu yeteneklere 6nem vererek ve gelistirilmesini
saglayarak hem amaglarin1 gergeklestirebilecek hem de daha uzun siireli var olacaklardir.

Duygusal zeka kavrami isletme literatiiriinde giderek artan bir dnemle yer almaktadir.
Geleneksel zeka (IQ) insanlarin ise girebilmelerini saglarken, duygusal zeka (EQ) ise o isteki
basariy1 belirleyen 6nemli bir etken olarak goriilmektedir.

Teori ve uygulama bilgisi agisindan agisindan yeterli olarak goriilen birgok insan, is
yasaminda duygusal zeka yetersizlikleriyle sorun teskil edebilmektedir. Bu yetersizlikler hem
bireysel anlamda hem de isletmeler acgisindan amaglara ulasilmasinda engel olarak
gorlilmektedir.

Calisanlarin kendi ve baskalarinin duygularini dogru bir sekilde degerlendirememeleri,
empati yoksunlugu, iletisim catigmalarina yol agmakta bu da isletmelerin verimliligini ve
karliligini etkilemektedir.

Insan iligkilerinde basar1 kazanmak, dncelikle kisinin kendi duygu ve diisiincelerinin
farkina varmasini gerektirmektedir. iletisim becerileri yiiksek olan kisiler de bunlarm ne sekilde
disariya yansidigimi ve davramiglara doniigebildiginin farkinda olan kisilerdir. Dolayiyla
kendinin farkinda olan insan, iletisim sirasinda kargisindaki kisilerin var olan duygu ve
disiinceleri disariya ne sekilde yansittiginin da farkina varan kisidir. Bunu yaparken sozel
oldugu kadar sdzel olmayan ipuglarina bilingli ya da bilingsiz olarak dikkat etmektedir.
Dolayisiyla duygusal zeka ve iletisim birbirini tamamlayan iki parcadir.

Duygularin is yerlerinde bu kadar 6nemli olmasi ve duygusal zekanin gerekliligi, onun
nasil gelistirilebilecegi konusundaki ¢aligmalar1 arttirmig ve duygusal zekanin bilissel zeka gibi

sabit olmadigi, egitimle arttirilabildigi sonucuna ulagilmustir.
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Isletmeler agisindan bakildiginda; duygusal zeka ve iletisim egitimleri, bireylerin
duygusal zekalarmi gelistirirken, iletisim siirecinde gerek sozel, gerekse sbzel olmayan
ipuglarinin daha bilingli ve etkin bir bigimde kullanilarak; karsidaki kisinin duygularini
anlamlandirabilmek ve bu siireci etkili bir sekilde yonetebilmek adina da katkida bulunacaktir.
Bu sekilde isletmede ¢ikabilecek olan sorunlarda, ¢aliganlarin tiimiiniin duygu ve diisiincelerinin
anlagilmasina olanak saglanarak esgiidiimlii ve verimli bir ¢alisma ortami da olusturulmusg
olacaktir. Bu da nicelik ve nitelik agisindan kaliteli {irlin ve hizmetin iiretilmesini saglayarak,
miisterilerin beklentilerinin gerceklestirilmesini saglayacaktir. Ayrica misteri ile iyi kurulan
iletisim isletme agisindan son derece 6onemlidir.

Diger bir deyisle, isletmelerin amagclarin1 gergeklestirebilmeleri en {ist yonetim
kademesinden, en alt kademeye kadar bir arada uyum iginde ¢alisan bireylerin varligi ile
miimkiindiir. Bu uyumun yakalanmasi da ¢alisilan is arkadaslarinin birbirlerini tanimasini
gerekli kilmaktadir. Bu noktada, duygusal zeka ve iletisim becerilerinin isletmeler agisindan son
derece dnemli oldugu sdylenebilir.

Bu yaklasim gergevesinde yapilan calismada duygusal zeka ve iletisim ile ilgili olan
kavramlar birinci ve ikinci béliimde irdelenmistir. Ugiincii béliim ise duygusal zeka ve iletisim
arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik olarak uygulama caligmasindan meydana gelmektedir.
Uygulama otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilere yonelik olarak gergeklestirilmis ve elde edilen
veriler analiz edilmistir.

