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OZET

YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA OGRETIM ELEMANLARININ SAHIP
OLDUGU DUYGUSAL ZEKANIN, ORGUTSEL SESSIZLIK VE DUYGUSAL
EMEK DAVRANISLARI iLE ETKILESIMI UZERINE BIR CALISMA: ANADOLU
UNIVERSITESI VE CANAKKALE ONSEKIZ MART UNIVERSITESI ORNEGI

Tanju COLAKOGLU
Calisma Ekonomisi ve Endiistri {liskileri Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aralik, 2017

Danisman: Prof. Dr. Enver OZKALP

Calisanlar sahip oldugu ve organizasyonlara katki saglayabilecek bilgi, fikir ve
diisiinceleri paylagsmak yerine sessiz kalmayi tercih edebilmektedir. Sessizligin yarattig
kayiplar ise artan bir bigimde agiga c¢ikmaktadir. Bu sebeple sessizlik sorunsalini
cozebilecek farkli ¢dziim Onerileri arastirmalara konu olmaktadir. Ote yandan calisma
yasaminda duygusal becerilerin ve sergilenen duygularin etkilerinin 6nemi de giin gectikge
daha fazla anlagilmaktadir. Bu calismanm amact Anadolu Universitesi ve Canakkale
Onsekiz Mart Universitesi 6gretim elemanlarinin sergiledigi duygusal zeka, duygusal emek
ve sessizlik davramslarmin etkilesimini incelemektir. Ozellikle organizasyonlar igin biiyiik
bir problem olan sessizlik davranisini azaltabilecek faktorler arastirilmaktadir. Bu amagla
duygusal zeka ve duygusal emek faktdrlerinin sessizlik iizerinde azaltici bir etkiye sahip

olup olmadig arastirilmistir.

Calisma neticesinde bu degiskenler ve alt boyutlar1 arasinda farkli diizeylerde
pozitif ve negatif iligkilerin bulundugu ortaya konulmustur. Duygusal emek sessizligi
azaltmamaktadir. Hatta duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel duygusal emek, orgiitsel
sessizligin alt boyutu olan kabullenici sessizligi arttirmaktadir. Duygusal zekd sessizlik
tirlerinden bazilarii azaltici etkiye sahiptir. Duygusal zeka, orgiitsel sessizligin alt
boyutlar1 olan kabullenici ve savunmaci sessizligi azaltmaktadir. Son olarak duygusal zeka,

orgiitsel sessizligin alt boyutu olan korumaci sessizligi arttirmaktadir.

Anahtar Sézciikler: Zeka, Duygusal Zeka, Duygusal Emek, Orgiitsel Sessizlik, Orgiitsel
Ses



ABSTRACT

A STUDY ON THE INTERACTION OF EMOTIONAL INTELLIGENCE,
ORGANIZATIONAL SILENCE AND EMOTIONAL LABOR BEHAVIOUR OF
UNIVERSITY MEMBERS AT HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS: ANADOLU
UNIVERSITY AND CANAKKALE ONSEKIZ MART UNIVERSITY SAMPLE

Tanju COLAKOGLU
Department of Labor Economics and Industrial Relations
Anadolu University, Institute of Social Sciences, December, 2017

Consultant: Prof. Dr. Enver OZKALP

Employees may prefer to remain silent rather than sharing information, ideas and
thoughts that can contribute to the organization. The losses that silence creates are
increasingly emerging. On the other hand, the importance of emotional skills and the effects
of the emotions displayed in the working life is becoming increasingly understood. The
purpose of this study is to examine the interaction of the emotional intelligence, emotional
labor and silence behaviors exhibited by the lecturers of Anadolu University and Canakkale
Onsekiz Mart University. Particularly factors that can reduce silence behavior, which is a
big problem for organizations, are being investigated. For this purpose, it was investigated
whether emotional intelligence and emotional labor factors have a reducing effect on

silence.

As a result of the study, it was revealed that there are both pozitive and negative
relations between these variables and sub-dimensions of these variables at different levels.
Emotional labor does not reduce silence. In fact, the superficial emotional labor, which is a
subdimension of emotional labor, promotes the accepting silence, which is a subdimension
of organizational silence. Emotional intelligence has the effect of reducing some of the
types of silence. Emotional intelligence reduces the accepting and defensive silence that are
subdimensions of organizational silence. Finally, emotional intelligence increases the

protective silence, which is a subdimension of organizational silence.

Keywords: Intelligence, Emotional Intelligence, Emotional Labor, Organizational Silence,
Organizational Voice.
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ETIiK VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢aligma oldugunu; ¢aligmamin hazirlik, veri toplama, analiz
ve bilgilerin sunumu olmak {iizere tiim agamalardan bilimsel etik ilke ve kurallara uygun
davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilemeyen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynak¢ada yer verdigimi; bu c¢aligmanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigini ve
hi¢bir sekilde “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢aligmamla
ilgili yaptigim bu beyana aykiri bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak

tiim ahlaki ve hukuki sonuglara razi oldugumu bildiririm.

(Imza)

Tanju COLAKOGLU
(Adi-Soyadi)
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1: GIRIS

Calismaya girizgah teskil etmesi diisiiniilen bu bolimde arastirma ile ilgili genel
bilgilere yer verilecektir. Boliim igerisinde arastirmaya konu olan problemin tanimi,
calismanin amaci, arastimanin konusu ve arastirmanin Onemi gibi alt bashklara yer

verilecektir.
1.1. Genel Bakis

Isgorenlerin sesini ¢ikarmadan uyum icinde vazifesini yerine getirdigi ¢alisma devri
oldukga gerilerde kaldi. Giiniimiizde ise orgiitler isgorenlerin fikirlerini goz ardi etme liiksiine
sahip olmadiklariin bilincindedir. Kulaga gercekten rasyonel ve gergekei gibi gelen bu
ifadeler acaba gergekten calisma hayatinin gerceklerini yansitiyor mu? Isverenler gergekten
isgorenlerin fikirlerini 6zgiirce ifade edebilecekleri kosullar1 saglayabiliyor ve isgdrenler de
bu kosullar1 degerlendirerek orgiitleri i¢cin fayda saglama veya cesitli olumsuzluklar
engelleme davranigini sergiliyor mu?

Bu sorularin cevabi iizerine gidildiginde orgiitlerin birbirine gore farkliliklar gosterecegi
muhakkaktir. Baz1 orgiitlerde daha olumlu bir tablo olusurken kimilerinde yukarida belirtilen
ifadenin bir titopya olarak algilanabilecegi ongoriilebilir bir sonugtur. Gegmiste isgdrenlerin
fikirlerinin tamamen g6z ardi edildigi orgiit yapilart (kolelik, endiistri devriminin ilk
yillarindaki ¢alisma kosullar1 vb.) gliniimiizde biiyiik oranda terk edilmistir. Bununla birlikte
isgorenlerin tiim fikirlerini ve duygularini ifade edebildiklerini sdylemek de gergekei degildir.

Isgorenlerin yasadiklar1 bu kisisel ifade etme zorluklarma bagli sorunlar orgiitsel
davranig literatiiriinde uzun zamandan beri kendine yer bulmakla birlikte, bu durumun
“drgiitsel sessizlik” seklinde kavramsallasmasi daha yakin dénemlere rastlamaktadir. Ote
yandan sorunun isminin konularak kavramsallastirilmasinin ¢éziimiinii  beraberinde
getirmedigi de asikardir.

Giiniimiizde orgiitsel sessizlik orgiitler tarafindan istenmeyen bir durum, ¢dziilmesi i¢in
¢dziimler aranan bir sorun olarak kabul edilmektedir. Orgiitsel sessizligin asilmasi icin ise
farkli ¢oziim onerileri oOne siiriilmektedir. Iletisim siirecinin diizenlenmesinin ve
stirdiiriilmesinin sorumlulugunun yonetime ait oldugu algis1 beraberinde problemin ¢oziim
noktasinda da yonetimsel beklentiler yaratmaktadir. Gergekten de bicimsel veya bicimsel
olmayan yoOnetim giiciine sahip olan kisilerin sessizligin asilmasinda aktif rol almasim

beklemek genel anlamda rasyonel bir beklenti olarak degerlendirilebilecektir.



Ote yandan sessizlik davranisinin algilanabilmesi dahi bazi iletisim yeteneklerini gerekli
kilmaktadir. Teshis asamasinda empati (duygudaslik) ve iletisim rol oynarken, sessizlik
davraniginin asilmasinda ise etkileme yetenekleri fayda saglayabilecektir. Birden c¢ok
yetenegin veya yetenek gruplarinin gerekliligi dogal yeteneklerin yani sira bazi alanlarda
egitim ve gelisimi gerekli kilabilmektedir. Bu {i¢ yetenek (empati, iletisim, etkileme) duygusal
zeka kavraminin sosyal boyutlarina ait yetenekler arasinda yer almaktadir.

Duygusal zeka gelistirilebilir olmas1 yonii ile endiistriyel psikoloji alaninda hatir1 sayilir
bir potansiyel sunmaktadir. Bireylerin kendisine ve baskalarina ait duygular1 goézlemleyerek
coziimleme, birbirinden ayirt etme ve bu bilgiyi kullanarak birilerinin diisiince ve eylemleri
yonlendirme etKisine sahip olan duygusal zeka sessizlik iizerinde de dogrudan veya dolayli bir
etkiye sahip olma potansiyelini barindirmaktadir.

Sessizlik davraniginin farkli sebeplere dayanan ¢ok yonlii yapis: farkli etkenlerin tek tek
veya birlikte sessizlige yol agabilmesini miimkiin kilmaktadir. Bu sebeple literatiirde 6rgiitsel
sessizlik olgusunun pek ¢ok farkli degisken ile etkilesimi ele alinmaktadir. Duygusal emekte
bu degiskenlerden biri olarak ele alinabilir.

Duygusal emek davranisinin sergilenmesi giiniimiizde 6zellikle hizmet sektoriinde bir
gereklilik olarak kabul edilmektedir. Ge¢gmiste sadece yaslh ve hastalar i¢in bakim hizmetleri
ve kiiciik yastakilerin egitiminde ihtiya¢ duyulan bir destekleyici hizmet olarak algilanan
duygusal emek faktorii 6rgiitsel 6nemine ait farkindaligin da artmasi ile birlikte farkli hizmet
sektorii alanlarinda kullanim imkéani bulmaya baslamistir. Heniiz tim etkileri bilinmeyen bir
alan olarak tanimlanabilecek olan duygusal emege dair arastirmalar yeni uygulama alanlari
ortaya koymaktadir.

Orgiitsel sessizlik ve duygusal emegin her ikisi de belirli amaglar dogrultusunda bireyin
gercek duygularini disa vurmaktan kaginma davranigini barindirmaktadir. Bu durum iki
degiskenin arasinda etkilesim bulunmasi potansiyelini arastirmaya deger kilmaktadir. Tim bu
bilgiler 1s18inda ¢alisma bireyin sahip oldugu duygusal emek ve duygusal zeka etkenlerinin

orgiitsel sessizlik tizerindeki etkilerini ortaya koymay1 hedeflemektedir.
1.2. Problemin Tanim

Orgiitler acisindan entelektiiel sermaye unsuru olan c¢alisanlarm, orgiit icerisinde
stireglere iligkin farkindaliklari, 6rgiitlin faaliyetleri ile ilgili fikirleri, diisiinceleri, 6nerileri ve
bu faaliyetler ile ilgili geri bildirimleri rekabet agisindan fark yaratabilecek unsurlardir. Ote
yandan, orgiitsel sessizlik olgusu bu siire¢ icin engel teskil etmekte ve oOrgiitler i¢in avantaj

saglayabilecek iletisim olanaklarinin sinirlanmasi ile orgiitlere zarar vermektedir. Bu yonii ile



ele alindiginda sessizlik davranis1 agilmasi gereken bir engel olarak degerlendirilebilmektedir.
Bu ¢alismada sessizlik davranisini etkileyen duygusal emek ve duygusal zekad unsurlariin

etkilesimi incelenecektir.
1.3. Calismanin Amaci

Orgiitsel anlamda sessizlik davranis1 veya sessizlik kiiltiiriiniin asilmas1, sessizlik
davraniginin tanimlanarak sessizlik davranist siniflandirilmasinda yerine konulmasi, diger bir
deyis ile dogru teshisi de igeren bir yaklasim ile miimkiin olacaktir. Tanimi izleyen siiregte
sessizligin agilmasinda izlenebilecek yollardan biri de "orgiitsel ses" olgusunun tesvikidir. Bu
dogrultuda duygusal zeka ve duygusal emek faktorleri orgiitsel ses ve sessizlik davranisi
tizerinde etkiye sahip olmasi muhtemel faktorlerdir. Buna gore bu etkiye dair hipotezler
caligmanin ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Calisma bu hipotezlerin dogrulugunu veya ne

oranda bir etkilesimin mevcut oldugunu tespit etmeyi amaglamaktadir.
1.4. Arastirmanin Konusu

Bu ¢alisma kisilerin sahip olduklar1 duygusal zeka unsuru ve duygusal emek sergileme
egiliminin orglitsel sessizlik (veya orgilitsel ses) davranisinin ortaya ¢ikmasinda belirleyici
olabilecegi temel hipotezini konu almaktadir. Calismada akademisyenlerin duygusal zeka ve
yine bununla baglantili olarak duygusal emek faktoriinii kullanmasinin getirebilecegi sonuglar
ele alinmigtir. Duygusal zeka, duygusal emek ve sessizlik degiskenlerinden hangilerinin
(istatistiki ac¢idan anlamli) etkilesim igerisSinde bulundugu, etkilesimin yonii (pozitif veya

negatif) ve her bir etkilesimin siddeti arastirma sonuglart ile ortaya konulmustur.
1.5. Arastirmanin Onemi

Orgiitsel davranis alaninda uzun yillardir adi gegmekle birlikte son yillarda éneminin
daha fazla anlasilmasi ile sik¢a deginilen konular arasinda yerini alan oOrgiitsel sessizlik
konusu ile ilgili yerli literatiirde de son yillarda yapilan arastirmalarin sayisinda artig soz
konusudur.

Toplumsal kiiltiir anlaminda itibar géren bir eylem oldugu diisiiniildiigiinde, sessizligin
bir sorun olarak kabul edilmesinin gecikmesi daha anlagilir olacaktir. Sessizligin olagan, hatta
olmasi gereken davranig olarak drnek gosterilmesi uzun siire sessizlik nedeni ile katlanilan
kayiplarin tespitini giiclestirmistir.

Orgiitsel sessizligin bir sorun olarak teshis edilmesi ile birlikte bu sorunun ¢dziim

yollar1 da arastirmalara konu olmaya baslamistir. Gliniimiize kadar farkli "tedavi'ler



gelistirilmis olmakla birlikte sessizlik olgusu hakkindaki kuramsal bilgiler gelisim gosterdikce
uygulama anlaminda ¢6ziim yollar1 da daha spesifik hale gelecektir.

Bu calisma organizasyonlar1 olusturan bireylerin sergiledigi sessizlik davranisini
azaltmak i¢in kullanabilecegi unsurlardan bazilarina 1s1k tutma ve bunlarin etkinligini
sinamay1 hedef almaktadir. Calisma Orgiitsel davranis literatiiriinde kendine yer etmis olan
duygusal zekd unsuru ve duygusal emek faktorlerinin orgiitsel sessizlik ile iligkilerini
arastirmay1 amaclamaktadir.

Bu dogrultuda calismada oOrgiitsel sessizlik bagimli degisken, duygusal zeka ve
duygusal emek ise bagimsiz degisken olarak ele alinmistir. Faktorler arasinda nedensellik
bag1 kurmay1 hedefleyen calisma degiskenler arasindaki etkilesimi spesifik olarak ele almasi
yoniiyle alt boyutlarin bagimli degisken iizerindeki etkilerini acgiklamasi beklentisini
barindirmaktadir. Faktorler arasinda aciklayicilik anlaminda ¢ikabilecek belirgin ayrisima dair
bu tiir bir olumlu sonug¢ ¢alismanin sonuglarma ayirt edici ve islevsel bir anlam katacagi
diisiincesindeyiz.

Bu tlir bir ¢éziim gelistirmenin 6nemi yukarida da belirtilen sessizligin yol agtigi
kayiplar1 bertaraf etme noktasinda deger kazanacaktir. Orgiitsel sessizligin karsiti olan
orgiitsel ses davraniginin Orgiit igerisinde yayginlagarak oOrgiit kiiltlirii haline gelmesi, bu
basariy1 saglayamayan oOrglitler karsisinda agik bir rekabet unsuru olusturacaktir. Bu yoniiyle
caligma literatiire katkisinin yani1 sira uygulama alaninda da farklilk getirmeyi

amaclamaktadir.



2: LITERATUR TARAMASI

Calismada konu alinan degiskenlere dair literatlir bilgisi bu bdliimde yer almaktadir.
Bolim igerisinde ilk olarak ¢alismanin temel degiskenleri olan duygusal zeka, duygusal emek,
ses ve sessizlik kavramlarina ait yazin yer almaktadir. Calismaya yon vermesi amaci ile bu
degiskenlerin aralarindaki iliskilere dair daha dnce yapilmis teorik ve uygulamali ¢alismalara

da yer verilesi uygun goriilmiistiir.
2.1. Duygusal Zeka

Bu baslik altinda oncelikle, duygusal zeka kavraminin olusumunda faydalanilan temel
kavramlar, kavramin tarihgesi, duygusal zekanin boyutlari, kurumsal duygusal zeka gibi
kavramsal bagliklara yer verilmistir. Bu temelin lizerine duygusal zeka modelleri, duygusal

zeka Olcekleri ve duygusal zekanin etkileri gibi alt bagliklara yer verilmistir.
2.1.1. Duygu kavramm

Tiirk Dil Kurumu (TDK) Biiyiik Tiirkge Sozligi duygu kavramini “Belirli nesne, olay
veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigr izlenim” seklinde tanimlamaktadir
(www.tdk.gov.tr). Duygular temel anlamda hareketlerimizin tetikleyici diirtiileri olarak kabul
edilmektedir. Kelime anlami ile duygu (emotion) kavraminin temeli Latince hareket etmek

anlamma gelen "motere" kelimesidir. “motere” kelimesinin 6niine "e-"

oneki getirildiginde
anlami "uzaklasmak" haline gelmektedir. Bu yonii ile bakildiginda duygularin hareketlere
sebep olma ve yoneltme fonksiyonlar1 sebebi ile aralarinda bir sebep sonug iliskisi
olusturduklarmi sdylemek miimkiindiir. Bireylerin duygusal repertuarlarindaki farkli
duygularin farkli farkli hareketlere yol agtigi bilinmektedir (Goleman 2006, s. 32).

Duygu, karmasik, ¢ok bilesenli ve eyleme hazirlayan bir durumdur. Belirli bir bi¢imde
diisinme ve davranmaya iter (Smith vd. 2012, s.390). Duygu bireyi harekete geciren ruhtur.
Ozkalp ve Cengiz (2003) calismalarinda sanilanin aksine bireylerin davranis ve tepkilerinin
akil yolu ile kontrol etmek yerine duygularin etkisi altinda kaldigin1 6ne siirmektedir (Akin
2004, s.-8). Bir diger tanima gore duygu “hislerde ve zihinsel tutumda fizyolojik degisiklikler
ve acgiklayict davraniglar ile ortaya ¢ikan bir hareket” olarak tanimlamak miimkiindiir
(Barutgugil 2002, s.73).

Duygular bireyler i¢in kisilerarasi iliskiler alaninda rehberlik gorevi iistlenmektedir.
Pozitif duygular bireylerin kesif ve baglilik gibi hedef odakli davranislarini pekistirmektedir.

Ote yandan olumsuz duygular ise entelektiiel zekdy1 engellemekte ve dolayisi ile bireyin



performansin1 olumsuz yonde etkileyen isteksizlik, verimsizlik, konsantrasyon kayiplari,
odaklanamama, alg1 bozukluklar1 gibi sonuglar1 dogurmaktadir (Yaylaci 2008, s. 40).

Duygular iletisim iizerinde olumlu ve olumsuz etkilere sahip olabilmektedir. Akin bu
etkiyi Charles Darwin’in Insanlar ve Hayvanlarda Duygularin Ifadesi kitabindaki bicimi ile
"duygular cesitli davraniglara enerji verme, iletisim sistemi olusturma gibi etkileri ile
davraniglar tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir” seklinde ifade etmektedir (Akin 2004, s.7).
Bahsi gecen eserinde Darwin farkli kiiltiirdeki insanlarin hareketleri ve viicut dilleri aym
duygular1 ifade ettiginde bu duygularin ger¢ek duygular olarak algilanma potansiyelinin
arttigin1 sdyleyerek duygularin dnemine vurgu yapmistir (Darwin 1890, s. 16). Bu yonii ile
eser duygularin ifade edilis bicimlerinin evrensel olmasinin duygularin kabul edilmesi
izerinde etkisini vurgulamistir.