Pearson korelasyon analizi sonucunda, duygusal zekanin boyutlarini olusturan kisisel
beceriler kisileraras1 beceriler, uyumluluk, stres yonetimi, genel ruh hali boyutu ve toplam
duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iligki ortaya konmustur. Fakat duygusal zeka ile
iletisim becerileri arasindaki iliskinin derecesi ¢ok yiiksek degildir.

Konuyla ilgili literatiir taramasinda duygusal zeka kavraminin ¢ikis noktasi olarak
zekay1 ¢ok etmen kuramina gore agiklayan Thorndike’nin zekanin etmenlerinden biri olarak
ortaya koydugu sosyal zeka etmeni oldugu goriilmektedir. Duygusal zeka kavrami da daha ¢ok
biligsel olmayan sosyal zeka ile baglantili 6zelliklere odaklanmustir.

Literatiirde yer alan iletisim tanimlamalarinda ise, iletisim siirecinde sadece duygularin
degil aymi zamanda diislincelerin ve bilgilerin paylasiminin da séz konusu oldugu
goriilmektedir. Iletisim becerisi; konusma, yazma, okuma, dinleme ve diisinme ile de ilgilidir.
Diger bir deyisle iletisim biligsel yeterliliklerin de ele alinmasini gerekli kilan bir siirectir.
Dolayisiyla iletisim becerileri sadece zekanin sosyal beceriler boyutuyla sekillenen duygusal
zeka cercgevesi ile ele alinmanin yani sira Thorndike’nin soyut zeka etmeni olarak niteledigi;

sozciikler, sayilar, formiiller gibi sembollerle diisiinme giicii ile de iligkilendirilmelidir. Ayrica
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Thurstone’un devreden faktor teorisinde yer alan; sozel akicilik, sayisal yetenek, bellek,
algilama hiz1 ve mantiksal diisiinme de iletisimde yer alan 6nemli biligsel 6zelliklerdir.

Duygusal zeka ile ilgili olarak literatiirde belirtilen bir bagka nokta da duygusal zekanin
kisilik ozelliklerinden etkilenmeyen bir kavram olmasidir. Bir kisinin A tipi (6fkeli, ¢abuk
sinirlenen) ya da B tipi (sakin ve dengeli) olmasinin duygusal zekayi etkilemedigi belirtilirken,
iletisim agisindan bu 6zellikler son derece dnemlidir.

Goleman’da temelde bir duygusal zeka yetenegine sahip olmanin kisilerin bunlarla
bagdasan igbirligi ya da liderlik gibi yeterliliklerinin gelistirilebilecegini ya da
sergilenebilecegini garanti etmeyecegini belirtmistir. Ayn1 goriis iletisim becerileri agisindan da
dogrulanmaktadir.

Duygusal zeka kendi ve bagkalarinin duygularinin farkinda olma noktasinda daha ¢ok
sOzsiiz iletisim becerileri ile iligkilendirilerek toplam iletisim becerilerine bu yoniiyle katki
saglamaktadir.

Biligsel zeka ve duygusal zekanin beynin farkli alanlarini kullanmay1 gerektirdigi de
literatiirde yer almaktadir. Diger bir deyisle duygusal zihin ve akilct zihin ayni anda iletisim
iizerinde etkili olmaktadir. Duygusal yetenekler, biligsel yeteneklerden farkli oldugu igin
ogretilen becerilerin aligkanliga doniistiiriilmesi de 6nem kazanmaktadir.

Sonug olarak duygusal zeka iletisim becerilerinde kisiye yol gdsteren yeterlilikler
dizinidir. iletisimin aynm1 zaman da bilissel bir siire¢ olmas, kisilik, kiiltiir vb etmenlerle sekil
almas1 duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iligkinin diigiik ¢ikmasina neden olabilir.
Duygusal zeka ve bilissel zeka bir arada etkin bir sekilde kullanildiginda iletisim daha basarili
olacaktir.

Ayrica aragtirma da duygusal zeka ve iletisim becerilerinin demografik faktorlerle de
iligkisi incelenmistir.

Duygusal zekanin tiim alt boyutlar1 ve toplam duygusal zekanin cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t- testi sonucunda
grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmanustir. fletisim
becerilerinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmus, erkek calisanlarin iletisim becerileri puanlari, kadin ¢aliganlarin iletisim becerileri
puanlarindan yiiksek bulunmustur.

Yine yapilan t testleri sonucunda katilimecilarin turizm egitimi alma degiskeni ile

duygusal zeka ve iletisim becerileri arasinda bir iliski bulunamamuistir. Ayrica duygusal zeka ve
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iletisim egitimlerinin duygusal zekanin arttirilmast yoniinde olumlu katkis1 olmasina ragmen
iletisim becerilerini arttirma yoniindeki etkisi 6rneklem iizerinde belirlenememistir.

Katilmcilarin yas ile duygusal zeka ve iletisim becerileri arasindaki farkliliklar
belirlemeye yonelik olarak yapilan tek yonlii Anova analizi sonucunda duygusal zekanin yas ile
beraber arttigi yoniindeki literatiir sonucuna ulagilamamigtir. Yine yas ile iletisim becerileri
arasinda da bir iligki olmadigi sonucuna ulagilmigtir. Duygusal zekanin tiim alt boyutlar1 ve
toplam duygusal zeka agisindan, egitim diizeyi arasindaki iligki lise, lisans, yiiksek lisans veya
doktora mezunu olanlarin 6nlisans mezunu olan katilimcilardan daha yiiksek oldugu seklinde
belirlenmistir. Iletisim becerileri acisindan ise, egitim arttikca iletisim becerilerinin de arttig1
yoOniindedir.

Yine yapilan Anova analizi sonucuna gore sektdrde ve isletmede ¢alisma siiresi arttikca
duygusal zeka yetilerinin daha iyi kullanilacagi yargisi genel olarak kabul edilmesine ragmen
bunun tam tersi durumun gerceklestigi goriilmektedir.

Oneriler

- Duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iligki, literatiirde adi1 gegen farkli
degerlendirme oOlcekleri ile de yapilabilir.

- Uygulama daha genis bir 6rneklem iizerinde ger¢eklestirilebilir.

- Uygulama sadece turizmde degil, hizmet sektoriiniin diger faaliyet alanlarinda
yapilabilecegi gibi, baska sektorlerde de yapilabilir.

- Ogzellikle insan iliskilerine dayali, emek-yogun &zellik gosteren, hizmetin
niteliklerinin 6nem kazandigi, diger bir deyisle miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin tutum ve
davranislarina bagli oldugu calisma alanlarinda; bu tutum ve davraniglar konusunda daha
bilingli olunmasini saglayacak isletme icerisinde gergeklestirilen kisisel gelisim egitimlerinde,
sadece iletisim egitimleri degil, bu egitimlerin temelini olusturan duygusal zeka yeterliliklerini
gelistirmeye yonelik egitim programlari da diizenlenmelidir.

- Hayatin hemen her alaninda duygusal zekasi yiiksek bireylerin basarili oldugu ve
bunu siirdiirebildigi goz oniine alindiginda, duygusal zeka egitimleri sadece isletmelerde degil,
okullarda da ders olarak miifredata konulmalidir.

- Psikolojide bireyin yetenekleri ve kisiliginin degerlendirilmesi ve Ol¢iilmesi
amaciyla gelistirilmis olan ve giiniimiizde yaygin olarak kullanilan, goriisme teknikleri,
projektif testler, envanterler ve ilgi testleri “nin yan1 sira duygusal zeka testleri de ise alimlarda

kullanilmalidir.