Farkli hayvanlarin viicutlar1 ile ses ¢ikararak karsi cins {izerinde cazibe duygusu ve
diger hayvan tiirler tizerinde korku duygusunu yaratmasi Darwin tarafindan iletisim 6rnegi
olarak verilmektedir (Darwin 1890, s.100). Kitap farkli hayvanlarin farkli duygulari farkli

bigimlerde ifade edis bigimlerine dair degerlendirmelere yer vermektedir.
2.1.2. Zeka kavrami

Zekaya ait bir tamimlamaya gore, canli varliklarin gevreye adaptasyon saglayabilme,
O0grenme, yeni bir seyleri kullanma veya bulmasinda (icat etme, alet edevat gelistirme vb.)
etkili 6zelliklerin timii zekdy1 olusturmaktadir. Bu yonii ile zeka pek ¢ok 6zelligi barindiran
bir yetenekler biitiintidiir. Diger bir bakis agisiyla ise zeka 6grenebilme kabiliyetidir (Giiney
2000, s.225-227). Benzer bigimde Koroglu zekayr “yeni ve sasirtict durumlarda gevreyle
uyum saglayabilme, soyutlama ve problem ¢ozme gilicii” olarak tanimlamaktadir (Koroglu
2006, s.15). Emmanuel Kant “biitiin bilgilerimiz duyularimizla dogar, oradan zekaya gecer ve
akilla tamamlanir” ifadesi ile bilginin olusmasi siirecinde zekénin yerini tanimlamigtir
(Ozaslan vd. 2009, 5.99).

Tiirk Dil Kurumu zeka kavramini: "Insanin diisiinme, akil yiiriitme, objektif gergekleri
algilama, yargilama ve sonug¢ ¢ikarma yeteneklerinin tamami, dirayet, feraset" bir yetenek
grubu bigiminde tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Zeka biiyiik oranda kaliim ve cevre
etkisi ile sekillenmektedir. Bunun sonucunda gerek zekad diizeyinde gerekse farkli zeka
boyutlarinin gelisiminde ayni ailede veya ayni ¢evrede yasayan bireyler arasinda farkliliklar
olusabilmektedir.

Gardner’a gore bir becerinin zeka olarak nitelenebilmesi icin ii¢ Ol¢iitli saglamasi

gerekmektedir. Bunlar (Tatar vd. 2011:, s.326):



e Beceri ile ilgili beyinde duyarli bir alan olmasi ve bu duyarli alanin hasar gérmesi
durumunda s6z konusu becerinin biiyiik 6l¢iide yitirilmesi gerekmektedir.

e Bir yetenek veya yetenek grubunun zeka olarak nitelenebilmesi icin s6z konusu
yeteneklerin gelisimsel bir seyir gostermesi (yas, deneyim ve 6grenmeyle gelisim gdstermesi)
gereklidir.

¢ Bir yetenek veya yetenekler kiimesi bireyin tercih edilen davranis bigimlerinden ¢ok
zihinsel performansla ilgili becerilerini yansitmali ve psikometrik bulgularla da
desteklenebilmelidir (6lctilebilir ve kavramlastirilabilir olmasidir).

Zeka olgusunun iletisim ve sosyal yetenekler iizerinde etkiye sahip bileseni duygusal
zekd adi ile kavramlagtirllmistir. Kisilerin potansiyellerini ortaya koyma olanagi saglamasi
yonii ile gelistirilebilir nitelikte olmas1 sebebi ile duygusal zeka fark yaratma anlaminda bir
ara¢ olarak kabul edilmistir (Edizler 2010, s.2970). Iktisat boliimii iiniversite dgrencileri
tizerinde aragtirma yapan Kiss ve meslektaslart 1Q (Intelligence Quotient) ve EQ (Emotional
Quotient) degerlerinin ikisinin de akademik basar1 olarak kabul edilen not ortalamalari
tizerinde etkiye sahip olduguna dair sonuglar elde etmislerdir (Kiss vd. 2014: 30).

Ote yandan Gondal ve Husain'in gerceklestirdikleri calisma neticesine gore, bilissel
zekay dlgen IQ degerleri ile calisanlarin performanslari arasinda diisiik bir etkilesim var iken,
duygusal zeka (EQ) ile c¢alisanlarin performanslar1 arasinda kayda deger bir korelasyon
(ilgilesim) mevcuttur. Buna gore is yerlerinde duygusal zeka biligsel zekddan daha 6nemlidir

(Gondal ve Husain: 2013: 153).
2.1.3. Duygusal zeka kavram

Zeka kavramimin gelisimi ile birlikte zekanin farkli alt bilesenlerinin oldugu ortaya
cikmistir. Arastirmalar sonucunda zeka kavramu ile ilgili olarak Gardner’in ¢oklu zeka kurami

gibi pek c¢ok siniflandirma bi¢imi ortaya atilmustir.

Thorndike: Wechsler: Ohio Universitesi Howard Gardner:
Sosyal Zeka Entelektiiel ~ Yetenek ve Ozellik Aklin Cergevelert;
Olmayan Temelli Model Coklu Zeka
Zeka
1930 1940 1950 1983
< I I I I .

1900 1918 ilk biiyiik capli IQ testi uygulamasi 1958 2003
Alfred Binet David Wechsler: Yetiskin Zeka Testi  Goleman: Duygusal Zeka

Cocuklar Igin Zeka Testi

Sekil 2.1. Zeka ve Duygusal Zekdnin Tarihsel Cizelgesi

Kaynak: www.dattnerconsulting.com



Modern anlamda duygusal zekd kavramimin temeli Thorndike’in 1920 yilinda
tanimlamis oldugu sosyal zekd kavramina dayandirilmaktadir. Thorndike sosyal zekayi
bireyleri anlama ve yOnetme yetenegi olarak tanimlamis ve bu alanda ilk adimlar1 atmistir
(Dogan ve Demiral 2007: 211-212). Bu doneme kadar duygularin, zihinsel faaliyetleri
engelledigi diisiiniilmesi sebebi ile kontrol altinda tutulmalar1 gerektigi kabul edilmistir
(Dogan ve Sahin 2007: 232).

Sosyal zeka pek ¢ok farkli isim ile anilmaktadir; insanlar1 anlayabilme zekasi, iletisim
zekasi, kisilerarasi zeka bunlardan bazilaridir. Sosyal zekaya ait temel beceriler de gesitlilik
gostermektedir (Yavuz 2009: 165-172):

e Insanlarla sozlii veya sozsiiz iletisim kurabilme becerisi,

e Bireyin, ruhsal durumunun, duygularinin farkina varabilme becerisi,

e Etkin dinleme becerisi,

e Isbirligi yapabilme becerisi,

e Empati kurabilme becerisi,

e Sinerji olusturma becerisi,

e Gruplari organize edebilme becerisi,

e Catismalar1 ¢6zebilme becerisi,

e Sosyal analizler yapabilme becerisi, bu temel beceriler arasinda sayilabilir.

Mayer ve Salovey’e gore duygusal zeka sosyal zekanin bir alt kiimesidir (Salovey ve
Mayer 1990: 189). Yine Mayer ve Salovey izleyen yillardaki ¢alismalarinda duygusal zekay1
bir tiir sosyal zeka olarak tanimlamiglardir (Mayer ve Salovey 1993: 433). Crowne sosyal
zekay kapsayici bir yapi olarak ele alarak duygusal zeka ve kiiltlirel zekayr da kapsadigini

one stirmiistiir (Crowne 2009: 158). Bu degerlendirmesini asagidaki sekil ile ifade etmistir.

Sosyal Zeka

Duygusal Zeka Kiiltiirel

Zeka

Sekil 2.2. Sosyal, Duygusal ve Kiiltiirel Zeka Arasindaki Iligki

Kaynak: Crowne, 2009, s.157.
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Izleyen yillarda Crowne bu ii¢ zeka tiiriiniin birbirleri ile olan iliskilerine dair deneysel
calismasi neticesinde daha dnce olusturdugu yapidan farkli bazi sonuglar da elde etmistir.
Crowne deneysel calismasi neticesinde duygusal ve kiiltiirel zekanin ortiisen ve birbirinden
farkli kisimlarmin bulundugu noktalarinda 6nceki onermelerini destekleyici sonuglar elde
etmistir. Bununla birlikte duygusal zekd veya kiiltiirel zekanin sosyal zekanin alt kiimesi
olduguna dair gegmisteki one siirdiigli onermelerin deney sonuglarina gore desteklenmemis
oldugunu gézlemlemistir (Crowne 2013: 108-109).

Calisanlarin motivasyonu, psikoloji, insan kaynaklari yonetimi, iktisat, sosyoloji ve
orgiitsel davranis gibi pek ¢ok disiplinin kesistigi ortak bir alanda yer almaktadir. Duygusal ve
sosyal zeka caligsanlarin is tatmini, olumlu is tutumlari, 6z yeterlik ve liderlik potansiyeli gibi
sonuclar getirebilecek davranislarini olumlu etkileme potansiyeline sahiptir (Njoroge ve
Yazdanifard, 2014, s. 35).

Duygusal zeka, kendi duygularimizi (stres, olumlu imaj saglama vb.) ve bagkalarinin
duygularin1 (gosterdikleri duygusal tepkiler yolu ile ¢evredekilerin istek ve ihtiyaglarini,
gliclii ve zayif yanlarmi gorme) tanima, anlama ve bunlari kullanabilme yetenegi olarak
tanimlanmaktadir (Baltas, 2006, s.7). Duygusal bilginin odak noktasi duygusal zekanin
alfabesini, yazilimint ve kelime bilgisini 6grenme ve duygularin aslinda dogustan sahip
olduklar1 bilgi dagarciginin farkina vararak bu bilgilerden faydalanmaktir (Cooper ve Sawaf
2003, s.3). Duygularnn faydali bigimde kullanmak i¢in duygusal bilgiyi dogru sekilde
degerlendirmek gereklidir. Bu ise duygusal okuryazarligi gerekli kilmaktadir.

Bir diger tanima gore duygusal zeka bireyin kendisine ve digerlerine ait duygular1 bu
duygular arasinda ayirim yapabilmeyi saglayacak sekilde denetlemesi ve birilerinin diisiince
ve hareketlerini yonlendirmek i¢in bu bilgileri kullanmasidir (Zeidner vd. 2004, s.373).
Kisinin hislerini bilmesi, i¢inde bogulmadan bu hisleri yonetebilmesi, yaptig1 is konusunda
kendini motive edebilmesi, digerlerinin hislerini fark ederek iletisim saglayabilmesi bir diger
tanim olarak goze ¢arpmaktadir (Onay 2011, s.588).

Mayer ve Slovey’e gore duygusal zeka, duygular1 ve duygusal verileri anlamaya
yardimci olacak bi¢imde duygular1 algilama, duygular1 yaratma ve ulagsma buna ilave olarak
entelektiiel ve duygusal gelisime yardimci olacak sekilde diisiinceli bir bigimde duygulari
diizenlemektir (Mayer ve Salovey 1997, s. 87). Duygusal zeka farkli etki alanlari ile pek ¢ok
farkli calismaya konu olmaktadir. Sosyal agidan istenen bir kisi olmak (popiilarite) ve iginde
duygusal zekdnin da bulundugu birkag¢ nitelikle iliskisinin sorgulandigi bir arastirmaya ait
sonuglar duygusal zekadnin kendini begenme ile birlikte popiilerligin degerli bir potansiyel

belirleyicisi oldugunu gostermistir (Magnus vd., 2006, s. 353).
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Goleman, Boyatzis, ve McKee, Harvard Business Review dergisindeki “Primal
leadership” isimli ¢alismalarinda liderlerin sahip olmasi gereken nitelikleri vermislerdir. Bu
niteliklerin 6nemini ise "Bir lider, sahip oldugu duygusal zeka yetilerinin olusturdugu
repertuar ne kadar genis ise o kadar etkin olacaktir. Ciinkii isleyen bir organizasyonun
ihtiyaglar ile bas etmek i¢in daha esnek olacaktir" bigiminde ifade etmislerdir (Goleman vd.,
2001’den aktaran Legier Jr. 2007, 5.110).

Duygusal zekanin mevcut hali ile psikolojik bir yap1 olarak kullaniminin yararliliginin
bilimsel olarak yeterince kanitlanmadigini ve kavram hakkinda tartismalarin halen devam
ettigini savunan Law ve meslektaglari (2008) bunu farkli iki ¢alismanin sonuglari ile
orneklendirmektedir. ilk 6rnekte Davies, Stankov and Roberts 1998 yilindaki ¢alismalarmin
neticesinde duygusal zekanin biiyiik dlclide kisilik faktorleri ile ortiisen anlasilmasi, ortaya
koyulmasi zor bir yap1 oldugu sonucuna varmislardir. Bunun zitt1 olarak Law, Wong ve Song
2004 yilinda gergeklestirdikleri ¢calisma sonucunda duygusal zekanin kisilik 6zelliklerinden
ayrildigt ve uygun bicimde tanimlanip Olgiildiiglinde aralarinda yasam tatmini ve
denetleyiciler tarafindan 6lgiilen is performansi gibi pek ¢ok istenen ¢ikt1 {izerinde olgiilebilir
etkiye sahip oldugunu gostermislerdir (Law vd. 2008, s.52).

Mayer 1999 yilinda yeni bir ¢alisma alani olarak tanimladig1 duygusal zeka kavraminin
popiiler veya bilimsel psikoloji dallarindan hangisine ait olduguna dair kisa bir
degerlendirmede bulunmustur. Duygusal zekanin diger kisisel 6zellikler gibi belirli yasam
ciktilar iizerinde belirleyici etkiye sahip oldugunu 6ngérmenin dogru bir yaklasim oldugunu
belirtmistir. Fakat popiiler literatiirde sunuldugu gibi duygusal zeka sahibi bireylerin yasamda
sinirsiz bir avantaja sahip olduguna dair bir yaklasgimin heniiz bilimsel anlamda
desteklenmemis olmasi sebebi ile fazla iyimser bir yaklasim oldugunu belirtmistir (Mayer
1999, 5.1-2).

Duygusal zeka kavrami kazandig: popiilerlige ragmen hali hazirda agiga kavusmamis
pek cok igerigi de ihtiva etmektedir. Burns'tin 1978 yilindaki "Liderlik diinyadaki en fazla
incelenen ve en az anlasilan fenomenlerden biridir" tanimi gliniimiizde duygusal zeka iginde
gecerlidir. Benzer sekilde yillar boyunca liderligin dogustan m1 geldigi yoksa sonradan mi
gelistiginin sorgulanmasi gibi duygusal zekdnin da dogustan mi geldigi yoksa sonradan mi
gelistigi sorgulanabilir (Legier Jr. 2007, s.110). Bununla birlikte son calismalar duygusal
zekanin sonradan gelistirilebilme potansiyeli olduguna dair bulgulari ortaya koymaktadir.

Duygusal zeké yazinin ilk donemlerinde duygusal zekanin gelistirilebilir olup olmadig:
ile ilgili karsit goriisler ileri siirlilmiistiir. Alanin duayenleri dahi bu ilk donemde ihtiyath bir

yaklasim sergilemeyi uygun bulmusglardir. Caruso ve Salovey duyusal zekanin bilissel zeka

10



gibi Omiir boyu sabit kalip kalmadiginin kesin olarak bilinemeyecegini 6ne siirmiislerdir.
Buna ragmen duygusal zeka (MSCEIT) skorlarinin orta yastaki yetiskinlerde geng
yetiskinlere gore yiiksek oldugunu belirtereck duygusal zekdyr olusturan yeteneklerin
gelistirilebilir olduguna dair optimistik bir yaklasim da sergilemislerdir. Bunun ise liderin
sahip oldugu dort temel duygusal yetinin gelistirilmesi ile miimkiin oldugunu savunmuslardir
(Caruso ve Salovey, 2004, s. 81).

Cherniss ve Goleman’in (2001) ileri gelen bir isletme fakiiltesinin dekaniyla yaptiklar
goriisme daha az iyimser bir goriisii géz oniline sermektedir. Dekan is hayatinda duygusal
zekanin gerekliligini kabul etmektedir. Ancak MBA 6grencilerinin duygusal zeka diizeylerini
gelistirmek i¢in neler yaptiklari soruldugunda hicbir sey yapmadiklarini; bu tiir niteliklerin
hayatin erken asamalarinda Ozelikle de aile iginde gelistigini ve kendi Ggrencilerinin ise
yetiskin olduklarini belirtmistir (Cherniss ve Goleman, 2001, s. 209).

Ote yandan Case Western Reserve Universitesi, Weatheread School of Management
MBA 6grencileri iizerinde gergeklestirilen 6l¢lim ve degerlendirmeler iki ila bes yillik siirecte
duygusal zekaya ait yeteneklerin gelistirilebilecegini kanitlamistir.  Yiiksek lisansa giris
ortalama yaslar1 27 olan Ogrenciler iizerinde anket Olgiimleri, video ve ses kayitlari ile
egitimin duygusal zekd yetenekleri iizerinde yarattigi degisimi degerlendirmistir. Bu
degisimde yonetimin eski program yerine 1990 yilinda uygulamaya basladig: yetkinlik temelli
ve hedef odakli yeni programin insan yonetimi ile ilgili igeriginin etkisinin bulundugu
diisiiniilmektedir. Ogrencilere ait yetkinlikler {izerinde istatistiki agidan giiclii gelisme (farkl
yillarda uygulanan ve farkli yetkinlikleri o6l¢en coklu degerlendirmelere gore degisim)
bulundugu ortaya konulmustur (Boyatzis, 2001, s. 235- 236). Bu o6lgiimlere ait sonuglar

asagida tablo haline getirilmistir.

Tablo 2.1. Egitim - Duygusal Zeka Iliskisi

Mezuniyet y1l1 Oz yonetim Sosyal farkindalik Sosyal yetenekler
(7 yetkinlik) (2 yetkinlik) (6 yetkinlik)
1992, 1993, Tam zamanli MBA 5/7 2/2 3/6
1994, 1995 Ogrencileri
1994, 95, 96 Part-time MBA 5/7 1/2 5/6
ogrencileri

Kaynak: Boyatzis, 2001, s. 236.

Duygusal zekd olgusu kavramlagmadan oOnceki donemlerde (195011 yillar) dahi
giinimiizde duygusal zekd kapsaminda degerlendirilen duygusal ve sosyal yeteneklerin
gelistirilmesi i¢in aracilik eden egitim ve gelistirme calismalari mevcuttur. Bu egitim ve

gelistirmeler (Cherniss ve Goleman, 2001, s. 210- 214):
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einsan iliskileri egitimi: 1950li yillarda Pensilvanya Eyalet Universitesi’nde
yoneticilere verilen insan iliskileri egitim programi en erken basarili duygusal zeka egitimi
orneklerinden biridir. Bu program 0zbiling, empati ve liderlik gibi sosyal ve duygusal
yetkinlikleri igermekte idi.

e Yoneticiler i¢cin davranis modelleme egitimi: davranis modelleme egitimi biiyiik
oranda Bandura’nin 1977 yilinda gelistirdigi sosyal 6grenme teorisine dayanmaktadir. Tipik
bir davranis modelleme egitimi programi hassas 6z degerlendirme, uyumluluk, inisiyatif ve
innovasyon, empati ve iletisim gibi sosyal ve duygusal yetkinlikler konusunda dersler
verilmekte idi.

e Sorunlu ¢aliganlar igin 6zyonetim egitimi: Ozydnetim egitimi ilk olarak klinik
psikologlar1 tarafindan gelistirilmis ve kullanilmigtir. Program goézetim altinda olmayan
calisanlarin da is yerinde duygusal anlamda yetkin olabilmeyi 6grenebileceklerine ornektir.
Tiim bu Ornekler 1s18inda yetiskinlerinde duygusal zeka yetkinliklerini gelistirmelerin
miimkiin oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Duygusal zekanin ozbiling, 6z diizenleme, kendini motive etme, empati ve sosyal
yetenekler gibi spesifik alanlarin teker teker gelistirilmesi i¢in yontemler mevcuttur. Bununla
birlikte ¢aligma kosullarinda duygusal zekanin tiimlesik olarak gelistirilmesi i¢in optimize
edilmis modellemelerde mevcuttur. Boyle bir modellemede uygulanabilecek yedi asamali
stire¢ asagida verilmistir (Cherniss ve Goleman, 2001, s. 218- 231):

1. Sosyal ve duygusal 6grenmeyi cesaretlendiren bir ¢evre yaratin.

2. Gontlliligl degerlendirin. Hazir olmayanlart motive etmek igin, Ogrenenlerin
duygusal zekanin faydalarin1 gormelerine yardim edin; 6grenenlerin kendi duygusal ve sosyal
yetkinliklerini degerlendirmelerine yardim edin ve geri doniis saglayin; 6grenmenin kendileri
tarafindan yonetilmesini saglayin; basari i¢in olumlu beklentiler gelistirin.