2 Aytag, Serpil, Psikolojive Girig Insani Anlama Cabasi, Ezgi Kitapevi, 2000, 5.272.
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Sonug olarak, isletmeler bireylerden olugmaktadir. Bireylerin duygusal zekasinin
yiksek olmasi, isletmelerde orgiitiin ve kurumun duygusal zekasinin yiiksek olmasia sebep
olacaktir. Duygusal zekas1 ve iletisim yetenegi yiiksek olan bireylerin olusturdugu isletmeler de

basarilarini siirdiiriilebilir kilacaktir.
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EK
EK 1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu
ANKET

Saym Katilimet,

Bu anket formu damigmanhgimi Prof. Dr. Zeyyat Sabuncuoglu'nun yaptig1 "Duygusal Zeka ve iletisim Arasindaki
fliski:Bir Uygulama" adh doktora tez caligmasmin uygulama béliimiinii olusturmaktadir. Calismanin genel amaci
iletisim ve duygusal zeka yeterlilikleri arasindaki iliskiyi belirlemektir. Ankette yer alan sorular ii¢ béliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde kisisel bilgilerle ilgili sorular yer almaktadir. Ikinci boliim iletisim becerilerini, iigiincii
boliim ise duygusal zekay1 belirlemeye yonelik sorulardan olugsmaktadir. Caligma tamamen bilimsel amaglidir. Anket
formunda kisi ve kurum adlar kesinlikle belirtilmeyecektir ve bu arastirma tarafindan elde edilen bilgiler
tarafimizdan kesinlikle gizli tutulacaktir. ifadelerin dogru ya da yanlis1 yoktur. Bu nedenle ifadeyi okudugunuzda
akliniza gelen ilk cevap sizin tutumunuzu en iyi yansitan olacaktir.

Prof. Dr. Zeyyat Sabuncuoglu Sibel Sii Erdz

Uludag Universitesi I..B.F. Uludag Universitesi S.B.E. Isletme A.B.D.
Isletme Boliimii Doktora Ogrencisi
zeyyatsabuncuoglu@yahoo.com sibeleroz@hotmail.com

Tel:5327777020
Asapidaki her bir ifade igin size uygun olan butonu isaretleyiniz. ilginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Genel Bilgiler

S1: Cinsiyetiniz:

Kadin

n

Erkek

: Yasiniz:

20-29

30-39

40-49

50-59

oooons

60 ve lzeri

Egitim Diizeyiniz:
Tlkokul
Ortaokul
Lise
Onlisans
Lisans

Yiiksek Lisans

oooononong

Doktora

S4: Sektordeki Calisma Siireniz:
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OoOoononn

1-3 y1l
4-6 y1l
7-10 y1l
11-14 y1l
15-20 y1l

20 y1l ve iizeri

78]
wn

OOooOooOoOnoooooooonnang

: Isletmedeki Pozisyonunuz:

Genel Miidiir

Genel Miidiir Yardimcisi
Onbiiro Miidiirii

Insan Kaynaklar1 Miidiirii
Giivenlik Miidiirii
House-Keeping Miidiirii
Halkla iliskiler Miidiirii
Pazarlama Miidiirii
Muhasebe Miidiirii
Yiyecek-Igecek Miidiirii
Teknik Servis Miidiirii
Gece Miidiirii

Eglence Midiirii

Bilgi Islem Miidiirii

Diger...

72
(=)

onoonn

: Isletmedeki Calisma Siireniz:

1 yil
2-4 y1l
5-7 yil
8-10 y1l

10 y1l ve tizeri

03

n

: Daha Once Turizm Egitimi alms miydiniz?

Evet

Hayir

S8: Daha Once Duygusal Zeka Egitimi almis m1ydimiz?
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E
E

Hayir

Evet

89: Daha Once Iletisim Egitimi almig miydiniz?

E
E

Hay1r

Evet

S10: isletmenizin ad1?

iletisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi

Higbir |\ diren Bazen Sikhkla H€"
zaman Zaman

e

S11: Sorunlarini dinledigim insanlar benim yanimdan rahatlayarak
ayrilirlar.

n
n
n

S12: Diisiindiiklerimi istedigm zaman anlagilir bigimde ifade
edebilirim

S13: Bagskalarini bir kasit aramadan dinlerim.

S14: Sosyal iligkide bulundugum insanlar1 olduklari gibi kabul
edebilirim.