3. Ogrenenlerin agik, anlamli ve yonetilebilir hedefler belirlemesine yardimei olun.

4. istenen yeteneklere uygun modeller kullanim.

5. Yeni yeteneklerle ilgili pratik yapmak i¢in cesaret verin ve performans hakkinda geri
doniis saglayn.

6. Ogrencileri gerilemeye kars1 agilayin.

7. Gelisim takibi i¢in grup i¢inde destek olusturun.

Patrick E. Merlevede’nin kendi ismini tagiyan (Patrick Merlevede’s Acknowledge)
egitim firmasinda 2000 yilinda gergeklestirilen 6l¢iimler duygusal zeka bilesenlerinde %10 ila

15lik bir artis tespit etmislerdir. (Mervelede vd., 2003, s. 1).
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2.1.3.1. Duygusal zekd boyutlart

Duygusal zeka olgusunu gerek bilimsel yayinlar1 gerekse is hayatinda uygulama alanlari
bulan kitaplar1 ile popiiler bir alan haline getiren Daniel Goleman duygusal zekayi
“kendimizin ve baskalarinin hislerini tanima, kendimizi motive etme, i¢imizdeki ve
iliskilerimizdeki duygular1 iyi ydnetme duygusu veya yetisi” olarak tanimlamaktadir.
Goleman duygusal zekayr duygusal ve sosyal yeterlilikler olarak siniflandirmistir. Bu
siniflandirmaya ait bes yeterlilik 6z biling, kendine ¢ekidiizen verme, motivasyon, empati ve
sosyal becerilerdir. Bu yeterliliklere ait tanimlamalar asagida verilmistir (Goleman 2000: 393-
394):

¢ Oz biling: hissedilen duygulara ait farkindalik ve karar verme siirecinde bu
avantajlardan faydalanma; sahip olunan cesitli yetilerin bireylerin kendileri tarafindan dogru
olarak degerlendirilmesi ve buna bagl olarak gelistirilen 6zgiiven duygusudur.

¢ Kendine ¢ekidiizen verme: bireyin sahip oldugu duygular1 yaptigi isi zorlastirict degil
kolaylastirict sekilde kullanmasi, kendine ve ¢evresindekilere karsi vicdani agidan rahatsizlik
vermeyecek sekilde hareket etmesidir. Siirmekte olan duygusal olumsuzluklardan kendini
kurtarma ve amaclanan hedeflere ulagma siirecinde zevkleri erteleme iradesini gostermektir.

e Motivasyon: hedeflere ulasma ve gelisim c¢abalar1 gibi olumlu sonuglara ulagmak i¢in
gerekli ¢abalar, yenilgiler ve istediklerine ulagamama gibi olumsuz sonuglara karsi
direnebilmek i¢in gerekli tercihlerdir.

e Empati: duygudaslik olarak dilimize ¢evrilen empati bireyin farkli kisilere ait hisleri
onlarin bakis agis1 ile gérebilme yetenegi ve bunun sonucu olarak farkli kisilik yapisina sahip
insanlarla iletisim kurabilme ve onlarla uyum saglama yetenegidir.

e Sosyal beceriler: kisilerle yiirlitilmekte olan iletisime dayali iliskilerde duygusal
yonetimi (kendine ve digerlerine ait duygular1 diizenleme) elinde tutabilme, sosyal durumlara
ve iliski haritalarina ait giiglii farkindalik; sorunsuz etkilesim kurabilme; ve tiim bu
yetenekleri ikna, liderlik etme, uzlagma ve arabuluculuk, ¢éziim saglama, isbirligi ve ekip
calismasinin saglanmasi i¢in kullanmadir.

Zeka kavrami tanimi geregi pek cok yetenegi icinde barindirmaktadir. Benzer bi¢cimde
duygusal zekay: tanimlayan farkli goriislerde duygusal zekanin pek ¢ok farkli unsurdan
olustugunu belirtmektedir. Ulusal duygusal zeka literatiiriinde ise Acar duygusal zeka

unsurlarini agagidaki bi¢imde siniflandirmastir.
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DUYGUSAL ZEKA

Kisisel Yeterlilikler

——

Benlik Bilinci

Sosyal Yeterlilikler

s

Sosval Bilinc

Duygusal biling
Kendi kendini degerleme
Kendine giiven

Empati (duygudaslik)
Hizmet yonelimli olmak
Digerlerinin gelisimine katkida

bulunmak

Farkliliklar1 yonetmek
Kendine Yon Verme Politik biling

- Duygu Kontrolii - Giivenilirlik
- Uyumluluk - Yenilikgilik
- Kisisel Sorumluluk

Sosyal Yetenekler

Etki

fletisim

Degisim katalizorligii
Catigma yonetimi
Isbirligi ve dayanisma
Takim yetenekleri

Kendi Kendini Motive Etmek

Bagan giidiisti
Inisiyatif sahibi olmak
Optimist olmak
Baglilik

Sekil 2.3. Duygusal Zekd 'nin Unsurlart
Kaynak: Acar, 2001, s. 35.

Duygular ele alan bir yaklasima gdre her bir duygu kendi 6zel kurallarina gére hareket
etmesi yonil ile satrang taslarina benzetilebilir. Bu metafora goére duygusal zekd duygularin
verdigi talimata uygun olarak yapilacak parcalarini dnceden gérme, bu davranislarin neden,
nasil ve ne sekilde yapilacagii bilme ve algilama yetenegi olarak tanimlanabilir (Turanlt
2007: 47).

Duygulardan olumlu anlamda fayda saglayabilmek, duygular1 dogru okuyabilme,
verdikleri mesajlar1 dogru olarak yorumlayabilme ve duygularin iizerinde calisabilme ile
mimkiin olacaktir. Duygusal zekd yazininda bu durum duygusal okuryazarlik olarak
tanimlanmaktadir (Yavuz 2011: 256). Duygusal zekdyr olusturan bilesenler ¢esitli
caligmalarda farkli bi¢cimlerde ifade edilmektedir. Salovey ve Mayer’e ait bir siniflandirma

asagida verilmistir.
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DUYGUSAL
ZEKA

Duygularin Duygularin Duygularin Kullanim
Degerlendirilmesi ve Diizenlenmesi
ifade Edilmesi
1
| | |
)
Kigisel Digerleri Kendine Ait Digerlerinin [ Esnek Planlama
Duygular Duygulart
@@
) ) )
| Sozli Sozstiz algilama Yaratici Diistince
@@ | — @@
) ) )
Sozsiiz Empati Dikkatin Yoniinii
— Degistirme
@@ @@ @@
)
| Motivasyon
@@

Sekil 2.4. Salovey ve Mayer’e Gore Duygusal Zekd Etmenleri
Kaynak: Salovey ve Mayer, 1990, s.190; Yaylaci, 2008, s.47.

2.1.3.2. Orgiitsel (kurumsal) duygusal zeka

Bireylerin tek basina sahip olduklart duygusal zekanin yaninda grup, orgiit ve
kurumlarin da kendine 6zgii duygusal zeka yetenekleri bulunmaktadir. Grup duygusal zekasi,
bir gurubun giiven, grup aidiyeti ve grup yararini olusturacak sekilde duygusal siireci
yonetecek paylasilan normlar biitlinli yaratma kabiliyetidir. Yiiksek duygusal zekaya sahip bir
grup, duygusal siireci etkilemek igin gelistirdigi normlar arasinda pozitif bir doniisim
yaratacaktir. (Druskat ve Wolff, 2001 s. 138-139).

Kurumsal duygusal zeka, isgorenlerin duygularinin yaraticilik ve yenilik baglaminda
organizasyona katki ve pozitif enerji saglayacak sekilde yonetimidir (Yaylaci, 2008, s. 132).
Caligma hayatinda duygusal zekaya olan ilgi dogal olarak fayda eksenli olmustur. Duygusal
zekanin barindirdig1 yetenekler olan empati, kisiler arasi etkin iletisim, olumlu bakis acisi
gelistirme, baskalarinin duygularini ve kendi duygularimizi etkin yonetme gibi yetenekler is

basarisini artirma potansiyeli sebebi ile ilgi uyandirmaktadir (Aslan ve Ozata, 2008, s. 80).
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Kurumlara ait duygusal zeka (EIO) kavramu iizerine yapilan ¢aligmalar kisisel duygusal
zekdya benzer bicimde kurumsal duygusal zeka alanlarinin kavramsallagmasini saglamistir.
Bu alanlar asagida verilmistir (Dogan ve Demiral 2007, s. 219-220; Yaylaci 2008, s.135):
Kurumsal Duygular1 Tammmak: kurumun giicli ve zayif yonleri belirlemek, kurumsal
duygularin farkinda olmak ve bu farkindaligi kurum kiiltiirii icinde kullanmay1 kapsamaktadir.
Kurumsal Duygular1 Yonetmek: Kurum i¢inde olumsuz duygulari, olumluya g¢evirebilmek
gibi yetenekler bu kapsamda ele alinmaktadir.

Kurumsal Motivasyon: Yiiksek derecede motive olmus bireylerle saglanabilmektedir.
Kurumsal Sosyal Farkindahk: Kurumsal sosyal farkindalia sahip olan yani empati
yapabilen kurumlar, olaylara paydaslarinin goziiyle bakabilen, onlarin ihtiyaglari ve
isteklerini, kurum hakkindaki diisiincelerini anlamaya galisan birimlerdir.

Kurumsal Sosyal Yetiler: Duygusal zekas:i yiikksek kurumlar, karsilikli iliskide bulundugu
birey ya da gruplarin duygularina duyarlilik gosterecek, etkin iletisim kurabilecek, karsiliklt
beklentilerin kargilanmasini ve iligkilerde siirekliligi saglayacaktir.

Yiiksek duygusal zekdya sahip organizasyonlar duygular sergilemenin tesvik edildigi
iklimleri desteklemektedir. Bu organizasyonlarin ayirt edici 6zellikleri asagida verilmistir
(Yaylac1 2008, s.133):

¢ Bu organizasyonlar insanlarin yiireklerine ve fikirlerine deger veren bir kiiltiirel yap1
sergilemektedir. Bu kiiltiiriin temel degerleri, giiven, baglilik, moral ve iletisim olarak kabul
edilmektedir.

e Bu organizasyonlara gore insanlar duygulari, fikirleri, i¢gdrii ve ihtiyaclari
anlasilmas1 gereken bireylerdir.

e Bu organizasyonlar kisileri hiyerarsi ve sistemlerin iizerinde tutmaktadir.

e Bu organizasyonlar degisimde insan faktoriinii siirecin bir pargasi olarak kabul
etmektedir.

e Bu organizasyonlar degisime direncin tehdit algisindan kaynaklandiginin
farkindalardir.

e Bu organizasyonlar degisimde karar siirecine katilmin c¢alisanlart olumlu
etkileyecegini bilmektedirler.

¢ Bu organizasyonlar, organizasyonun basarisina katkida bulunma potansiyeli ve istegi
olan isgorenleri kuruma c¢ekmek ve kurumda tutmak i¢in yapmalar1 gereken davranig ve
uygulamalarin bilincindedirler.

e Bu organizasyonlara gore bireysel gelisim harcamalar1 bir maliyet degil yatirimdir.
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e Bu organizasyonlar iyi sonuglar elde etmek i¢in sadik miisterilere sahip olmanin
gerekliliginin farkindalardir.

e Bu organizasyonlar sadik miisterilere sahip olmak i¢in sadik c¢alisanlara sahip
olmanin gerektigini bilmektedirler.

Yiiksek duygusal zekdya sahip organizasyonlarin yaratilmasi biiyilk oranda bu
organizasyonlarin insan kaynaklari béliimlerinin uygulamalarina bagli olmaktadir. Bunun igin
insan kaynaklar1 yonetimlerinin yapmasi gerekenler asagida siralanmustir (Yaylaci 2008,
5.142-145):

e Aday toplama ve secim: IKY yoneticileri organizasyonlardaki rollerine uygun
davranislar sergileyerek, duygularini dogru bigimlerde iletebilme yetenegine sahip isgérenleri
istthdam edebilmek i¢in yontemler gelistirmektedir. Bu amagla is roliinliin gerektirdigi
duygusal emegi sergileyebilecek adaylarin se¢cim asamalarinda s6zsiiz duygusal ifadelerindeki
anlamlilik ve duygusal ifade 6l¢iimleri kullanilabilmektedir. Bu sekilde duygular dikkate
alinarak, ayn1 zamanda ise alim sonrasinda igsgdrenlerin is rolii ile biitiinlesme (sosyalizasyon)
kapasitesi yliksek olanlar da tercih edilmis olur.

e Sosyalizasyon: Orgiitsel sosyalizasyon calisanlarin sergilemesi ve saklamas1 gereken
duygulara dair orgiite 6zgii kurallar1 veya hisler ile ilgili kurallar1 6grenme siirecini ifade
etmektedir.

e Egitim ve Gelistirme: Organizasyonlar duygular ile ilgili kurallarin1 kendi
biinyelerinde yiiriittiikleri egitim programlar ile aktarmayi tercih etmektedirler.

e Qdiil ve cezalar: Bireyin duygusal tatmin ve yaraticithginin agiga ¢ikarilmasimi
saglamaya ilave olarak, organizasyonlarin kurumsal zeka ve duygu yonetiminin yiiriitiilmesi
istenen davraniglarin oOdiillendirilmesi ve istenmeyen davraniglarin cezalandirilmasi ile

miimkiindiir.
2.1.4. Duygusal zeka modelleri

Biligsel zekaya gore goreceli olarak kisa ge¢mise sahip olan duygusal zekad olgusuna
yonelik pek ¢ok oOlgek ve smiflandirma ile karsilasmak miimkiindiir. Modelleri gelistiren
kisilerin adlar1 ile anilan bu modeller Salovey ve Mayer, Bar-on, Goleman ve Cooper ve
Sawaf modelleri olmak {izere dort adettir. Bu dort model genel hatlari ile asagida tablo 2.2 de

verilmistir.

17



Tablo 2.2. Duygusal Zeka Modelleri

Reuven Bar-On

John Mayer ve Peter Salovey

Robert K.Cooper ve Ayman Sawaf

Daniel Goleman

5 Genel alan ile
15 beceriyi igerir.
1. Kisisel
Beceriler

(fgsel Diinya
Alam)

- Duygusal benlik
bilinci
(Farkindalik)

- Kendine giiven
(D1savurum)

- Bagimsizlik

- Ozsayg1

- Kendini
gerceklestirme
2. Kisilerarasi
Alan

(D1s Diinya
Alam)

- Empati

- Sosyal
sorumluluk
(Bireylerarasi
iliskiler)

- Sosyal iliskiler
3. Adaptasyon
Alam
(Uyumluluk)

- Gergekgilik

- Esneklik

- Problem ¢6zme
4. Stresle Basa
Cikma

Alan

- Strese kars1
tolerans

- Diirtii alan1

5. Genel Ruhsal
Durum

- Tyimserlik

- Uyumluluk
(Mutluluk)

4 Temel alani igerir

1. Duygular1 tanimlama-algilama

-Bireyin duygularimi fark etmesi, duygularini
tanimlay1p, ifade etmesi

- Diger kisilerin neler, hissettigini fark
etmesi ve duygularini tanimlamasi.

2. Diisiinceleri kolaylastirmak i¢in
duygular1 kullanma, duyguyla diisiinceleri
bagdastirma

- Duyguyu diisiincede kaynastirmaktir.

- Duygular etkin ve verimli diisiinmeyi
saglar.

- Duygular yargilara ve hafizaya yardim
ederler.

3. Duygular1 anlamak

- Temel duygularin nasil karmagsik duygulara
doniistiiginii bilmek

- Duygularin bir asamadan diger bir asamaya
nasil gectigini anlamak

4. Duygulari diizenlemek ve yonetmek

- Kendini, arzularini ve diirtiilerini kontrol
edebilmek

- Kendisinin ve diger kisilerin duygularini
yOnetebilmek

4 Kose tasi ile 16 yeterliligi igerir

1. KOSE TASI:

Duygular1 6grenmek

- Duygusal diiriistliik (duygulari
tarafsiz olarak algilama)

- Duygusal enerji (enerji ve duygular
arasindaki iliskiyi kullanarak basarili
olma)

- Duygusal geribildirim (duygularin
verdigi mesajlara gére hareket etme)
- Pratik sezgi (duygular pratik sekilde
sezme)

2. KOSE TASI:

Duygusal zindelik

- Oz varhik (kisinin duygusal
varliklar)

- Gliven ¢emberi (olusturdugu giiven
ortami)

- Yapic1 hosnutsuzluk
(hosnutsuzluklari yapic eyleme
doniistiirme)

- Esneklik ve yenilenme

3. KOSE TASI:

Duygusal derinlik

- Ozgiin potansiyel ve amag

- Adanmiglik

- Diirtistliigii yasamak

- Yetki olmadan etki

4. KOSE TASI:

Duygusal Simya

- Sezgisel akis

- Diislincesel zaman degisimi

- Firsat1 sezinleme

- Gelecegi yaratma

5 Temel
yeterliligi icerir
I-KiSISEL

YETERLILIKLER
1. Ozbiling (duygusal

farkindahk)
- Duygusal biling

yetenek

ile

- Dogru 6z degerlendirme

- Ozgiiven

2. Kendine c¢ekidiizen

25

Vermek (duygular1 yonetme)

- Ozdenetim

- Giivenilirlik

- Vicdanlilik

- Uyumluluk

- Yenilikgilik

3. Motivasyon

- Basarma diirtiisii

- Baglilik (Kendini adama)

- inisiyatif (Girisimcilik)

- Iyimserlik
11-SOSYAL

YETERLILIiKLER

4. Empati

- Bagkalarini anlamak
- Bagkalarimi gelistirme
- Hizmete yonelik olma

- Cesitlilikten yararlanmak

- Politik biling

5. Sosyal beceriler
- Etki

- {letisim

- Catisma yOnetimi
- Liderlik

-Degisim katalizorligi

- Bag kurmak
- Imece ve isbirligi
- Ekip yetenekleri

Kaynak: Acar, 2001, 5.29-30; Goleman, 2008, s.49; Acar, 2007, s.34; Cooper ve Sawaf, 2003, s. XXXV

Duygusal zeka kavrami zaman igerisinde pek cok c¢alismaya konu olarak gelisim
gosteren bir saha haline gelmistir. Kisisel duygusal zeka calismalar1 devam ederken agirlikli
olarak idari yeteneklere odaklanan takim duygusal zekasi kavrami ortaya ¢ikmistir. Temel
duygusal zeka modellerine benzer sekilde takim duygusal zekas: duygusal farkindalik, duygu
yonetimi, igsel iliski yoOnetimi ve digsal iliski yOnetimi olmak iizere dort yetiyi
barindirmaktadir. Duygusal farkindalik grubun sahip oldugu duygusal durumu (cosku, iiziintii
vb.) dogru bir bigimde tamimlamay1 ifade etmektedir. Duygu yonetimi grubun iginde
bulundugu duygusal durumu ydnlendirip yapici bir bicimde kullanabilme becerisidir. igsel
iligki yonetimi grup tyeleri arasindaki duygu iklimini diizenlemeyi ele almaktadir. Digsal
iligki yonetimi ise grubun, kendisi disindaki birey ve gruplarla olan duygusal iletisimi

diizenlemesidir (Bradberry ve Greaves 2006, s.133-134).
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2.1.5. Duygusal zeké olcekleri

Duygusal zekayr degerlendirmeye yonelik giiniimiize degin ¢esitli  Olcekler
olusturulmustur. Bunlardan duygusal zeka platformunun olusturdugu bir tasnife gore

duygusal zeka olgekleri asagida verilmistir (www.eiconsortium.org):
2.1.5.1. Mayer salovey caruso duygusal zeka testi (MSCEIT)

Mayer Salovey Caruso duygusal zeka testi, Mayer ve Salovey’e ait modele uygun
olarak, duygulan algilamak, diisiinceyi harekete gecirmek, duygular1 anlamak ve duygulari
yonetmek olmak tizere dort duygusal zekd dali iizerinde duygusal zeka becerilerini
degerlendirmek amaci ile hazirlanmistir. Mayer Salovey Caruso duygusal zeka testi, yetenek
odakli bir Olgektir ve insanlarin is performanslarini ve problem ¢ozme becerilerini
degerlendirmektedir. Mayer Salovey Caruso duygusal zeka testi 6lgeginin 15 temel degeri
vardir. Bunlar: toplam duygusal zekd puani, 2 alan puani, 4 dal puani, 8 gdrev puanidir.
Bunlara ilave olarak ek niteliginde 3 tamamlayict puan da bulunmaktadir.

flerleyen doénemlerde Salovey ve meslektaslar1 calismalarinda MSCEIT in ikinci
versiyonu olarak Ispanyolca versiyonunu uyarlayip test etmis ve Ispanyolca konusulan
gruplarda olumlu sonuglar elde etmistir (Extremera vd. 2006, s.45-46). Yine 2002 yilinda
Wong ve Law Cinli denekler i¢in kendi isimleri ile anilan WLEIS isimli duygusal zeka
Olcegini gelistirmislerdir. Law ve meslektaslarinin 2007 yilinda yaymladiklart bir diger
calismada ise Mayer Salovey Caruso duygusal zeka testi ve WLEIS oOl¢lim araglar
karsilagtirilmistir. Cinli denekler iizerinde yapilan uygulamada WLEIS o6l¢eginin bazi
avantajlara sahip oldugu ama tam bir karsilastirma i¢in daha fazla ¢alisma yapmanin gerekli

oldugu onerisi getirilmistir (Law vd. 2008, 5.52-65).
2.1.5.2. Bar-on duygusal skor (katsayr) envanteri (EQ-1)

Bar-on duygusal skor envanteri Dr. Reuven Bar-on'un diinyada 48.000 kisi {izerinde
yaptigr 19 yillik arastirmalari ile elde ettigi tespitler sonucunda olusturdugu olcektir. Dr.
Reuven Bar-on'un tanimina gore duygusal zeka “Bir bireyin ¢evresinin talep ve baskilari ile
basarili bir sekilde bas edebilmesini etkileyen, Ggretimle verilemeyen (egitim yolu ile
saglanan) yetenek, ustalik ve beceriler dizisi” olarak tanimlanir (Legier Jr 2007, s.19,
http://eqi.org). Duygusal Skor Envanteri, kendisine ait duygusal zekd modelinin alt
bilesenlerini 6lgmektedir. Bu bilesenler ise (Stein ve Book 2003, s.73- 255):

o Kisiler aras1 zeka: duygudaslik, sosyal sorumluluk, sosyal iliskiler,
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o Kisisel zeka: duygusal farkindalik, disa vurum, bagimsizlik, O6zsaygi, kendini
gergeklestirme,

e Adaptasyon derecesi: problem ¢6zme, gercekci degerlendirme, esneklik,

e Stres yOnetimi: strese dayanma, diirtli kontrolii

¢ Genel ruh hali: mutluluk ve iyimserlik unsurlarini igerir.
2.1.5.3. Duygusal yeterlik envanteri (ECI)

Duygusal yeterlik envanteri Richard Boyatzis ve Daniel Goleman tarafindan
gelistirilmis bir olgektir. Olgek, Daniel Goleman'm 1998 yilinda yayinladigi “Isbasinda
Duygusal Zeka” ve Goleman'n Boyatzis ve McKee ile birlikte 2002 yilinda yazdigi “Yeni
Liderler” isimli kitaplar temel alinarak hazirlanmistir. ECI, ECI-2, ECI-U gibi versiyonlar ile
gelistirilen dlcegin son gegerli ve giivenilir hali ECI-360 olarak isimlendirilmistir.