S15: Insanlarm 6nemli ve degerli olduklarini diisiiniriim.

S16: Birisiyle ilgili bir karara vermeden 6nce onunla ilgili
gozlemlerimi gdzden gegiririm.

S17: iliskide bulundugum kisilerin anlatmak istediklerini dinlemek
icin onlara zaman ayiririm.

S18: Insanlara kars1 sicak bir ilgi duyarim.
$19: Insanlara gerektiginde yardim etmekten hoslamrim.
S20: Olaylara degisik agilardan bakabilirim.

S21: Diisiincelerim ve yaptiklarim birbiriyle tutarlidir.

822: iliskilerimin daha iyiye gitmesi i¢in bana diisenleri yapmaya
6zen gosteririm.

S$23: Kendime ve baskalarina zarar vermeden i¢imden geldigi gibi
davranabilirim.

S24: Arkadaglarimla beraberken kendimi rahat hissedebilirim.
S25: Yasadigim olaylardaki coskuyu her halimle bagkalarina
iletebilirim.

S26: iligkilerimin nasil gelistigini ve nereye gittigini anlamak igin
diisiinmeye zaman ay1ririm.

S27: Karsimdakini dinlerken anlamadigim bir ayrint1 oldugunda
konunun agiga kavusmasi i¢in sorular sorarim.

S28: Benimle 6zel olarak konusmak isteyen arkadagim oldugunda
konuyu ayak iistii konusmamaya 6zen gosteririm.

S29: Birisini anlamaya c¢aligirken sakin bir ses tonuyla konusurum.

OO0 0 O oO0oOooooooonoonoononnang
OO0 0 O O0Oo0o0oooonoonoooonononon o
OO0 0 O oO0oOooooooonoonoononnang
OO0 0 O oO0oOooooooonoonoononnang
OO0 0 O oO0oOooooooonoonoononnang

S30: iliskilerimi zenginlestiren eglenceli, keyifli bir yanim var.
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S31: Birine bir 6neride bulunurken, onun ne demek istedigini
anlamaya caligirim.

S32: Birisini dinlerken ne karsilik verecegimden ¢ok onun ne
demek istedigini anlamaya caligirim.

$33: lletisim kurdugum insanlar tarafindan anlagildigim
hissederim.

S34: Bir yakinimla sorunum oldugunda bunu onunla suglayict
olmayan bir dille konusmak i¢in girisimde bulunurum.

S35: Karsimdakini dinlerken sirf kendi merakimi gidermek igin
ona 0zel sorular sormaktan kaginirim.

O 00 0 n
O 00 0 n
O 00 0 n
O 00 0 n
O 00 0 n

Duygusal Zeka Olcegi
Kesinlikle Kesinlikle
Katihyorum Katihyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Katilmiyorum
S36: Zorluklarla basedebilme C i i i i

yaklagimim adim adim ilerlemektir.
S37: Duygularimi gostermek benim
i¢in oldukga kolaydir.

S38: Cok fazla strese dayanamam.

S39: Hayallerimden ¢ok ¢abuk
styrilabilir ve o anki durumun
gercekligine kolayca donebilirim.

0O 0o n
0O 0o n
0O 0o n
0O 0o n
0O 0o n

S40: Zaman zaman ortaya ¢ikan
tersliklere ragmen, genellikle islerin
diizelecegine inanirim.

S41: Uziicii olaylarla yiiz yiize
gelmek benim i¢in zordur.

S42: Biriyle ayni fikirde
olmadigimda bunu ona
sOyleyebilirim.

S43: Kendimi kotii hissettigimde beni
neyin tizdiiglini bilirim.

S44: Bagkalar1 benim iddiasiz biri
oldugumu diisiintir.

S45: Cogu durumda kendimden
eminimdir.

S46: Huysuz bir insanimdir.

S47: Cevremde olup bitenlerin
farkinda degilimdir.

S48: Derin duygularimi bagkalart ile
kolayca paylagamam.

S49: 1yi ve kotii yanlarima baktigim
zaman kendimi iyi hissederim.

S50: Yasamimi elimden geldigince
anlamli hale getirmeye caligirim.

S51: Sevgimi belli edemem.

OOoO0O0oOoOooonononoon 0 n Qg
OOoO0O0oOoOooonononoon 0 n Qg
OOoO0O0oOoOooonononoon 0 n Qg
OOoO0O0oOoOooonononoon 0 n Qg
OOoO0O0oOoOooonononoon 0 n Qg

S52: Tam olarak hangi konularda iyi
oldugumu bilmiyorum.
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S53: Eski aligkanliklarimi
degistirebilirim.

S54: Hosuma giden seyleri elimden
geldigince sonuna kadar 6grenmeye
caligirim.

S55: Bagskalarma kizdigimda bunu
onlara sdyleyebilirim.

S56: Hayatta neler yapmak
istedigime dair kesin bir fikrim yok.

S57: Yapacaklarimin bana sik sik
sOylendigi bir iste ¢aligmay1 tercih
ederim.

S58: Bir problemi ¢dzerken her bir
olasilig1 inceler, daha sonra en iyisine
karar veririm.

S59: Bir liderden ¢ok takipgiyimdir.

S60: Dogrudan ifade etmeseler de,
bagkalarinin duygularini ¢ok iyi
anlarim.

S61: Fiziksel goriintiimden
memnunum.

S62: Insanlara ne diisiindiigiimii
kolayca soyleyebilirim.

S63: Ilgimi geken seyleri yapmaktan
hoslanirim.

S64: Sabirsiz bir insanim.

S65: Diger insanlarin duygularini
incitmemeye dzen gosteririm.

S66: Isler gittikce zorlagsa da
genellikle devam etmek igin
motivasyonum vardir.

S67: Baskalartyla iyi iliskiler
kurarim.

S68: Gii¢ bir durumla karsilastigimda
konuyla ilgili olabildigince ¢ok bilgi
toplamay1 severim.

S69: Insanlara yardim etmekten
hoslanirim.

S70: Son birkag yilda ¢ok az bagari
elde ettim.

S71: Ofkemi kontrol etmem zordur.

S72: Hayattan zevk almiyorum.

S73: Duygularimi tanimlamak benim
i¢in zordur.

S74: Haklarimi savunamam.

S75: Oldukga neseli bir insanimdir.

O Oono o n

OO nOo0o0O00O00O0n0 0 n o ooonon onon o

O Oono o n

OO nOo0o0O00O00O0n0 0 n o ooonon onon o

O Oono o n

OO nOo0o0O00O00O0n0 0 n o ooonon onon o

O Oono o n

OO nOo0o0O00O00O0n0 0 n o ooonon onon o

O Oono o n

OO nOo0o0O00O00O0n0 0 n o ooonon onon o
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S76: Diisiinmeden hareket edisim
problemler yaratir.

S77: Insanlar benim sosyal oldugumu
disiiniirler.

S78: Kurallara uyan bir vatandas
olmak ¢ok 6nemlidir.

S79: Kendimi oldugum gibi kabul
etmek bana zor geliyor.

S80: Ayni anda bagka bir yerde
bulunmak zorunda olsam da, aglayan
bir gocugun anne ve babasini
bulmasina yardim ederim.

S81: Arkadaglarim bana 6zel
seylerini anlatabilirler.

S$82: Kendi bagima karar veremem.

S83: Baska insanlara saygi duyarim.
S84: Bagskalarina neler oldugunu
O6nemserim.

S85: Bazi seyler hakkinda fikrimi
degistirmem zordur.

S86: Problemlerin ¢ozlimiine iliskin
farkli ¢6zlim yollar1 diigiinmeye
calisinca genellikle tikanir kalirim.

S87: Fantaziler ya da hayaller
kurmadan herseyi gergekte oldugu
gibi gérmeye caligirim.

S88: Neler hissettigimi bilirim.
S89: Benimle birlikte olmak
eglencelidir.

S90: Sahip oldugum kisilik tarzindan
memnunum.

S91: Hayal ve fantazilerime kendimi
kaptiririm.