ECIL: 18 yetenegi Olger. Bu yetenekler: Benlik Bilinci, Kendini Yo6netme, Sosyal
Farkindalik ve Iliski yonetimi olmak iizere 4 kiimede toplanir (www.eiconsortium .org).

ECI 2.0: ECI 2.0 organizasyonlarda bireylerin sahip oldugu duygusal ve sosyal
becerilerin 360 derece degerlendirilmesi i¢in tasarlanmig bir aragtir. Test, Goleman'in 1998
yilinda kaleme aldig1 "Working with Emotional Intelligence” (isbasinda Duygusal Zeka)
kitabinda tanimladig1 duygusal yetenekler tizerine temellendirilmistir. ECI ve ESCI testlerinin
kullanim hakki, miisterilerine kesin ve kapsamli bilgi geri doniisii yapabildigini ispatlayabilen
kullanicilara verilmektedir. Bu araglar ise alma ya da calisanlarin yerine baska ¢alisan alma
kararlar1 i¢in degil sadece gelisim i¢in tasarlanmistir, (www.eiconsortium.org).

ECI - U: Duygusal Yeterlilik Envanteri - Universite Versiyonu 63 kisisel degerleme
sorusu ile 21 duygusal yetenegi 6l¢en bir ankettir. Bu 21 yetenek Benlik Bilinci, Kendini
Yénetme, Sosyal Farkindalik ve iliski Yonetimi olmak iizere 4 kiime ile smiflandirilmstur.
ECI-U tamamlandiktan sonra kisisellestirilmis bir profil ve yorum notlar1 olusturulur. Bu
profil giiclii oldugunuz yanlar1 ve duygusal yeterlilikler i¢inde bu dort kiimeden hangi alanlari
gelistirmeniz gerektigini detayl1 olarak gosterir (www.illinoisleadership.uiuc.edu).

ECI-360: ECI-360, ECI 2.0 testindeki gibi organizasyonlarda bireylerin sahip oldugu
duygusal ve sosyal becerilerin 360 derece degerlendirilmesi i¢in tasarlanmis bir aragtir. ECI-
360, Dr. Richard Boyatzis ve Dr. Daniel Goleman'in ¢aligmalar1 ile ilk tohumlarmni attigi;
Hay/McBer'in 35 yillik yetenek calismalari ve duygusal zekanin tiim boyutlarini ele alan
kanitlanmis metodolojisi ile olusturdugu ¢ok yonlii bir duygusal zeka 6l¢iim aracidir. Sonug
esi goriilmemis bir kesinlik ve giivenilirlik saglayan bir degerleme ve gelistirme aracidir

(Www.eqi.org).
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Gelistirilen yeni duygusal zeka modelleri ile birlikte pek ¢cok modele ait dlgekler de
olusturulmustur. Bunlara 6rnek olarak Schutte ve arkadaglarinin zeka dlgegi, Wong ve Law’in
duygusal zeka o6lcegi, Mayer ve Geher’in duygusal dogruluk arastirma o6lcegi, Salovey,
Mayer, Goldman, Turvey ve Palfai’nin 6zellik meta ruh hali 6l¢egi, duygusal zekaya dayali
uluslararasi kisilik kalem havuzu o6l¢egi, Freudenthaler ve Neubauer’in duygusal zeka
performans testi, Sjoberg’in kisilik testi serisi, Tapia’nin duygusal zeka envanteri, duygusal
zeka oz-ayar Olcegi, Swinburne Universitesi is yeri duygusal zeka testi, calisma grubu
duygusal zeka profili versiyon III, duygusal zeka ozellik anketi gibi pek ¢ok Olgek
bulunmaktadir (Aslan 2009, s.74-94).

Duygusal zekanin ilk olarak literatiire girmesinden itibaren o6l¢iimiine dair pek g¢ok
yontem gelistirilmis olmasi, Olg¢eklerin yeni versiyonlarinin olusturulmasi ve benzeri
gelismeler, Olclimlemenin iyilestirilmesi adina olumlu bir siirecin gostergesi olarak
degerlendirilebilir. Bununla birlikte Bracket ve arkadaslarinin gergeklestirdigi calisma farkl
duygusal zeka olgeklerinin degerlendirme sonuglarmin birbiri ile tutarli olmadigi sonucuna
varmistir. Bu tutarsizligin sebebi olarak degerlendirmelerin kisilerin bireysel algilarina
dayanmasi ve bunun da pek ¢ok farkli yonden yaniltici olabilecegi agiklamasi getirilmistir. Bu
sebeplerden bazilar1 asagida verilmistir (Bracket vd 2006, s.785):

e Kisisel cevaplarin sosyal anlamda istenen biri olmak i¢in dnyargili olabilir.

e Bireysel duygusal zekd yetenekleri kisisel degerlendirmeleri etkileyebilir. Ornegin
diisiik 6zbilince sahip kisiler yanlis degerlendirmeler yapabilir.

e Duygusal zeka testleri hakkinda deneyim sahibi olmak sonuglar1 yonlendirmeye sebep
olabilir.

Duygusal zekd testleri biiyilkk oranda Dbireyler tarafindan 06znel olarak
cevaplandirilmaktadir. Bu durum ise genel anlamda duygusal zekda olgiim sonuglarnin
yaniltict sonuglar vermesi ihtimalini dogurmaktadir. Tim bu riskler gbéz Oniinde
bulundurularak, bu c¢alismada kullanilacak olan 6l¢ek segiminde Olgeklerin kullanildigi
caligmalarin sayisi, en biiyiik 6rnekleme ulasmis ve en fazla kullanilan 6lgek olma kriterleri
gozetilmistir. Bu degerlendirme sonucunda Bar-on Duygusal Skor (Katsay1) Envanteri (EQ-I)

secilerek anketin uygulanacagi érnekleme gore uyarlanmistir.
2.1.6. Duygusal zekamn etkileri

Duygusal zekd unsuru is diinyasindan egitim yasamina pek cok alanda kisilerin
basarisinda 6nemli etkilere sahiptir. Duygusal zeka bireylerin kendisine ve bagkalarina ait

duygular1 gozlemleyerek ve ¢oziimleme, birbirinden ayirt etme ve bu bilgiyi kullanarak
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birilerinin diisiince ve eylemleri yonlendirmeyi kapsayan bir yetenekler kiimesidir (Dong vd.
2014, s.1057). Bu tanim 1s1iginda duygusal zeka, kisinin kendisi ve digerleri iizerinde
yonlendirici bir etki gelistirmesine olanak saglamaktadir. Bu yonii sagladigi uygulama alani
sebebi ile duygusal zeka kavramina islevsellik kazandirmis ve etkilerine, kullanim alanlarina
olan ilgiyi arttirmistir.

Duygusal zeka ve biligsel zekanin is performansi iizerindeki etkilerini konu alan
caligmalarinda Co6t€ ve Miners is performansin etkileyen ¢esitli unsurlar1 ele almiglardir.
Calisma neticesinde duygusal zeka ve bilissel zekanin, kuruma yonelik orgiitsel vatandaslik
davranigt ve gorev performansi iizerinde birbirini tamamlayan bir etki gosterdigine dair
buluntular elde etmislerdir. Bilissel zeka diistiikk¢ce duygusal zekanin kuruma yonelik orgiitsel
vatandaslik davranisi ve gorev performansi lizerinde daha gii¢lii bir belirleyici haline geldigi
bulunmustur. Calismanin sonuglarina gore disiik biligsel zekaya sahip c¢alisanlar eger
duygusal anlamda zeki iseler gorevleri dogru sekilde yerine getirebilmekte ve kuruma yonelik
orgiitsel vatandaslik davranigini gosterebilmektedir (Coté ve Miners 2006, s.19).

Priya ve Panchanatham gerceklestirdikleri calismada duygusal zekasi yiiksek olan
caliganlarin is tatmininin de yiiksek olduguna dair sonuglar elde etmislerdir (Priya ve
Panchanatham 2014, s.10-11). Benzer sekilde 1995 yilinda Goleman, 2000 yilinda Abraham,
2002 yilinda Wong ve Law ¢alismalarinda is tatmini ve duygusal zeka arasinda iliskiye dair
sonuclar bulmuglardir. Sy, Tram ve O'Hara nin 2006 yilinda gergeklestirdikleri caligsmada ise,
calisanlarin duygusal zekas: ile is performanst ve is tatmini arasinda pozitif bicimde iliski
ortaya koymustur. Buna ilave olarak isverenlerin duygusal zekasinin diisiik duygusal zekaya
sahip ¢alisanlarin i tatmini lizerinde yliksek duygusal zekdya sahip calisanlara nazaran daha
olumlu etkiye sahip oldugu ortaya konmustur (Shooshtarian vd. 2013, s.30-31).

Duygusal zeka ile is tatmini arasindaki ikili olarak dogrusal iligkileri inceleyen ¢ok
sayida caligma bulunmakta iken Tokmak ve meslektaslar1 duygusal zekanin Orgiitsel
vatandaslik davranigina etkisi ve is tatmininin aracilik roliinii ele almislardir. Calisma
neticesinde duygusal zeka ve is tatmini arasinda iliski bulunmus fakat is tatmininin bagimsiz
bir degisken olarak bagimli degiskenler (6rgiitsel vatandaslik davraniginin boyutlari) iizerinde
aciklayabildigi varyans ¢ok diisiik diizeylerde kalmistir (Tokmak vd. 2013, s.08-109). Yani
aracilik roliine dair 6nerme sonuglarla desteklenmemistir.

Akbolat ve Isik (2012), calismalarinda duygusal zeka ile motivasyon arasinda pozitif
yonli ve istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulundugunu gostermislerdir. Ayni ¢aligmanin
sonuclarina gore duygusal zekd calisanlarin motivasyonunu olumlu yonde etkilemektedir.

Calisma duygusal zekanin baskalarinin  duygularini  degerlendirme ve duygularin
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diizenlenmesi boyutlarinin motivasyon {izerinde olumlu bir etkisi bulundugunu goéstermistir
(Akbolat ve Isik 2012, 5.109-119).

Petran duygusal zekanin yonetim siirecinde etkileri oldugunu savunmaktadir. Duygusal
algilama yetkinlikleri liderlerin digerleri ile destekleyici iliskiler kurmasma ve
stirdiirebilmesine olanak vermektedir (Petran 2008, s.50). Bireysel anlamda ise duygusal zeka
eksikliginde, depresyon siddet dolu bir yasam, uyusturucu bagimliligi, hayat basarisizlig gibi
durumlar ile karsilasildigi bilinmektedir (Tarhan 2012, s.21).

Giliniimiizde egiticiler benzer siiflara gelen fakat farkli yeteneklerin yani sira farkl
davranigsal ve duygusal problemlere sahip Ogrenciler ile karsilasmaktadir. Bu egiticilerin
ihtiya¢ duyacaklar1 empati, sosyal iletisim vb gibi duygusal zekd alanlarinda Onceden
hazirlikli olmalarini gerektirmektedir (Chan 2004, s.1782).

Ulkemizde akademisyenler, okul yéneticileri ve yiiksekogretimdeki dgrenciler iizerinde
gerceklestirilen duygusal zekanin etkilerini konu alan gesitli calismalar mevcuttur. Ozaslan ve
meslektaslar1 Istanbul Universitesi arastirma gorevlileri iizerinde galisma gerceklestirmistir.
Duygusal zeka (DZ) ile orgiitsel vatandaslik davranis1 (OVD) arasinda anlamli bir iligki tespit
etmistir. Ayrica OVD’nin alt boyutlarindan sportmenlik ve orgiitsel erdemlilik ile DZ
arasinda anlaml bir iliski ortaya koymustur (Ozaslan, vd., 2009, s.108).

Konakay (2013), Kocaeli tiniversitesi akademisyenleri iizerinde yaptig1 ¢alismada 570
personeli bulunan 7 fakiilte lizerinde gerceklestirdigi calismasinda 280 kullanilabilir anket
elde etmistir. Akademisyenlerin anket verilerinin kullanildigi bu ¢alisma sonucunda duygusal
zekanin tiim boyutlar (pozitif duygusal degerlendirme, pozitif duygusal yonetim ve empatik
duyarlilik) ile tiikenmisligin boyutlar1 (duygusal tiikkenme, kisisel basari, duygusal katilagsma,
duygusal yumusama) arasinda iliski bulunmustur (Konakay, 2013, s.130-140).

Bagc1 (2014), kanonik korelasyon analizi kullanmak i¢in duygusal zeka (DZ) ve
orgiitsel vatandaslik davranigmin (OVD) alt boyutlarindan olusan iki degisken seti
kullanmigtir. Analiz sonucunda DZ degiskenlerinden Duygular1 Algilama ve Bagkalarinin
Duygularim Anlama degiskenleri ile OVD degiskenlerden Diger Gamlik, Sivil Erdem ve
Vicdanlilik degiskenleri arasinda pozitif bir iligki bulundugu sonucuna ulasilmistir (Bagci,
2014, s. 268-274).

Cukurova ve Selcuk Universiteleri akademisyenleri iizerinde yaptiklar1 calismada
Timkaya ve meslektaslar1 duygusal zeka olgtimii i¢in Acar (2001) tarafindan Tiirkgeye
cevirilen Bar-on Duygusal Skor (Katsayl) Envanterini (EQ-I) kullanmislardir. 362

akademisyen iizerinde gerceklestirilen ¢alisma sonucunda akademisyenlerin sahip oldugu
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duygusal zekanin mizahi iislup ve yasam tatminleri iizerinde etkiye sahip olduguna dair
sonuglar ortaya konmustur (Tiimkaya vd., 2008, s. 17).

Erdogdu ve Kenarli (2008), 532 Diyarbakir Dicle Universitesi dgrencisini kapsayan
caligmalarinda duygusal zeka ve akademik basar1 arasindaki iliskiyi sorgulamislardir. Calisma
sonuglarina gore duygusal zeka olgegi ve alt 6lgeklerini akademik basari iizerinde onemli
yordayicilardir (Erdogdu ve Kenarli 2008, s.306).

Selguk Universitesinde 6grenim gormekte olan 435 6grenci iizerinde gerceklestirilen bir
diger ¢alismada ise duygusal zekanin akademik erteleme ve denetim odag ile olan iliskisi ele
alinmistir. Duygusal zeka 6lgegi olarak Acar (2001) tarafindan Tiirkgeye uyarlama ¢alismalari
yapilan Bar-On EQ Anketi kullanilmigtir. Duygusal zeka yetenekleri alt boyutlari ile
akademik erteleme davranist ve denetim odagi arasinda da negatif yonlii anlamh iliskiler
bulunmustur (Deniz vd., 2009, s.607-619).

Yurt disinda da duygusal zekanin etkilerini konu alan benzer ¢alismalar mevcuttur.
Yiiksekogretimde duygusal zekanin kiiltiirler arasi iletisim tizerindeki etkilerine yonelik
calisma gergeklestiren Fall ve meslektaslari, duygusal zekanin kiiltiirler arasi iletisimde
yasanan c¢ekinceleri azaltma ve/veya yonetme noktasinda etkili olduguna dair sonuglar elde
etmistir (Fall vd. 2013, s.412). Buna gore duygusal zeka kisilerin iletisime girmeye karar
verme ya da sessiz kalma karari lizerinde de etkiye sahiptir seklindeki bir yorum beraberinde
duygusal zekanin sessizligi azaltabilecegi yoOniinde bir Ongoriiyii de doguracaktir. Bu

calismada bu 6ngorii de degerlendirmeye tabi tutulacaktir.
2.2. Ses ve Sessizlik

Bu kisimda ses ve sessizlik kavrami ilk olarak orgiitsel davranis yazim1 disinda, s6zliik
anlamlari ile ele alinarak konuya giris yapilmistir. Ilerleyen basliklarda ise ¢alismaya konu

olan Orgiitsel davranig yazinindaki ses ve sessizlik kavramlarina yer verilmistir.
2.2.1. Genel anlamda ses ve sessizlik kavramlari

Bu baslik altinda ses ve sesszilige ait genel tanimlara yer verilmistir. Bu sekilde bir yol

1zleyerek oOrgiitsel ses ve sessizlik kavramlari i¢in bir alt yap1 olusturulmustur.
2.2.1.1. Ses

Insanoglu pek ¢ok farkli sekilde tanimlanmustir. “Homo loquens” (konusan insan)
bunlardan biridir (Fukuda 2010, s.5). Bu yonii ile ses unsurunu konusmak ig¢in kullanmak

insanoglunu tanimlayan davraniglardan biri olarak kabul edilebilir.
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Ses kavraminin sozliik anlamina bakildiginda ilk tanim “Kulagin duyabildigi titresim,
seda, {in” seklinde Ingilizce karsiligi “sound” olarak tamimlanabilecek kaynagi insan, diger
canlilar, nesneler ve doga unsurlarinin olabildigi genel bir tanim olarak karsimiza ¢itkmaktadir.
“Akcigerlerden gelen havanin ses yolunda olusturdugu titresim” seklindeki ingilizce karsiligi
“voice” olan ikinci tanim canli varliklara 6zgii bir tanim olmas1 yonii ile daha sinirlandirilmig
bir tanim olmakla birlikte daha 6zgiil bir tanim i¢in diger tanimlara bakildifinda mecazi
anlamlar goze ¢arpmaktadir. Mecazi anlamda ses “Duygu ve diisiince” ve “Herhangi bir
davranig, tutum karsisinda uyanan ruhsal tepki” gibi anlamlara sahiptir (www.tdk.gov.tr). Bu
tanimlardan yola ¢ikarak ses bireyin cevresindekilere tepkilerini, duygu ve diisiincelerini

iletmek i¢in kullandig bir aragtir.
2.2.1.2. Sessizlik

Toplumsal anlamda birey kabul edilmek, bagkalarinca uzaga itilmemek icin
davraniglarini bagkalarin1 diigiinerek veya dis merkezli olarak diizenlemektedir. Bunun dogal
bir uzantist olarak kisi ne oldugunu degil baskalar1 tarafindan nasil goriinecegini diigiinerek
iletisimde bulunur (Ciiceloglu, 1979, s. 81-82).

TDK Tiirkce sozliigline gore sessizlik giiriiltii veya sesin olmamasi, siikit hali olarak
tammlanmaktadir  (Www.tdk.gov.tr; Kahveci ve Demirtas 2013b). Ote yandan her
iletigimsizlik durumu sessizlik olarak kabul edilmemektedir. Konusmaya deger olmayan ya da
sOyleyecek  bir seyi olmayan iletisimsizlik  bireysel  sessizlik  kapsaminda
degerlendirilmemektedir (Durak 2014, s.90). Benzer bigimde kulak yolu ile isitilen tiim
seslerin iletisim olarak degerlendirilemeyecegi de agiktir.

Iletisimsizlik kavrami islevsel olmayan, kotii olan, ¢okmiis bir iletisimi ifade etmektedir.
Kisiler arasinda konugsmanin veya sesin olmadig1 durumlarda da iletisimin miimkiin oldugu
cesitli iletisim bigimleri (susarak tepki verme, jestler ile ifade etme vb.) mevcuttur (Erdogan,
2008, s. 111- 112).

Erenler “Calisanlarda Sessizlik Davranisimin Bazi Kisisel ve Orgiitsel Ozelliklerle
Mligkisi: Turizm Sektdriinde Bir Alan Arastirmasi” isimli ¢alismasinda sessizligin birbirinden
farkli fakat birbiriyle iligkili bes anlamini agiklama yolunu izlemistir. Buna gore sessizlik
(Erenler, 2010’dan akataran Ozdemir ve Ugur 2013, 5.261);

* Bir susma durumu ya da hareketi, konusmaktan ya da bir seyi goniillii olarak
yapmaktan imtina etmek;

* Herhangi bir sesin ya da giiriiltiiniin yoklugu,

* Bilginin saklanmasi ya da konusmanin atlanmasi,
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» {letisim kurma ya da yazma basarisizlig1,

» Ilgisizlik ya da belirsizlik gibi farkl1 bigimlerde tanimlanabilmektedir.

Ote yandan sessizlik her zaman istem dis1 bir durum olarak degerlendirilmemelidir.
Kimi durumlarda sessizlik belirli bir amaca hizmet eden, kasitli se¢ilmis bir eylem ve bilingli
bir tercih olabilir (Pinder ve Harlos 2001, s.334). Fettahlioglu ve Demir (2014), konusma
hiirriyetini whistleblowing (ifsa) davranisi ile bagdastirdiklar1 ¢alismalarinda sessiz kalmanin
ifsanin olumsuz sonuclarindan kaginmak i¢in bir segenek olabilecegini belirtmislerdir.
Calismanin sonuglarina gore orgiitlerde sessiz kalinan konular ile ifsa arasinda diisiik diizeyde
ve pozitif bir iligki mevcut iken Orgiitsel sessizlik nedenleri ile ifsa arasinda ise istatistiki
acidan anlaml diizeyde bir iliskiye rastlanmamistir (Fettahlioglu ve Demir, 2014, s. 27-43).

Bireyler sessizlik davranisinda bulunmalariyla kazanacaklar1 ya da kaybedeceklerinin
degerlendirmesini yaparak duruma gore karar verirler. Buna gore kisisel ¢ikarlarin
engellenmesi ya da kaybedilenlerin fazla olma ihtimali durumunda sessizlesmenin tercih

edilebilecegi beklenen bir durum olacaktir (Demir, 2010, s.580).
2.2.2. Orgiitsel anlamda ses ve sessizlik kavramlari

Bu baslik altinda ilk olarak orgiitsel ses, orgiitsel sessizlik kavramlari, orgiitsel ses ve
sessizligin farklar1 ele alinacaktir. Bu asamadan sonra ise ¢alismada kullanilan degiskenlerden

biri olan orglitsel sessizligin, tiirleri, sebepleri, etkileri gibi alt basliklara yer verilmistir.
2.2.2.1. Orgiitsel ses davranist (voice)

Glinlimiizlin belirsizlikler iceren dinamik rekabet¢i piyasalari, calisanlarinin fikirlerini
orgiitler i¢cin yasamsal hale getirmistir. Liderler ve yoneticiler ¢alisanlarin fikirlerini ifade
etme (ses); gelisim i¢in Onerileri dile getirmeyi iceren kendiliginden gosterilen davranisa
ihtiyag duymaktadirlar (Grant 2013, s.1703). Calisanlardan alinan geri besleme, sistemlerin
gelismesi icin temel nitelikte bir mekanizmadir. Orgiitler ¢alisanlarindan bu geri besleme
olanagimi saglayamadiginda en 6nemli varliklarindan birini reddetmis olacaktir (Bisel ve
Arterburn 2012, 5.224).

Orgiitlerin siirekliligi icin énemli bir unsur olarak kabul edilen orgiitsel iletisim siirekli
bir bilgi ve diisiince aligverisine dayanmaktadir. Orgiisel iletisimin tanimlarindan biri olan
“degisik bakis acilarina sahip ama ortak problemlerin ¢ézlimiinde sistemin birer pargasi
olarak birbirlerine bagimli olan insanlar arasinda isbirligi ve uzlasma saglamaya yonelik
cabalar biitlinii” ifadesinin de vurguladig1 gibi bu aligveris belirli bir ¢abay1 gerektirmektedir

(Onsal 2011, 5.391). Genellikle olumsuz olarak degerlendirilen &rgiitsel sessizlik olgusunun
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karsit1 Orgilitsel ses olarak ifade edilebilir. Buna gore orgiitsel ses, ¢alisanlarin goriislerinin,
diistincelerinin, fikirlerinin ve sahip oldugu bilgilerin goniillii olarak orgiitiin faaliyetlerine
katki saglamak amaci ile ifade edilmesidir (Alparslan, 2010, s.5; Bowen ve Blackmon, 2003,
5.1394).

Fikirlerin dile getirilmesi ses olarak tanimlanirken kendine saklama davranisi sessizlik
olarak tanimlanabilir. Geleneksel sessizlik tanimina gore sessizlik konusmanin zitt1 olarak
anlagilsa da, tiim sessizlik bigimleri sadece sesliligin karsit1 olarak degerlendirilmemelidir.
Isgorenlerin giivenlikle ilgili bir bilgiyi, digerlerine sdylemeyerek korumalar1 durumunda
oldugu gibi baz1 sessizlik yapilari stratejik olabilmektedir (Van Dyne vd., 2003, s.1360-1365).

Ses kisilerin herhangi bir zorunluluk durumunda olmadan kag¢inmak yerine iligkileri
degistirme adina gosterilen tiim ¢abalara verilen tamimdir (Premeaux ve Bedeian 2003,
S.1538). Tanimda da belirtildigi lizere miidahil olmadan kaginabilme kolaylig1 yerine goniillii
cabaya ait tercihi i¢inde barindirmaktadir.

Orgiitlerde CEO olarak tanimlanan kisiler ¢alisanlarin ses davranisi ve yukariya dogru
iletisimi  gelistiren kiiltiiriin olugsmasinda anahtar role sahiptir. Orgiitsel sesin liderler
tarafindan talep edilmesi ve orglitsel sese yonelik olumlu tepkiler, kritik yukariya dogru geri
doniiglerin sadece hos karsilanmadigini daha da fazlasi beklendigini destekleyecektir. Giiven
ortamina sahip olmak ¢aliganlarin olumlu riskler almasi ve goniilli konusmasi olasiligini
arttiracaktir (Adelman 2012: 133-134). PWC (Price Waterhouse Coopers) firmasi ¢esitlilik
web sayfas1 adini verdigi platformda PWC'yi "Herkesin soziiniin degerli oldugu bir kiiltiir"
olarak tanimlamaktadir (Bell vd. 2011, 5.131-132).

Hammaker ve Rader iletisim kurma becerisini bir yoOnetici becerisi olarak
tanimlamislardir. Iletisimde en biiyiik sorumluluk ise orta kademelerde bulunan yoneticilere
diismektedir. Bu yoneticiler hem asagiya dogru iletisimi hizlandirma hem de yukariya dogru
iletisimde fikirlerin kabul gormesini saglama konularinda gorev almaktadir (Izgar 2008, s.53-
55).

Orgiitsel ses davranisinin yukariya dogru iletisim olarak el alindigi bir durumda
yukartya dogru iletisimin etkinligini arttiracak yontemler 6nem kazanacaktir. Luthans'a gore
bu yontemler (Luthans 1992, s.483):

1- Sikayet prosediirleri

2- Agik kapi politikasi

3- Danisma, davranig anketleri, terk goriigmesi

4- Katilimci teknikler

5- Ombudsman
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Iletisim bir yonetsel yetkinlik olarak ele alindiginda etkin dinlemenin yani sira bazi
liderlik maharetlerinin sergilenmesi ile etkin iletisimi iliskilendirmek miimkiindiir. Bu liderlik
vasiflar1 giiven saglama, anlayis ve giiclendirme (empowerment) bigimde siniflandirilabilir.
Yoneticinin, orgiitiin degerler sistemi igerisinde etik davranma konusunda tutarli bir tutum
takinmasi giiveni saglayacaktir. Yoneticinin agik ve saygilt bir dil kullanarak digerlerini
dinlemesi, davraniglarin kontrolii i¢in uygun teknikleri kullanmasi taraflarin birbirini
anlayabilmesinin saglanmasi i¢in gereklidir. Bireylere Orgiitiin sahip oldugu vizyon ve
paylasilan degerler smirlar1 igerisinde diisiinme ve hareket etme olanaginin verilmesi ise
giiclendirmeyi ifade temektedir. iletisimin kritik dgeleri olarak tanimlanan bu unsurlarin
saglanmasi ile iletisimin iyilestirilmesi miimkiindiir (O’hair 2005, s. 165).

Yoneticiler asagiya, yukariya ve yatay olmak {izere tiim bi¢imsel iletisim kanallarinin
acilmasi ve bunlarin agik kalmasindan sorumludur. Yoneticiler bigimsel olmayan iletisim
kanallarin1 kullanarak ofislerinden ¢ikmali ve ¢alisanlarin arasina karigsmalidir (Daft 2000:
575). Kompleks sorunlarin ¢éziimil i¢in yoOneticiler tiim iletisim kanallarini acik tutmalidir
(Hellniegel vd. 1989 Chapter 7: 5).

Ses davranisi iletisim acisindan belirleyici bir unsurdur. Orgiit icerisinde etkili ve
stirekli igleyen bir haberlesme (iletisim) diizeni, Orgiitiin saghkli yiiriidiigli ve basarili
calistigim gostermektedir (Simsek 2005, s.198). Iletisim sistemlerinin insanlarin psiko-sosyal
ihtiyaglar1 gozetilerek diizenlendigi oOrgiitlerde moral ve verimlilik olumlu anlamda
etkilenecektir (Giiney 2011, s.249).

Ses davranisinin temel motivatorleri arasinda yer alan etkin dinleme psikolojik
danismanlarin uzmanlasti§i bir alan olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Psikolojik danisma
becerileri arasinda yer alan goriiniir bicimde dikkatini verme iletisimde konugmasi istenen
tarafi isteklendirme anlaminda 6nem kazanmaktadir. Dinleyici roliindeki kisinin empatik
dinleme metodunu kullanmasi 6nerilen bir metottur (Egan 2011, s.121-131). Bu metotta
basaril1 olmak ise bu yonde sahip oldugu yeteneklere (duygusal zekd boyutlarindan empati
yetenegi) ve ¢abaya (duygusal emek) bagl olacaktir.

Hollanda'da yeni fikirlerin gelistirilmesi i¢in gelistirilen teklif sistemini yliriiten resmi
bir makam mevcuttur. Bu kurumun yoneticilerinden birine ait olan cilimleler yeni fikirlere
verilen degeri gostermek agisindan iyi bir ornek teskil etmektedir. Bunu "Bize gelen
tekliflerin (yeni fikir) %90indan fazlasi islevsizdir. Fakat geriye kalan yiizde birkaglik kisim
bu teskilatin masraflarmin yiizlerce katini karsilamaya yetecek kadar kiymetli seylerdir. Iste

Hollanda'y1 bugiinkii haline getiren de onlardir." bigimde ifade etmektedir (Osmay 2011,
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s.372). Dogru fikirlerin dile getirilmesinde tiim fikirlere deger verildigine dair bir inang

olusturmanin etkisini gézler oniine seren bir 6rnek.

2.2.2.2. Orgiitsel sessizlik

2004 yuinda Lynne Gobbell, Decatur Alabama’da fabrika makine operatorliigii isinden,
sirketin park yerinde bulunan aracimin tamponunda baskanlik icin John Kerry’i

destekleyen bir ¢ikartma bulunmasi sebebi ile kovulmugstur. 2001 yilinda Clayton Vemon,

seytan oldugu vb seklindeki bir yazi yiiziinden kaybetmigstir (Barry 2007, 5.263).

Yukarida verilen 6rnekleri tiim orgiitlerde gormek miimkiindiir. Farkli uluslara ait sivil
demokratik ya da cumhuriyet¢i tiim hiikiimetler yasal diizenlemelerinde bulunan 6zgiirliikler
kapsaminda temel yapi1 tasi olarak konusma ve ifade Ozgiirliigiinii prensip olarak kabul
etmektedir. Bununla birlikte 6rneklerde de goriildiigli lizere isyerinde veya isle ilgili ifade
ozgiirliigi sinirlanabilmektedir (Barry 2007, s.264).

Is gorenlerin ses davranisinin kisitlanmasi ciddi tibbi hatalardan ucak kazalarma ve
hatta uzay mekigi Challenger’in infilakina kadar pek ¢ok felaket ile iliskilendirilebilmektedir
(Grant 2013, s.1703). Titanik transatlantik gemisinin sahibi White Star Line sirketinin
yoneticisi Joseph Bruce Ismay "birinci smif kisminin hali rengini {i¢ saat tartisirken
cankurtaran sandallarinin kapasitesini 15 dakikada karar verdik. Kimi miihendisler bazi
kosullar altinda geminin gercekten batabilecegini sOylemisti ama yonetime ait tutanaklar
miihendislerin susturuldugunu gosteriyor." seklindeki agiklamasi ile zorunlu sessizlige bir
diger 6rnek sunmaktadir (Bogosian 2012, s.1).

Orgiitlerde sessizlik ¢esitli bicimlerde ortaya ¢ikabilmektedir. Organizasyon agisindan
onemli bir durum karsisinda gerekli tepkiyi gostermeme, ¢ok az ya da hi¢bir sey sdylememe
gibi davraniglar bunlara drnek olarak verilebilir (Simsek ve Aktas 2014, s.122). Orgiitler
icerisinde insanlar siklikla konusma ya da suskun kalma - fikirlerini, diisiincelerini ve
kaygilarin1 paylagsma veya kendine saklama konularinda karar vermek zorunda kalmaktadir.
Pek ¢ok durumda insanlar sessizlige olan tepkileri glivenli bulmalar1 sebebi ile konusmalari
halinde digerleri i¢in degerli olabilecek bilgileri ve ifade etmek istedikleri fikirleri
kendilerinde tutarlar (Morrison Milliken 2003, s.1353). Bu bireylerin gelistirdigi proaktif bir
savunma mekanizmasidir.

Orgiit isleyisinin en énemli unsurlarindan olan ¢alisanlarin tatminsizliginin giderilmesi,
etkin iletisimin saglanmasi, Orgiitsel sorunlarin belirlenmesi ve giderilmesi, ¢alisanlar

arasinda adil isboliimil, farkliliklar yaratarak yenilige onciiliikk etme gibi hususlarda c¢alisanlar
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etkin rol istlenmeleri beklenmelerine ragmen pasif kalabilmektedir. Calisanlar bazi
durumlarda s6z konusu bu rolleri listlenmekten kaginir bir davranis sergileyerek orgiitsel
sorun ve sikintili durumlarla ilgili kaygi, endise, Oneri ve goriislerini agikga ifade
etmemektedirler (Ozgan ve Kiilekci, 2012, s. 33-34). Bu ve benzeri durumlar hi¢ kuskusuz ki
orgiitler i¢in bir dezavantaj olusturmaktadir.

Isgorenlerin kisisel ve orgiitsel hedefleri gerceklestirme amaci ile is arkadaslari ve
yonetim ile etkin bir iletisime sahip olmasiin gerekli oldugu bilinen bir gergektir (Demir,
2010, s.579). Bu anlamda sessizlik iletisimin ger¢eklestirmesinde bir yetersizlik olarak
goriilebilir. Orgiitlerde egemen olan kiiltiire gore sessizlik davramisi calisanlarin mevcut
durum ve kosullardan memnun olundugunu gosteren bir gosterge olarak da
degerlendirilmektedir (Demir ve Demir 2012, s.185).

Cohen “Justice, voice and silence” isimli ¢alismasinda ¢esitli sessizlik davranisi
bicimlerinin adaletsiz davranilan ya da adaletsiz davranisi gézlemleyen c¢alisanlar arasinda
yaygin olarak goriildiigiinii ifade etmektedir (Cohen 1990’dan aktaran Harlos, 1997, s.25).
Astlarin 6zellikle kot bir haber vermeleri s6z konusu oldugu durumlarda siklikla iist kisimla
iletisime girmekten korktugu gézlemlenmistir (Luthans 1992, 5.482).

Orgiitsel sessizlik, insanlarin orgiitsel soyleme ozgiirce katki saglamamasi ile
sonuglanmaktadir (Bowen ve Blackmon 2003, s.1393-1394; Kahveci ve Demirtas 2013a,
s.52). Bir diger tanima gore Orglitsel sessizlik, isgdrenlerin orgiitsel sorunlara iliskin endise ve
fikirlerini agik¢a ifade etmemeleridir (Karacaoglu ve Cingdz 2009, s.700). Her iki tanimdaki
ortak noktanin fikir 6zgiirliigline vurgu yaptig1 asikardir. Bu anlamda bakildiginda orgiitsel
sessizlik bir grubun fikir bazindaki baskinligi sebebi ile bunu kabul etmis (veya etmek
zorunda kalmis) bir diger grubun i¢inde bulundugu durum veya kars1 davranis bigimi olarak
goriilebilir.

Bir diger tanima gore is goéren sessizligi “degisimi etkileyebilme veya diizeltebilme
yeteneginde oldugu algilanan insanlara, oOrgiitsel durumlara iliskin konularda, kisinin
davranigsal, bilissel ve/veya duygusal degerlendirmeleri hakkindaki samimi diisiincelerini
esirgemesi”’dir (Cakici, 2008a, s.118).

Sessizlik pek ¢ok sebebe dayanan bir davranig oldugu i¢in yorumlanmasi da zor bir
davranig olarak degerlendirilmektedir. (Milliken ve Morrison 2003, s.1565). Buna gore
sessizligin temelleri boyun egme, korku ve dislanmaya yonelik korkudur. Calisanlar bu
sebepler ile kolelik olarak nitelendirilebilecek c¢alisma kosullarina tepki gosteremeyerek bu
kosullarin normal olarak kabul edilmesine ve modern koéleligin yayginlagmasina olanak

saglamaktadir. Tepkisizligin kabul etmeyi ifade ettigine dair kani sayesinde uygunsuz
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kosullarin ¢ogunluk tarafindan normal kabul edildigine dair kan1 yayginlagsmakta ve tepki
veren kesimler azinlik haline getirilmektedir. Bu durumda isgdren sessizliginin temelinde
orglit icinde huzuru bozan kisi olarak algilanmama, yalniz kalma ve diglanma duygusu gibi

nedenler yatmaktadir (Demir, 2010, s.580).
2.2.2.3. Orgiitsel ses ve orgiitsel sessizlik arasindaki farklar

Orgiitsel sessizlik davramisi dogasi geregi varliginin ortaya konulmasi zor bir olgu
olarak kabul edilmektedir. Whiteside ve Barclay ses ve sessizlik davraniglarini ayirt etmek
igin gesitli farkliliklar ortaya koymuslardir (Whiteside ve Barclay 2013, s.252):

1. Ses ve sessizlik davranisini giidiileyen farkli nedenler mevcuttur. Tipik bir pro-sosyal
(toplum yanlis1) davranis olan orgiitsel ses davranisi, fikirleri, bilgileri, isin gelistirilmesine
veya degisim talebine dair fikirlerin dile getirilmesi istekleri ile giidiilenmektedir. Ote yandan
sessizlik kendini koruma veya bosa caba harcanmaktan kacinma gibi sebeplere dayanmaktadir.