S92: Yakin iligkilerim benim ve
arkadaslarim i¢in ¢ok 6nemlidir.

S93: Yeni seylere baglamak benim
i¢in zordur.

S94: Eger yasalar1 ¢ignemem
gerekirse, bunu yaparim.

S95: Endiseliyimdir.

S96: Yeni sartlara ayak uydurmak
benim i¢in kolaydir.

S97: Kolayca arkadas edinebilirim.

S98: Can sikici problemlerle nasil bag
edebilecegimi bilirim.

S99: Baskalari ile ¢alisirken kendi
fikirlerimden ¢ok onlarinkine
giivenirim.

E
E

O O 0 nnno

O O0O0ononooon0ononoonn o

O O/ 0O non

O O 0 nnno

O O0O0ononooon0ononoonn o

O O/ 0O non

O O 0 nnno

O O0O0ononooon0ononoonn o

O O/ 0O non

O O 0 nnno

O O0O0ononooon0ononoonn o

O O/ 0O non

O O 0 nnno

O O0O0ononooon0ononoonn o
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S$100: Kendimi ¢ok sik kotii
hissederim.

S101: Konusmaya baslayinca zor
susarim.

S$102: Cevremdekilerle iyi
gecinemem.

S103: Zor sartlarda serin kanliligimi
nasil koruyacagimi bilirim.

S104: Kendimi takdir ederim.

$105: insanlarla tartisirken, bana
sesimi algaltmami sdylerler.

S$106: Tarzimi degistirmem zordur.

S$107: Hayatimdan memnunum.

S108: Bagkalarinin bana ihtiyag
duymalarindan ¢ok, ben baskalarina
ihtiya¢ duyarim.

S$109: Hafta sonlarimi ve tatilleri
severim.

S$110: Cok sinirlenmeden stresle bag
edebilirim.

S111: Cok zor durumlarin iistesinden
gelecegime inantyorum.

S112: Aci ¢eken insanlarin farkina
varamam.

S113: Genellikle en iyisini imit
ederim.

S114: Bagkalarina gore, bana
giivenmek zordur.

S115: Endisemi kontrol etmemin zor
oldugunu biliyorum.

S116: Baskalarinin duygusal
ihtiyaclarini, kolaylikla fark ederim.

S117: Abartmay1 severim.

S118: Giiliimsemek benim igin
zordur.

S119: Uygun bir zamanda negatif
duygularimla yiizlesir, onlar1 gézden
geciririm.

S120: Yeni bir seylere baglamadan
once genellikle basarisiz olacagim
hissine kapilirim.

S121: istedigim zaman "hayir"
demek benim i¢in zordur.

S122: Bir problemle kargilastigimda
once durur ve diigiiniiriim.

S123: Yukaridaki ifadelere samimi
bir sekilde cevap verdim.

O O0O0Oo0oO0n0oOooOo0onooono noonoononoononanQg

O no o0 o

O O0O0Oo0oO0n0oOooOo0onooono noonoononoononanQg

O no o0 o

O O0O0Oo0oO0n0oOooOo0onooono noonoononoononanQg

O no o0 o

O O0O0Oo0oO0n0oOooOo0onooono noonoononoononanQg

O no o0 o

O O0O0Oo0oO0n0oOooOo0onooono noonoononoononanQg

O no o0 o

258



O0ZGECMIS
(sibel SU EROZ)

Dogum Yeri ve Yili : Balikesir 1975

Ogr.Gordiigii Kurumlar : Baslama Yili Bitirme Yili
Lise : 1989 1992
Lisans i 1992 1996
Yiiksek Lisans : 1996 1999
Medeni Durum : Evli

Bildigi Yabana Dillerve Dizeyi:  :Ingilizce, lyi

Calistigi Kurum (lar) : Baslama ve Aynlma Tarihleri
1. 2007 2011
2. 2002 2004

Kurum Adi
Badcllar Lisesi,

Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Yiiksek Okulu

Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Yiiksek Okulu

Calisilan Kurumun Adi
Balikesir Universitesi

Uludag Universitesi

25 Mart 2011
Sibel SU EROZ

259