2. Kisilerin algiladiklart ses ve sessizlik deneyimleri degiskenlik gostermektedir.
Sunabilecek fikirleri olmadigi i¢in dile getirme biciminde ses davranigini sergileyememek
kisiler icin farkli bir fenomenolojik (kisiye Ozgii algilardan olusan bir diinya goriisii)
deneyimdir. Fikirlerini dile getirdiginde yiiz yiize kalacag1 sonuglardan korkarak birinin aktif
bir yaklagimla bilingli bir sekilde bilgiyi saklamasi ise bambagka bir deneyimdir.

3. Ses ve sessizlik davranislarinm farkli dnciilleri ve sonuglar1 bulunmaktadir. Ornegin
proaktif kisilik yapisi gelisim igin firsatlar1 tanimlamaya katkisi nedeni ile ses davranigini
arttirabilir. Bununla birlikte bu kisilik yapis1 sessizlik davranisi tizerinde etkili olmayabilir.
Ciinkii sessizlik bireyin sahip oldugu fikir sayisi ile baglantili degil durumla ilgili kisithliklar
sebebi ile degerlendirmelerini kendine saklamas ile ilgilidir.

4. Sessiz bir bakis agisin1 benimsemek diger orgiitsel olaylara dair algilama bi¢imlerini
etkileyen ilave sinirlar ve engeller olusturabilmektedir. Ornegin, ydneticiler orgiitsel
O0grenmeyi arttirmak icin calisanlarin fikirlerini dile getirmeleri icin cesaretlendirmelidir
ancak bunun yani sira galisanlari bunu yapmaktan alikoyanin ne oldugunu da tanimlamalidir.

Tiim bu farkliliklar 6zetlendiginde iki sonu¢ ¢ikarmak miimkiindiir. Ik olarak ¢alisan
sessizligi tek basina irdelenmesi gereken bir yapidir. ikincisi ise ses davranmis ile ilgili ulasilan
cesitli sonu¢ ve anlayis bicimlerinin sessizlik davranigi veya benzeri alanlara
uygulanabilecegine dair kabullerde bulunmak dogru olmayacaktir. Sonug¢ olarak ses ve
sessizlik kavramlar1 birbirinin zitt1 olmayan ve birbirinden bagimsiz kavramlardir. Bu sebeple

her biri ayr1 bicimde ele alinmasi gereken alanlar olarak kabul edilmelidir.
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2.2.2.4. Orgiitsel sessizlik tiirleri

Literatiirde sessizlik tiirlerine ait g¢esitli siniflandirmalar mevcuttur. Sessizlik tiirlerine
ait bir siniflandirmaya gore li¢ c¢esit sessizlik mevcuttur. Bunlar razi olma (kabullenici)
anlaminda sessizlik, savunmaci (korunmaci) sessizlik ve toplum yanlis1 / 6zgeci (korumaci)
sessizliktir (Cakici1 2008b, s. 98-99).

Kisilerin sahip olduklart kisilik yapilart ile gosterdikleri sessizlik tiirleri arasinda iliski
kurmak ta miimkiindiir. Kabullenici sessizlik gosteren kisilerin temel giidiileri ilgisizlik ile
bagdastirilirken (kisisel) korunma amagh sessizlik gosterenler kendine doniik ve son olarak
koruma amagh sessizlik gosterenler ise baskalarina doniik olarak degerlendirilir (Van Dyne,
Ang ve Botero 2003 ten aktaran Cakic1 2010, s.31-34).

Razi olma anlaminda sessizlik, organizasyondaki gelismeler karsisinda riza gostermeye
dayal1 olarak; bilgi, goriis, fikir ve diislincelerin ifade edilmemesi olarak tanimlanmaktadir.
Bu sessizlik tiiriinii gosteren c¢alisanlar; mevcut duruma razi olmakta, ¢ok fazla konusmak
istememekte, durumu degistirmeye yonelik herhangi bir tesebbiiste bulunmamaktadirlar.
Calisanlarin bu davranisi sergilemeyi uygun bulmalarinin sebebi konussalar dahi belirgin
farkliliklar yaratamayacaklarina dair kafalarinda yer etmis olan inanglarin bulunmasidir. Bir
diger sessizlik tiirli olan savunmaci sessizlik, kiginin konusmasi halinde ortaya ¢ikabilecek
kisinin aleyhinde sonuglardan korkmasina bagli olarak kasitli bir sekilde goriislerini ifade
etmemesidir. Bu sessizlik tiirlinde kisisel korkuya dayali kendini koruma diisiincesinin bir
sekli olarak; goriis, diisiince ve fikirlerin ifade edilmemesine isaret edilmektedir. Bu tiir
sessizlikte korunmaci bir davranis hakim durumdadir. Toplum yanlisi/6zgeci sessizlik, 6zgeci
veya isbirlik¢i nedenlerle orgiitiin veya baskalarinin yararlarimi gozeterek is ile ilgili; fikir,
bilgi veya goriislerin kasith olarak ifade edilmemesi olarak tanimlanmaktadir (Karacaoglu ve
Cingdz 2009, s.701). Bu tiir sessizlikte korumaci bir davranig hakim durumdadir.

Alana dair ¢alismalarda sessizlik tiirlerine dair ¢ok cesitli siniflandirmalar1 gérebilmek
miimkiindiir. Knoll ve Dick kabullenici, korunmaci ve korumaci sessizlik tiirlerine ilave
olarak kendilerine menfaat saglama adina bir firsatg1 sessizlik (opportunistic silence) igine
girebilmektedir (Knoll ve Dick 2013, s.351). Ugok ve Torun bu kavrami ulusal yazina
“faydac sessizlik” olarak aktarmislardir (Ugok ve Torun 2014, 5.138).

Van Dyne ve meslektaslarina (2003) ait siniflandirmada kisi (Acquiescent) kabullenici
veya uysal, (Defensive) savunmaci ve (ProSocial) toplum yanlisi davranis seklindeki g
tiirden biri olmasi sebebi ile sessiz kalabilir veya sesini ¢ikarabilir. Buna gore ii¢ tiir ses

¢ikarma ve ¢ tiir sessizlik mevcuttur (Van Dyne vd. 2003, s.1386). Bazi c¢alismalarda ise
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boyutlar aza indirilerek bireysel sessizlik ve korumaci sessizlik seklinde kullanilmistir (Ergun

Ozler ve Dirican 2014, 5.918-919).

Davranisin Genel Dogasi Calisanin Temel I¢giidiisii Ozgiin Davrams Bigimi
Pasif Calisan Serbest (Boyun Kabullenici Sessizlik
—_ B
Egen) <
Kabullenici Ses

Kendini Koruma —
Savunmaci Sessizlik

(Korku) <
(P;r(;aktif Savunmaci Ses
aligan
Digerlerine Odakl1
(Dayanigma) Toplum Yanlis1 Sessizlik

Toplum Yanlist Ses

Sekil 2.5. Calisanlarin Davranig Bicimlerine Gére Sessizlik ve Ses Davranislart
Kaynak: Van Dyne vd., 2003, s.1362.

Razi1 olma anlaminda sessiz kalmanin temelindeki en gii¢lii unsur bireyin konusmasinin
organizasyonda herhangi bir degisiklik yaratmayacagina dair inancindan kaynaklanan boyun
egmedir. Savunmaci sessizlikte ise ¢alisan konugmasi halinde ortaya ¢ikabilecek sonuglardan
korkmasi sebebi ile bilingli bir sekilde goriislerini ifade etmekten kacinir ve bu yolla kendini
korumay1 hedefler. Ozgeci sessizlikte ise ¢alisanlar, toplum ile uyum amaglh olduklari icin ve

isbirligi yapmayui tercih eder ve sessiz kalirlar (Karacaoglu ve Cing6z, 2009, s.701).

Tablo 2.3. Ses ve Sessizlik Tiirleri

Calisanin Giidiisii | Caliganin Sessizligi Calisanin Ses Davranist

Davranig Bigimi

Boyun egen davranig Kabullenici Sessizlik Kabullenici Ses Davranisi
Kendini korumaci davranig Savunmaci Sessizlik Savunmaci Ses Davranist
Digerlerine odakli davranig Toplum Yanlis1 Sessizlik Toplum Yanlis1 Ses Davranisi

Kaynak: Van Dyne vd. 2003, s.1363.

Sessiz Birakilma: Sessizlik literatiiriinde bir diger siniflandirmaya gore ise iki ¢esit sessizlik
tiirli vardir; ¢alisanlarin sessiz kalmasi ve ¢alisanlarin sessiz birakilmasi. Bunlardan ilkinde
sessizlik iggorenlerin kendisinden kaynaklanirken ikincisinde zorlama s6z konusudur

(Blackman ve Sadler-Smith, 2009, s.571-572 den aktaran Alparslan 2010, s.7-8). Calisanlar
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siklikla kendi istekleri disinda yoneticiler tarafindan zorla sessiz birakilabilmektedirler. Sessiz
birakilma durumu biling dis1 bastirilmig ses, bilingli saklanan ses ve bilingli bastirilmis ses

olarak agiga ¢ikabilmektedir (Fettahlioglu ve Demir, 2014, s. 29-30).

Biling D1s1 Bastirilmig
Ses

Sessiz Birakilma / \
Durumu Bilingli Bastirilmis Ses

> Orgiitsel

Sessizlik

Bilingli Saklanan Ses

Bilingli ve Kasith Aksakliklara
Olarak Sessiz Kalma | — | Olumsuzluklara Kars1
Durumu Sessizlik

Sekil 2.6. Ortaya Cikis Bicimine Gore Orgiitsel Sessizlik Tiirleri
Kaynak: Fettahlioglu ve Demir, 2014, 5.29.

Tarih boyunca giicliilerin zayiflar1 susturma Srneklerine bolca rastlanmaktadir. Incil’de
kadinlarin kilisede konugmamasinin dgiitlenmesi, sormak istedigi bir sey olursa bunu kendi
evlerinde kocalarina sormalarinin uygun olacagi yaklasimi buna 6rnek olarak gosterilebilir.
Viktorya donemine ait atasdzii “cocuklar goriilmeli fakat duyulmamalidir” soziinii de bu
baglamda degerlendirmek miimkiindiir. Kiiresel dlgcekte pek cok yonetimin karsit goriisleri
sessiz kilma c¢abalar1 da O6rnegi sikga goriilen susturma bicimi olarak gbéze carpmaktadir
(Moore 2014, 5.16).

Orgiitlerde sessiz birakilma durumunu mobbing (psikolojik taciz) kapsaminda
degerlendirmek miimkiindiir. Leymann mobbing davranislarini magdur olan kisiler iizerindeki
etkilerine gore bes baslik altinda siniflandirmistir. Bu gruplar (Karatuna ve Tmaz 2010, s.32):

1. Kendini gosterme ve iletisim olusumunu etkilemeye yonelik davranislar: bireyin
kendisini ifade etme olanaklarin1 engelleme ve siirekli elestirme ve benzeri davraniglar.

2. Sosyal iliskilere yonelik saldirilar: birey ile konusmama, diger ¢alisanlardan ayri
olacagi isyerlerinde gorevlendirme ve benzeri davranislar.

3. Itibara yonelik saldirilar: kisinin arkasindan konusma, kisi ile alay etme ve benzeri
davraniglar.

4. Kisinin yasam kalitesi ve mesleki durumuna yonelik saldirilar: ¢alisanin gorevlerini

kisitlama, anlamsiz gorevler verme ve benzeri davranislar.
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5. Kisinin sagligina dogrudan saldirilar: bu grupta fiziksel siddet, cinsel taciz ve benzeri
davraniglar 6rnek verilebilir.

Mobbing davraniglarinin biiylik bir kisminin kisinin iletisim olanaklarini sinirladigi
kisiyi konusmak yerine susmaya tesvik ettigi goriilmektedir. Benzer bi¢imde Keser ve Giiler
isyerinde mobbing davraniglarina ornekler vermistir. Bu ornekler arasinda da iletisimi
kisitlayan gesitli davranislar goriilmektedir (Keser ve Giiler, 2016, s. 332):

e (Calisani isle ilgili konularda diisiincelerini agiklama izninden mahrum birakmak,

e (Calisanin telefon ve e-posta gibi iletisim girisimlerine cevap vermemek,

e (Calisan1 bulunmasinin gerekli oldugu toplantilardan haberdar etmemek,

e C(Calisana, diger is arkadaslariyla iletisim kurmasini engelleyecek sekilde izole edecek
fiziksel is kosullar1 yaratmak gibi sesiz birakilma tanimiyla ortiisebilecek pek cok davranig
sayilmaktadir.

Isyerinde psikolojik tacizin magdur iizerindeki etkileri arasinda toplumsal iliskilerden
kacinma ve i¢ine kapanma gibi davranislar sayilmaktadir. Magdurlar agisindan sosyal
dislanma bir tiir sosyal 6liim olarak algilanabilmektedir (Sevingok 2016, s. 11-13).

Gergeklestirilen farkli ¢aligmalarda isyerinde sessiz birakmaya yonelik davranislar ele
alimmistir. Einarsen ve Raknes gelistirdikleri olumsuz davranis Olcegi ile gerceklestirdikleri
calisma neticesinde psikolojik tacizin sosyal yalmizlastirma gibi bazi davraniglar ile
uygulanabilecegi sonucuna varmislardir. Benzer bi¢imde Zaph isyerinde psikolojik taciz
davraniglarini aralarinda sosyal dislanmanin da bulundugu bes kategori de ele almustir.
Keashly ve Neuman psikolojik taciz davraniglarin1 dort boyutta ele almistir. Bu boyutlardan
kisiyi engelleyen, hige sayan davraniglar altinda ise sessizlik politikas: uygulama davranigina
yer verilmistir (Karatuna ve Tinaz 2010, s.32-35).

Mobbing (bezdiri) ve 6zel olarak akademik bezdiri ile ilgili sessiz kalinmasini elestiren
Sert ve Wigley mobbingin ¢oziimiiniin bu konularin daha fazla dile getirilmesi oldugunu
savunmaktadir. Yazarlara gore ozellikle akademik kariyerin basindaki akademisyenlerin
(sozlesmeli personel olarak calisan yardimci dogent, 6gretim gorevlisi, aragtirma gorevlisi ve
uzmanlar) is giivencesinin olmadigi ortamlar bezdiriye karsi ses ¢ikarilamayan, bezdirinin
sessiz bir sekilde arttifi, sikdyet edilemediginden de cezalandirilamadigi bir is ortam
olusturmaktadir. Bezdiri davraniglarini is hayatin1 hedef alan dolayli saldirgan tavirlar (tecrit
etme (yalitma), bilgilerin kontrolii ve manipiilasyonu ve ¢alisma kosullarimin koétiilestirilmesi)
ve kisileri dogrudan hedef alan saldirilar (duygusal suistimal, mesleki itibarin agagilanmasi ve

kisilerin mesleki rollerinin degersizlestirilmesi) bicimde iki baslik altinda toplamak
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miimkiindiir. Akademik bezdiri davramiglarindan biri olan akademik hayatta tecrit etme
“Boliim toplantilarina dahil edilmeme ya da mobbinge ugrayan kisinin bulunmadigr zaman
boliim toplantilart diizenlenmesi” gibi davranislar1 kapsamaktadir (Sert ve Wigley, 2015, s.
10-19). Bu davranmiglar is hayatindaki sessiz birakma davramiglarimin akademik alandaki

yansimalar1 olarak kabul edilebilir.
2.2.2.5. Orgiitsel sessizligin sebepleri

Orgiitsel iletisim cesitli sebeplerle hedeflendigi bigimde gerceklesmeyebilir. Bilgi
yetersizligi, fazla bilgi yiikii, diisiik kalitede bilgi, yanlis zamanlama, geri besleme ve takibin
yetersiz olmasi, iletisim kanallar1 ile ilgili problemler, uzman olmayan iletisim, etkin olmayan
hedef secimi, iletisim korkusu ve kiiltiirel bariyerler gibi pek ¢cok sebep veya bu sebeplerin
birlikte mevcut olmasi iletisimde hatalar olusmasina sebep olabilir. Bu tiir bir hata ise kisilerin
izleyen siirecte iletisimden kacinarak sessiz kalmayi tercih etmesine sebep olabilmektedir
(O’Hair vd. 2005, s. 8-12).

Sessizligin kisisel farkliliklara gore pek ¢ok farkli sebebi olmasi farkli siniflandirmalara
yol agmaktadir. Brinsfield gerceklestirdigi dort asamali ¢alismada calisanlarin ses davranisi,
psikolojik giivenlik, norotisizm, disa doniiklilk gibi davranislart ile etkilesim igerisinde
bulunan giivenilir bigimde Ol¢iilebilen alti boyutu 6ne ¢ikarmistir. Sessizligin anlasilmasi ve
degerlendirilmesinde kullanilabilecek bu alt1 boyut etkisiz, iliskisel, defansif, ¢ekingen, devre
dis1, normalden sapan (sira digi) karakter davraniglaridir (Brinsfield 2013, s.671). Sessizligin
olusumu orglitsel, cevresel ve kisisel etkenler ile bagdastirmak miimkiindiir. Bu tiir bir

siniflandirma asagidaki sekilde tablo haline getirilebilir.

Tablo 2.4. Sessizligi Olusturan Etmenler

Orgiitsel ve Cevresel Etmenler Kisisel Etmenler
(Toplumsal) Kiiltiir Kisilik
Orgiit Kiiltiirii Statii ve Rol
Davranis Diizlemi Tutum
Orgiit Iklimi
Orgiitsel Giiven
Orgiitsel Adalet Algist

Grup Diigiincesi ve Grup Baskisi
Orgiitsel Sosyalizasyon

Sosyal Izolasyon

Kaynak: Alparslan 2010, s. 9-34.
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Birey ihtiyaclarinin tatmininde yetersizlik hissettiginde ve iletisimden umudunu kestigi
noktalarda olumlu ve olumsuz savunma davraniglar1 gelistirmektedir. Bunlardan bazilari
(Aytag 2004, s.116-117):

e Rahatsiz edici durumlardan kaginma amagli uzaklagmay: ifade eden ¢ekilme davranisi.

e Cevre ile uyumsuzluk yarattigimi diisiindiigli kaygidan kagmabilmek i¢in gergekleri
kabul etmeme onlardan ka¢inma davranisi. Bu davranis zamanla gergeklerle olan baglantiyi
kopararak i¢ diinyaya kapanmayi1 beraberinde getirebilmektedir.

e Sucluluk duygusu, ceza, kinama ve elestiri gibi durumlardan korkulmasi sebebi ile
cesitli duygu ve diistinceleri, kisi ve nesneleri yok sayma olarak 6rneklendirilebilir.

Bireysel savunma davraniglart ile ilgili ifadedeki iletisimden umudu kesme durumu
kabullenici sessizlik ile ortiismektedir. Ote yandan savunma davranis1 gelistirme ifadesi ise
savunmaci sessizlik ile baglantili olarak degerlendirmeye olanak vermektedir. Cekilme
davranigi iletisim ortamindan uzaklasma, kaginma davranisi ¢evreye uyum igin sessiz kalma,
yok sayma ise sonuc¢lardan korku kaynakli sessiz kalma bigimde kendini savunmaci sessizlik
olarak disa vurma potansiyelini i¢inde barindirmaktadir. Bu tiir bir yaklasimla bu ii¢ davranis

savunmaci sessizlik ile iliskilendirilebilir.

Bireysel Ozellikler Ongoriilen Olumsuz Ciktilar
- Deneyimsizlik ] - Olumsuz biri olarak
- Diisiik Pozisyonda Olma damgalanma ya da goriilme

- iligkilerin zarar gormesi Bir konu ya da
Orgiitsel Ozellikler - Misilleme ya da T~ is hakkinda
- Hiyerarik Yap - cezalandirma sessiz kalma
- Destekleyici Olmayan - Digerleri iizerinde olumsuz olasihg
Kiiltiir etki
A.mirulerle Ili§kiler . Konusmanin bir fark
- Isgorenleri destekleyici olusturmayacag inanci
olmama —
- Amirlerin farkhhiklara

yeterince acik olmamasi

Sekil 2.7. Isgorenlerin Sessizligi Tercih Etme Nedenleri
Kaynak: Durak 2014, s.95.

Orgiit igerisinde iletisimin yapis1 astlardan iistlere ve iistlerden astlara dogru olarak iki
bicimde ele almabilir. Yukar1 dogru iletisimde organizasyonun boyutu, {istlerin davraniglar
ve astlarin kisilik yapilart etkin rol oynamaktadir. Bu iletisimde taraflarin arasinda giic ve
mevki bakimindan biiylik farklilik oldugu, giivenin az oldugu, astin yiikselmek veya fark

edilmek istedigi, astin 6zellikle yiikselmesinde etkiye sahip oldugu iistleri ile olan ancak
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kendisine yarar saglayamayacagi durumlarda bilginin dogrulugu veya tamaminin iletilmesi
olasilig1 diismektedir. Asagiya dogru iletisimde de verilecek olan bilgiler iistler tarafindan
filtreleme ve se¢cimden gegirilmeye ugramakta astlarin gerektigi kadar bilgilendirilmesi uygun
bulunmaktadir (Conrad, 1985, s. 50-51). Orgiitsel sessizlige yol acan baslica faktérler,
yoneticilerin olumsuz geri besleme alma korkusu, yoneticilerin iggorenlerle ve oOrgiit
yonetimiyle ilgili ortiik inanglari, orgiitsel yap1 politika ve uygulamalar seklinde 6zetlenebilir
(Durak 2014, s. 93-95).

Rhee ve meslektaslart (2014), Giiney Kore’de faaliyet gosteren 27 agir sanayi
isletmesinde tam zamanli ¢alisan 628 isgdren iizerinde gerceklestirdikleri bir ¢aligmada giic
mesafesi, kolektivizm ve cezalandirmanin farkli sessizlik tiirleri tizerine etkilerini
degerlendirmislerdir. Sonuglara gore giic mesafesi kabullenici sessizligi tetiklerken,
savunmact (korunmaci) sessizlik iizerinde higbir etkiye sahip degildir. Kolektivizm de
kabullenici sessizlik yaratmakta fakat prososyal (korumaci) sessizlige etki etmemektedir. Son
olarak cezalandirma savunmaci (korunmaci) davranigini artirmaktadir (Rhee vd. 2014, s.705).

Orgiitsel sessizlige yol acan dinamikleri asagidaki sekilde tablo haline getirmek de

miimkiindiir.
Iéztrgﬁgitilsﬁkrf::? m Orgiitsel ve Cevresel Isgoren Etkilesimini
- Finans ya da ekonomi Ka[akterlstlkler Etkileyen Faktorler
kokeni tiye oran: - Comert olme_lya_m ortam - Isgoreplgrln benzerligi
- Ortalama gérev stiresi - Olgun veya 1st1k_ra_rh sanayi - Igiicii istikrar1
- Kiiltiirel arka plan - Ust dﬁze}{ yoneticilerin - Is akigiin karsilikl
- Cahganlarn demografik d1§ar1daq k1rglanmas1 ba}gnpl.lhgl
farkhiliklan - Kontenjan isgérenlere giiven - [letisim aginin giicii ve
yogunlugu
v Orgiitsel Yap1 ve Politikalar _— # lotisi
PP - Merkezi karar alma ~ 1lesim ve iletigim
]()):; t;ilil:lci:)ell'etsel - Yukari dogru formal > ara:cﬂllglyla kolektif
- isgorenlerin cikarct oldugu »{ geribildirim mekanizmalarinin anlamlandirma
inanci yoklugu 1
- Yonetimin hersey en iyi v
bildigi inanc1 Sessizlik
ktljgtgl;%é?lgl’o r?;l:scllefetln ) Y't)/lnetsel Uygulamalar Tklimi L Orgiitsel
< - Muhalefete veya negatif x Sessizlik
geribildirime olumsuz cevap
verme ya da reddetme egilimi
- Negatif geribildirimin
Yoéneticilerin negatif > informal taleplerinin olmamasi Isgorenler ve ﬁ(sit )
Do yonetim arasindaki
geribildirim alma korkusu demografik farklilik
derecesi

Sekil 2.8. Orgiitsel Sessizlige Yol Acan Dinamikler
Kaynak: Morrison ve Milliken, 2000, s. 709; Kili¢ vd. 2013, s. 21
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Sekil 2.8.’de de acik¢a goriildiigii gibi sessizlige yol acan pek ¢ok dinamik mevcuttur.
Bu etkenlerin bir biri ile arasindaki etkilesimleri de gz Oniine alindiginda sessizlik
davraniginin ¢oziimlenmesinin zorlugu daha belirgin bir bigimde géze ¢carpmaktadir. Benzer
bigimde toplumsal anlamda sessizlik olgusu da pek ¢ok ¢alismaya konu olmaktadir. Asagida

bunlara deginilmektedir.
2.2.2.6. Orgiitsel sessizligi tetikleyen davranislart aciklamaya yonelik calismalar

Sessizligi pekistiren ¢esitli davranis modelleri {izerine yapilan ¢alismalar bu
davraniglarin kavramlasmasinda yararli olmustur. Bu kavramlardan bazilarina asagida kisaca
yer verilmistir (Smith vd. 2012, s.607-636).

Sosyal kolaylastirma: Birlikte hareket etmenin ve izleyicilerin bulunmasi faktorlerinin
performans iizerine tesvik edici etkileridir.

Sosyal engelleme: Birlikte hareket etmenin ve izleyicilerin bulunmasi faktorlerinin
performans iizerinde engelleyici etki bigcimindeki olumsuz etkisidir. Sosyal kolaylastirma
basit gorevler i¢in gegerli iken, sosyal engelleme karmasik gorevler i¢in gecerlidir.

Seyirci etkisi: Kisilerin ¢evrede bagkalarinin bulundugu durumlarda olaylara miidahale etme
olasilig1 daha diisiiktlir. Bunun sebepleri asagida verilmistir:

1. Cogulcu cehalet: gruptaki her kisi, durum acil degilmis gibi davranarak diger kisileri
yanlig bir sekilde yonlendirir.

2. Sorumluluk dagilimi: her birey baska bir¢ok kisinin varligmi bildigi durumlarda
sorumlulugun yiikiiniin sadece kendine diismedigini diisiiniir.

3. Yardimci Orneklerin rolii: miidahale i¢in bir kisi davranis gosterdiginde, Ornek
davranig digerlerini motive etmektedir.

4. Bilginin rolii: seyirci miidahalesi ile bilgilendirilen bireyler miidahale noktasinda
digerlerine gore daha fazla etkin rol almaktadirlar.

Enformasyonel sosyal etki: Bilmedigimiz durumlarda baskalarinin yaptiklarint 6rnek alma
davranisidir. Bu gibi durumlarda uyum gdsterme nedeni, baskalarinin muglak durumu kisinin
kendisinden daha dogru bir bi¢imde yorumladiklarina dair inangtir.

Normatif sosyal etki: Temel olarak yeni ortamlarda uyum gostermeyi kapsamaktadir. Bir
grubun sosyal normlarina ya da tipik davraniglarina uyum gostermenin nedeni bagskalari
tarafindan sevilme ve kabul edilme istegidir.

Grup diisiincesi: Irving Janis’e gore bir grubun tlyeleri goris birligi saglamak adina, kisisel

itirazlarin1 bastirmaya yonlendirilmektedir.
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Uyma davramsi (uygu): Bu yaklasima gore uygu grup igindeki insanlarin grubun goriisiine
uyma egilimi vardir. Sosyal yasam icinde uygu (conformity) iizerine Solomon Asch’in

calismalar1 bulunmaktadir (Morgan 2011, s.364).
2.2.2.7. Tarihsel siirecte orgiitsel sessizlik

Tarihsel bir yaklasim ile orgiitsel sessizlik ve ses alanindaki ¢alismalar {i¢ dalga ile
simiflandirilabilmektedir (Greenberg ve Edwards, 2009, s.4):

1. 1lk dalga: 1970lerden 1980lerin ortasina kadar yapilan ¢alismalar

2. lIkinci dalga: 1980lerin ortasindan 2000lere kadar yapilan ¢alismalar

3. Giinlimiizdeki dalga: 21.yy dan su ana kadar yapilan ¢aligmalar.

Bu sekilde yapilacak bir tasnif siniflandirma agisindan uygun olmakla birlikte sessizlik
ile ilgili tartigmalarin 197011 yillarda basladigin1 kabul etmek de uygun olmayacaktir. Dover
1956 yilinda gergeklestirdigi bir sdylevinde sessizligi yonetimin isgorenlerle iligkisi ve
ozellikle iletisimi alaninda bir zayif alan olarak degerlendirmistir. Dover’a gore sessizlik

isgoren iliskilerinde goriinmeyen bir tehlike, bir tuzaktir (Dover 1956, s.249).

Tablo 2.5. Orgiitsel Sessizlik Yazininda Temel Kavramlar

- 1970  Hirschman Voice and Exit
<)
% 1970  Tesser MUM Effect
: 1974  Noelle- Neuman Spiral of Silence
= 1975 Thibaut ve Walker Procedural Justice: Voice Effect
1986 Graham Principled Organizational Dissent
§ 1992 Miceli ve Near Whistle Blowing
§ 1993 putton ve Ashford Issue Selling
9 1996 Kowalski Complaining
2
IS 1997 williams Social Ostracism
1999 Peirce, Smolinski ve Rosen  Deaf Ear Syndrome
<
Q2000 . . G
I orrison ve Milliken Organizational Silence
i 2o Pinder ve Harlos Employee Silence: Quiscent and Acquiescent Dimensions
<3
% A Milliken vd. Issues That Employees Don’t Communicate Upward and Why
% AT Van Dyne vd. Employee Silence and Voice as Multidimensional Constructs

Kaynak: Greenberg ve Edwards, 2009, 5.9 dan uyarlanmigtir.
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2.2.2.7.1. Birinci dalga (1970 - 1980)

Orgiitsel tatminsizlige bir tepki olarak ses kavramini ilk kez kullanan Albert
Hirschman’a ait “Exit, voice and loyalty, Responses to declines in firms, organizations and
states” c¢alismasi birinci dalganin baslangici olarak kabul edilmektedir. Hirschman’a gore
tilketiciler tatminsizlige orgiitlerle olan iliskisine devam etmeme (¢ikis) veya yakinma ve bir
degisim yaratmaya yoOnelik aktif girisimde bulunma (ses c¢ikarma) seklinde karsilik
vermektedir. (Greenberg ve Edwards, 2009, s.8). Bu donemde ortaya atilan gesitli kavramsal

yaklasimlar mevcuttur. Bunlara asagida kisaca yer verilmektedir.

MUM etkisi (MUM effect): Kisaca istenmeyen konularda sessiz kalma olarak
Ozetlenebilecek davranis modelidir. Bireylerin rahatlarmin bozulacagi korkusu ile olumsuz
bilgileri dile getirmekten kaginmasidir. Asagiya dogru iletisimde ise kendini yoneticilerin
diisiik performans gosteren galisanlara geri bilgi doniisiinden kagimmasi ya da ertelemesi
seklinde goriilmektedir (Greenberg ve Edwards, 2009, s.10-11).

Sessizlik Sarmali (Spiral of silence): Noelle- Neuman’a ait teoride bireylerin toplum
tarafindan desteklenmeyecegini diisiindiikleri konularda sessiz kalma egilimi gosterecegi
savunulmaktadir. Bu siklikla 6zgiliven eksikligi veya dislanma korkusundan kaynaklanan bir
durumdur. Bu dongiisel durum zaman i¢inde artan bir sessizlik sarmalina doniismektedir
(Greenberg ve Edwards, 2009, s.11).

Noelle-Neumann 1974, 1985, 1991 yillarindaki c¢aligmalarinda tamimladigi sessizlik
sarmal1 (Spiral of silence) kapsaminda oOrgiitsel sessizligi ¢ogunluga ait yaygin fikirlerin
zaman icerisinde goreceli olarak azinliga ait fikirler iizerinde baskin hale gelmesi seklinde
agiklamaktadir. Orgiitsel sessizlik, ¢alisanlarin islerini ve orgiitlerini iyilestirme ile ilgili
olarak biligsel ve duyussal anlamdaki gercek fikirlerini, degisim yaratabilecegini diisiindiikleri
bireylerden kasitli olarak esirgemeleridir (Pinder ve Harlos 2001, s.334).

Cogunlugun onayladig: algisina sahip olunan diisiinceler, farkli diisiincelerin yalitilma
korkusu ile aciga ¢ikarilmasini engellemektedir. Iletisimde buna uzun siireli etki
modellerinden biri olan sessizlik sarmali modeli denmektedir. Bu model makro Olgekte
kamuoyunun bi¢imlenmesi, orglitsel Olcekte ise oOrgiitsel degerlerin ve inanglarin iletisimi
sinirlamasi seklinde goriilmektedir. Toplumsal olarak medyanin iistlendigi gorevi orgiitlerde
orglitsel degerler yerine getirmektedir. Yonetimin destegi ile saglikli iletisimin saglanmasi
baskin kanaatlerin yeni fikirleri engellemesini ortadan kaldirabilecektir (Tutar ve Yilmaz

2003, s.155).
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Noelle-Neumann tarafindan olusturulan bu kuram dort varsayimi iginde
barindirmaktadir. Bunlar (McQuail ve Windahl, 2010, s. 146):

1. Toplum, iiyeleri arasinda bulunan sapkin bireyleri yalniz birakma ile tehdit eder.

2. Toplum igerisinde yasamaya alismis olan bireyler yalmiz kalma korkusu i¢inde
yasarlar.

3. Yalniz kalma korkusu bireyleri i¢inde bulunduklar1 topluluklarn fikir iklimini
tahmin etmeye sevk eder.

4. Bu ongoriilere gore birey sahip oldugu diisiincelerinin kabul gériip géremeyecegine
gore degerlendirerek bunun sonucuna gore fikirlerini ifade eder ya da gizler.

Bireysel fikirlerin ifade edilmesinde yukaridaki siireclere ilave olarak, mevcut durumun
yant sira hakim diisiince durumunda yakin gelecekte gergeklesebilecek degisimlerde
degerlendirmeye tabi tutulur. En son olarak kisinin sahip oldugu fikri ifade etme konusundaki
istek diizeyi de fikirlerini sesli dile getirmesi veya sessiz kalmasinda belirleyici rol

oynamaktadir (McQuail ve Windahl, 2010, s. 149):
2.2.2.7.2. Ikinci dalga (1980 - 2000)

Bu donemde, whistle blowing (ifsa), ilkeli orgiitsel muhalefet, orgiitsel adalet, {ist
yonetimin dikkatini belirli bir konuya ¢ekme davranigi (konu benimsetme), yakinma davranisi,
orgiitsel vatandaglik davranisi, sosyal dislama, sagir kulak sendromu gibi konular ele
alimmustir (Greenberg ve Edwards, 2009, s. 12-17).

Ulusal o6l¢ekte bakildiginda 2000 sonrast (giincel) donemde sessizlik iizerinde
caligmalar yapan Cakici Ustleri etkileme, agikca konusma, ses cikartma, ilkeli Orgiitsel
muhalefet, muhbirlik, konu benimsetme ve sorumluluk alma gibi kavramlar1 konusma
formlariyla ilgili kavramlar olarak tanimlamistir (Cakict, 2007, s. 149). Benzer bigimde Durak
calisanlarin yoneticileriyle ilgili konugma bigimlerini {stleri etkileme, acik¢a konusma, ses
cikartma, ilkeli orglitsel muhalefet, konu benimsetme, sorumluluk alma ve sorun bildirme
olarak 6zetlemistir (Durak, 2013, s. 114-115). Her iki ¢alismada da ikinci ve {igiincii dalga

donemlerinde ele alinan konular bir arada bulunmaktadir.

Whistle Blowing: Kavram bir kurumda g¢alisan bir sahsin, kurumun amaglarina ters ya da
kamuoyu i¢in tehlikeli/zararli bir hadiseye sahit olup bunu kamuoyuna agiklamasidir. Hatali
bir uygulama ile ilgili bu durum hakkinda kamusal yarar gbzetilmektedir. ABD ifsacilarin
korunmasi kanunu 1989 yilinda ¢ikararak bu konudaki destegini ilk gosteren {ilkelerden biri

olmustur (Greenberg ve Edwards, 2009, s. 12).
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Ulusal literatiire ifsa veya bilgi ugurma olarak c¢evirilen bu kavramin temellerini
Hirschman’in bir 6nceki donemdeki ¢aligmalarina dayandirmak miimkiindiir. Genel anlamda
ideal diizene uymayan uygulamalardan kac¢inmak igin Orgiitii terk etmek yerine ses
kavraminin bir se¢enek olarak sunulmasi ahlaki anlamda ifsanin ¢ikis noktasi olarak
degerlendirilebilir. Giiniimiizde 6nemi anlasilan ifsacilik kurumu, G-20 {ilkelerinin ifsacilarin
korunmasi i¢in diizenlemeleri goriigmeleri ve A.B.’nin ifsacilar1 finansal odiillendirmeyi
kabul ettigi yoniindeki agiklamalar ile de desteklenmektedir (Pittroff, 2016, s. 704-705).

Yine bu donemde LePine ve Van Dyne ses kavramu ile ifsa kavramlarinin farklarini
degerlendirmistir. Ona gore ses davranist bazi eylemlerde olumlu degisimler saglarken ifsa
olumsuz eylemleri durdurma adina bir elestiriyi ifade etmektedir. Yine ifsa ciddi ihlaller
hakkindaki etik boyutlar hakkinda iken ses davranisi isle ilgili fikir ve goriislerin ifade
edilmesine odaklanmigtir (Greenberg ve Edwards, 2009, s. 12). Cakict muhbirligin (ifsa),
orgiit oOtesi ilgi duyulan vicdani sorumluluk gibi gesitli yiiksek gayeler igin yapildigini
belirtmistir (Cakict, 2007, s. 151).

Ilkeli Orgiitsel Muhalefet: Cakict (2007), ilkeli orgiitse]l muhalefet’i tanimlamak icin
Premeaux’a ait “is gorenlerin Orgiitsel statilkoyu protesto etmek ve/veya degistirmek i¢in
mevcut politika veya uygulamaya bilingli karst durus ¢abasi” ifadesini kullanmistir. Cakici
Ulusal basinda yer alan siyasi parti yonetimlerinde kolay kolay muhalif goériislerin ortaya
konulamadigina dair haberleri ve tiniversite kurullarindaki benzer durumlara ait duyumlar1 da
ulusal 6lgekteki ornekler olarak degerlendirmistir (Cakici, 2007, s. 152).

Durak iilkemizde siyasi parti yonetimlerinde ve 6zellikle kamu kuruluslarinda da st
yonetime kars1t muhalif goriislerin pek belirtilememekte oldugu tespiti ile ulusal 6lcekte ilkeli
orgiitsel muhalefetin yoneticiler tarafindan desteklenmedigini vurgulamaktadir (Durak, 2013,
S. 116). Greenberg ve Edwards ise ilkeli orgiitsel muhalefeti, orgiit igerisinde hukuksal ya da
sosyal normlarin ihlal edilmesine karst bilingli karsi ¢ikiglar olarak ifade etmektedir
(Greenberg ve Edwards, 2009, s. 13).

Ust yonetimin dikkatini belirli bir konuya ¢ekme davramsi (issue selling/ konu
benimsetme): Greenberg ve Edwards konu benimsetme kavramini agiklamak i¢in Dutton ve
Ashford’a ait “bireyin bir konuya diger bireylerin dikkatini ¢ekmek ve onlarin konulari
anlamasi adina davraniglar” tanimini kullanmiglardir (Greenberg ve Edwards, 2009, s. 14).
Cakict konu benimsetmeyi “yonetsel sorumluluga sahip bireylerin, orgiitsel basari igin kilit
Oonem tasityan konular, gelismeler ve trendlere dikkat ¢ekme girisimi” olarak tanimlamistir

(Cakici, 2007, s. 150). Benzer bigiminde Durak konu benimsetme ile ilgili olarak “bireylerin
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digerlerinin dikkatlerini ve sorunlarla ilgili yaklagimlarini etkilemeye yonelik davranislar”
tanimini kullanmistir (Durak, 2013, s. 115).

2.2.2.7.3. Giincel dalga (21. yy)

Bu donemde orgiitsel sessizlik, isgoren sessizligi, isten ayrilma, orgiitsel 6grenme ve
bilgi paylasimi ele alimmistir. Bu donemde Journal of Management Studies dergisinin
sessizlik konusuna 6zel say1 ayirmasi gibi pek ¢ok yaygin yonetim dergisinde konu iizerine
pek cok yaymin basilmasi alana ait poptlerligi arttirmistir. Bu doénemin ilk caligmasini
gerceklestiren Morrison ve Miliken (2000) once orgiitsel sessizlik kavrami ile basladiklar:
alandaki galigmalarini bireysel diizeyde sessizlik davranisi iizerine yogunlastiklari ¢aligsmalar
ile siirdiirmiislerdir. Bu donemde oOrgiitsel sessizlik alaninda oOrgiitsel sessizlik, g¢alisan
sessizligi, isten ayrilma, Orgilitsel 6grenme ve bilgi paylasimi konulari ele alinmistir

(Greenberg ve Edwards, 2009, s. 18-22).

Orgiitsel sessizlik: Bu kavrami ilk kez dile getiren Morrison ve Milliken kral ¢iplak
masalina benzetme yaparak bir isletmede kiyafetsiz gezen bir CEO hikayesi ile oOrgiitsel
sessizlik olgusunu canlandirmistir. Kapali kapilar ardinda tiim ¢alisanlar CEO’nun ¢iplak
oldugunu soéylemekte ancak agik alanda kimse bu konudan bahsetmemekte 6rgiit igerisinde bu
konuda bir sessizlik hakim durumdadir. Morrison ve Milliken bu makaleleri ile aslinda daha

onceden de bilinen bu durumu kavramlastirmistir (Morrison ve Milliken, 2000, s. 706).

Is goren sessizligi: Van dyne is goren sessizligi anlaminda ele alindiginda {i¢ tiir ses
cikarma davranis1 ve benzer bigimde ii¢ tlir sessizlik tilirliniin bulundugunu ifade etmistir.

Isgoren sessizligi de isgdren ses davranisi kadar olagandir (Van Dyne vd. 2003, s.1386).

Isten ayrilma: Albert Hirschman’a ait “Exit, voice and loyalty, Responses to declines
in firms, organizations and states” kitabi memnun olmayan g¢alisanlar i¢in isten ayrilmay1 bir
secenek olarak sunmustur. Bunu izleyen donemde pek c¢ok c¢aligma Hirschman’in
kitabimindaki fikirleri degerlendirmeye tabi tutmus ya da bu fikirlerden etkilenen yayinlar
gerceklestirmistir. Is tatminsizligine gosterilen tepkileri siniflandiran See D. Farrell dort
tepkiden olusan bir model olusturmustur. Bunlar orijinal dilinde Exit, Voice, Loyalty ve
Neglect olarak isimlendirilmistir (Robbins ve Judge, 2007, s. 89-90). Kitabin Tiirkce
cevirisinde bu tepkiler ¢ikis, soz hakki, sadakat ve ihmal bi¢imde yer almistir. Cikis aktif ve
yikici bir tepki bigimidir (Erdem, 2012, s. 83-84). Bazi durumlarda memnuniyetsiz galisanlar,

sessizligi isten ayrilma ile birlikte gosterebilmektedir. Parker ve August bu durumu ilkeli
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isgiicli devri (principled turnover) olarak tanimlamistir (Parker ve August 1997 den aktaran
Pinder ve Harlos, 2001, s. 337).

Orgiitsel 6grenme ve bilgi paylasimi: Orgiitsel sessizlik, orgiitsel gelisim ve degisim
icin tehlikeli bir engel teskil etmektedir. Orgiitsel sessizlik ayrica farkl fikir ve perspektiflerin
ifade edilebildigi cok sesli orgiitlerin gelismesinin Oniinde ciddi bir engel olusturmaktadir
(Morrison ve Milliken, 2000, s. 707). Orgiitlerin bilgi yonetim sistemlerinin etkinliginin
calisanlarin fikirlerini paylasma konusunda goniillii olmalarina baglidir. Bu durum goz
oniinde bulunduruldugunda c¢alisanlarin ses veya sessizlik tercihinin orgiitlerin 6grenme ve

bilgi paylasimi lizerindeki etkisi anlagilacaktir (Greenberg ve Edwards, 2009, s. 22).
2.2.2.8. Orgiitsel sessizligin etkileri

Farkli durumlarda sessizlik cesitli sonuclari dogurabilir. Bazi durumlarda susmak
bogulmakta olan birine miidahale etmeden izlemeye benzetilebilir. Sessizlik 6liim gibi yikici
sonuglara yol agabilir (Labbé ve Puech, 2012, s. 22).

Isgoren sessizligi orgiitsel ve bireysel diizeyde sonuglara yol agmaktadir. Orgiitsel
diizeyde huzursuzluk, geri doniislerin azalmasi ve ortak kararlara katilimin azalmasi gibi
sonuclara yol acarken; bireysel dlgekte ise calisanlar arasinda olumsuz duygularin olusumu ve
giic kazanmasi, catismalarin ¢ogalmasi, psikolojik yilginlik, vazge¢me, strese dayali
huzursuzluk, tatminsizlik ve motivasyon diisiisleri gozlenebilecektir (Alparslan 2010, s.53-56).

Orgiitlerdeki sistematik sessizlik artan oranda rekabetci ve kiiresellesen pazarlardaki
orgiitlerin orgiitsel degisimi ve gelisimi lizerinde negatif etkiye yol agabilmektedir (Morrison
ve Milliken, 2000, s.719). Bu sebeple yoneticilerin daha ¢ok calisanini orgiitleri hakkindaki
kaygilar, fikirleri, fikir ayriliklarini dile getirme konusunda cesaretlendirmesi yasamsal
oneme sahiptir (Huang vd 2003: 4).

Orgiitlerde yoneticilerin olumsuz tavir ve davranislari, drgiitsel hiyerarsi, yoneticinin
astlar i¢in ulagilabilir olmas1 gibi unsurlar orgiitsel iletisimi olumsuz etkileyebilmekte ve bu
durum strese yol acabilmektedir. Astlar ile iistlerin iletisiminin bulundugu orgiitlerde olumlu
ve olumsuz geribildirimlerin hepsinin paylasilmas: orgilit ve ¢alisan acisindan olumlu
sonuglar1 beraberinde getirmektedir (Keser 2014, s.50).

Orgiitlerin iist yoneticileri orgiitiin gelecekteki etkinligini saglamak igin neyin ise
yaradigi ve neyin ise yaramadifma ait bilgiye ihtiyaci olabilir. Ote yandan bu bilgi
kendilerine sunuldugunda calisanlarin yonetim hakkinda fazla negatif ya da elestirici

olabilecegine dair fikirlere sahip olma gibi oldukca insani sebeplerle bilgiyi kabul
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etmeyebilmektedir. Bu insani egilim bu tarz bilgileri iceren konusmalari riskli hale
getirmektedir (Milliken ve Morrison 2003, 5.1564).

Bu tiir olaylara dair géze carpan bir diger gercek yasam Ornegi ise Enron'da gdzlenen
olaylardir. Pek ¢ok calisanin isletmenin faaliyetleri ile ilgili endiselerinin bulunduguna dair
haberler olmasina ragmen bunlar hakkinda patronlar1 ile konugmaktan korkmuslardir. Sirketin
miidiir yardimcilarindan biri olan Sheron Watkins'e gére Enron firmasinda bir géz korkutma
kiltirii mevcuttu; sirketin finansal yapisinin sallantida olduguna dair calisanlar arasinda
yaygin bir bilgi olmasma ragmen kimse sorunlari dile getirebilecek kadar 6z giivenli
davranamamigtir (Milliken vd. 2003, s.1454). Firmanin biiyiik ¢okiisii disiiniildiigiinde
sessizligin yikict sonuglarinin ne 6l¢iilere ulasabilecegi goriilmektedir.

Bir grup tarafindan bir kisi ya da daha kiiciik bir gruba yonelik uygulanan sessizlik
sosyal dislama, sosyal olarak silirgiin etme veya sosyal olarak reddetme davranisi olarak
tanimlamak miimkiindiir. Hedef gozeten ve bilingli bir sessizlik tiirii olan bu davraniglar hedef
birey veya grupta yalnizlik, diisiik 6zgiliven, saldirgan tavirlar ve depresyon gibi psiko-
sosyolojik sonuglar dogurabilmektedir (Moore 2014, s.17). isletmelerde kisilerarast iliskilerin
olmas1 gerektigi gibi yiirlitilememesi ¢alisanlarin ruh sagligini  6nemli derecede
etkilemektedir (Celikkol 2011, s.111). Bu yoniiyle sessizlik ¢alisanlar agisindan da bir tehlike
olusturmaktadir.

Diger taraftan sessizligin karsi tarafi dinleme ve dolayis1 ile daha iyi iletisim kurma
adina bir strateji olarak kullanilabilecegini savunan goriisler de mevcuttur. "Sessizlik altindir"
diisturu moral yiikselten ve anlayisi arttiran bir yonetim stratejisi olarak kabul edilmektedir
(Moore 2005). Sosyal farkindaligi arttirmak i¢in yapabileceginiz en onemli sey dinlemektir.
Insanlarda konusma istegini doguracak bir dinleme sessizlik ve dikkatli bir ilgi ile
miimkiindiir. Konusmada cesaret kirict engeller kaldirildiginda kisiler saygi duyulduklart ve
seslerinin duyulduklarina kanaat getireceklerdir (Bradberry ve Greaves 2005, s.105).

Batidan farkli olarak Japon kiiltiiriinde dinleyenin konusana iistiinliigiiniin bulundugu
kabul edilmektedir. Konusan kisinin kullanacagi dili, karsisindaki kisinin 06zellikleri
etkilemektedir. Japonlarin tanimadiklar1 ve dolayisi ile kafalarinda bir yere yerlestiremedikleri
kisilerle konugmakta zorlanmalarinin sebebi budur (Dokmen 2004, s.119).

Tiirk kiiltlirinde de konusma, bazen olumsuz olarak degerlendirilir. Bu durum sozciik
ve deyimlerle, ¢cok veya yersiz konusmay1 elestirilmesi ile géze ¢arpmaktadir. Bosbogaz,
geveze, calgene, cenesi diisiik, zevzek, cacaron, farfara, laf ebesi, laklak gibi sozciikler
dilimizdeki 6rneklerdir. Deyim olarak ise ¢ene ‘cok konusma aliskanlig1’, bas agritmak ‘cok

konusarak rahatsiz etmek’, ¢an c¢an etmek ‘yiiksek sesle bos yere konusmak’, ¢ene ¢almak
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‘gevezelik etmek’, dir dir etmek ‘siirekli ve gereksiz yere konusmak’ ve pek cok benzeri
dilimizdeki 6rnekleri teskil etmektedir (Hacizade 2011, s.2).

Iletisimi engelleyen engeller bireysel veya orgiitsel olabilmektedir. Bireysel engellerden
biri olan kisileraras1 engeller, ¢alisanlarin sahip oldugu duygular ve algilar ile ilgili
problemleri kapsamaktadir. Bunun ¢oziimii ise aktif dinlemeden ge¢mektedir (Daft 2000,
s.587). Iyi dinleme aliskanliklar1 ve dinlemeye ydnelik sistemler gelistirmek bu anlamda
yararli olacaktir. Yukariya dogru iletisimin saglayabilecegi bilgiler ise (Luthans 1992, s.484):

1- Calisanin ne yaptigi

2- Konusulan kisinin altindakilerin neler yaptig

3- Ayn1 kademedekilerin ne yaptig1

4- Ne yapilmasi gerektigini diisiindiigi

5- Problemlerinin neler oldugu

6- icinde bulundugu birimin problemleri

7- Orgiitsel uygulama ve politikalarin hangi meselelerinin gdzden gegirilmesinin
gerektigidir.

Yevgeny Yevtushenko, sosyo-politik bir bakis agisi ile sessizligi ele almigtir. Ona gore
gercegin yerini alan sessizlik bir yalandir (Moore 2014, s.15). Sessizlik olumlu veya olumsuz
sonuglara yol acabilir. Sessizlik (Demir, 2010, $.579-580; Ozdemir ve Ugur 2013, s.260):

I- insanlar bir araya getirebilir veya birbirinden uzaklastirabilir,

ii- iligkilere zararda verebilir, katki da saglayabilir,

iii- bilgi saglamak ve gizlemek i¢in kullanilabilir,

IV- derin diisiinmenin ya da diisiince yoklugunun belirtisi olabilir

v- hem kabullenme hem de muhalefet etme olabilir.

Sessizlik davranisi temel anlamda &rgiitsel iletisimin sekteye ugradigi bir durumdur. Ote
yandan iletisim veya bireyleraras1 haberlesme sadece bilgi ve fikirlerin aligverisi degildir.
Iletisim esnasinda taraflar duygularin1 da alip vermektedir. Iletisim esnasinda baz1 duygu ve
davranislar giiclendirici etki gdsterebilmektedir. Iletisim iki insan1 birbirine yaklastirabilir
veya uzaklagtirabilir (Eren 2001, s.395-404; Eren 2004, s.353-363). Bu cift yonlii etkilesim,
iletisim agisindan duygularin 6nemini gostermektedir.

Kisilerin davraniglar1 duygular tarafindan yonlendirilmektedir. Olumsuz bir duygu olan
korku kisilerin konugmak yerine sessiz kalmayi tercih etmesine yol agmaktadir. Bununla
birlikte kizginlik, diis kirikligi ve memnuniyetsizlik gibi giiclii olumsuz duygular kisileri
sessizligi yenmeleri konusunda motive edebilmektedir. Ote yandan bu bigimdeki duygular ile

konusmaya yonelen kisiler daha diisiincesiz ve tutkulu konugma bigimleri ile kars: taraf i¢in
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daha az yapic1 bir alg1 olugturmakta bu ise konugsmanin etkinligini azaltmaktadir (Grant 2013,
5.1704).

Sessizlik orgiitlerde catismalarin ¢oziimlenmesi iizerinde engelleyici ve geciktirici
etkilere sahip olabilmektedir. Orgiitlerde catismalar agik veya disa vurulmayan (sessiz)
bicimde kendini gosterebilmektedir. Sessiz catismalar bir taraftan iletisim kopuklugunu
kortiklerken diger taraftan da karsi tarafi anlama cabasini azaltma etkisi gosterir. Sessiz
catismanin temel sebeplerinden biri kisiler arasindaki zayif iletisimdir (Bradberry ve Greaves
2006, 5.128).

Simsek ve Aktas (2014), 185 katilimcidan veri topladiklart ¢alismalart sonucunda ilk
asamada korelasyon analizi sonucunda kabullenici ve savunmaci sessizlik arttikga yasam
doyumunun azaldigina dair sonuglara ulasmistir. Ikinci asamada gerceklestirilen regresyon
analizlerine gére yasam doyumunda etkili tek degisken savunmaci sessizliktir (Simsek ve
Aktas 2014, s.121-132). Buna gore sessizlik yasam doyumunu olumsuz etkilemektedir.

fletisimde duygu ve heyecanin seviyesinin artmast ile birlikte gii¢liikler yasanabilecegi
ve bu ylizden yoneticilerin kisiler arasi iletisimde duygusal davranislardan kaginmasinin
saglik verildigi yaklasgimlar da mevcuttur (Izgar 2012, s.43). Bununla birlikte iyi
yonetildiginde duygularin fayda saglayabilecek araglar olabilecegi de g6z Oniinde
bulundurulmalidir.

Bu calismanin degiskenlerinden biri olan orgiitsel sessizlik ¢alisma modelinde bagiml
degisken olarak ele alinmistir. Duygusal zekd ve duygusal emek faktorlerinin Orgiitsel
sessizlik tizerindeki etkileri degerlendirmeye tabi tutulmustur. Benzer bigimde orgiitsel
sessizligi konu alan ve orneklem olarak iilkemizdeki akademisyenleri segen c¢esitli 6rnekler
mevcuttur. Ozgan ve Kiilekgi bir vakif ve bir devlet iiniversitesinde gorevli 14 Ogretim
elemant ile durum calismasi gergeklestirmistir. Gorlisme i¢in bu grubun seg¢ilmesinin sebebi
literatiirdeki ge¢mis calismalarda iiniversitelerde O6gretim elemanlarinin daha c¢ok sessiz
kaldigina ve o6zellikle de 6gretim gorevlisi, okutman ve arastirma gorevlilerinin sessiz kalma
diizeylerinin daha yiiksek olduguna iliskin buluntulardir. Bu yontem amagli 6rnekleme olarak
tanimlanmaktadir. Caligma sonucunda, 6gretim elemanlarinin kendilerine haksizlik yapilmasi
durumunda, fikir sorulmadan verilen kararlarin uygulanmasinda, fazladan is yiikii getirecek
durumlarda, 6nceden goriis bildirip bir yaptirimin olmadigl durumlarda, fikirlerini agiklamak
yerine sessiz kalmayi tercih ettikleri seklinde bir genellemeye ulasiimistir (Ozgan ve Kiilekgi,
2012, s. 33-35).

Yaman ve Ruglar (2014), tarafindan Sakarya Universitesi &gretim elemanlarinm

katilimiyla yapilan calisma akademisyenler lizerinde sessizlik alaninda gerceklestirilen bir
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diger ornektir. Ankete katilan 6gretim elemanlarmin orgiit kiltiirii ve sessizlik ile ilgili
yanitlar1 arasindaki korelasyon incelendiginde 6gretim elemanlarinin orgiitsel sessizlik algilart
ve orgit kiiltlirii algilar1 arasinda anlamli bir iliski (toplam puan ve alt boyutlar) oldugu
sonucuna ulasmislardir. Orgiitsel Sessizlik Olgeginin ‘Ydnetsel ve Orgiitsel Nedenler’, “Is ile
Mgili Konular’, ‘Iliskileri Zedeleme Korkusu’, ‘izolasyon Korkusu’ alt boyutlar1 arasinda orta
diizeyde negatif ve anlamli bir iligki bulunmustur. Benzer bi¢imde orgiitsel sessizlik toplam
puani ile orgiit kiiltiirii 6lgeginin ‘Basar1 Faktorii’, ‘Destek Faktorii’ alt boyutlar1 arasinda ve
orgit kiltlirii toplam puani arasinda orta diizeyde negatif ve anlamli bir iliski bulunmustur
(Yaman ve Ruglar, 2014, s 36-48).

Akademisyenlerin kisilik yapisinin sessizlik tizerindeki etkisini ele alan Kahya (2015)
bireyin i¢ veya dis kontrol odagina sahip olmasinin sessizlik iizerindeki etkisini ele almistir.
Orneklem olarak kabul edilen 124 K.A.T.U. dgretim iiyesinin iki dlgege verdigi cevaplar
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Sonuglara gore igsel kontrol odagina sahip olma ile
korunmaci (negatif) sessizlik arasinda ters yonlii bir korelasyon (ilgilesim veya etkilesim)
mevcuttur. Ayni ¢alismanin sonuglarina gore dissal kontrol odagina sahip olma ile korumaci
(pozitif) sessizlik arasinda ters yonlii bir korelasyon mevcuttur (Kahya, 2015, s. 1-3).

Sessizlik veya ses davranisi tercihi iizerinde duygularin belirleyici bir etkisi oldugu
aciktir. Buna gore istenen ses davranisin duygularin diizenlenmesi ile kolaylasacagi
ongoriilebilir bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Duygu yonetimi olarak literatiirde
gecen duygularin diizenlemesi duygusal farkindalik ve sosyal beceriler gibi ¢esitli yetenekleri
gerekli kilmaktadir. Kisisel farkliliklar1 g6z 6niinde bulundurarak gergeklestirilebilecek bu tiir
bir yaklasim normal davraniglara ilave ¢abayi gerektirmektedir. Bu baglamda yapilabilecek
caligsmalarda duygusal emek faktorii ile sessizlik faktorii arasinda etkilesime dair bulgulara

ulagma potansiyeli bulunmaktadir.
2.3. Duygusal Emek

Aragtimanin son degiskeni olan duygusal emek ile ilgili alan yazin1 bu kisimda
incelenecektir. Duygusal emek kavrami, bigimleri, oncelleri, duyusal emege dair yaklagimlar

ve duygusal emek ile iligkili kavramlara bu ksimda yer verilmistir.
2.3.1. Duygusal emek kavrami

Gecmisten gliniimiize orglitler cogunlukla duygusallik ve rasyonellik arasinda kalinan
bir arena olmuslardir. Duygularin spontane ve yonetilmesi zor olmasi1 gegmiste drgiitlerin bu

alan1 digslamay1 akilc1 bulmasina yol agmistir (Ashforth ve Tomiuk 2007, s.184). Duygular
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canlilarin algilarii bi¢cimlendirmekte, davranislarina yon vermekte ve tiim canlilarin diger
canlilarla olan etkilesimlerini etkilemektedir (Duran ve Glimiis 2013, s.235). Duygular diger
insanlarin davranislan i¢in giidiileyici ve harekete geciren bir rol oynamaktadir (Lord vd.
2002, s.12).

Duygusal emek miisterilerle birebir iletisim halinde olan isgdrenlerin, duygu
gosterimlerini Orgiit tarafindan belirlenen standartlara uygun hale getirme siirecinde
harcadiklar1 ¢aba olarak tanimlanabilmektedir (Oral ve Kose 2011, s.2010). Kavram Tiirkce
literatiirde duygusal is¢ilik olarak da gegmektedir (Basim ve Begenirbas 2012, s.81).

Latince kokeni ile ele alindiginda motion hareket olarak anlamlandirilabilir. Benzer
seklide e harfi ex olarak alindiginda emotion disar1 harekettir. Bu bakis agis1 ile emotion bir
insanin kendisinde olanlar1 disar1 yansitmasidir (Tarhan 2012, s.46). Tanim olarak duygu,
olaylar hakkindaki hislerin agiga vuran agik tepkilerdir. Hissedilen duygular ile agiga vurulan
duygular arasindaki tutarsizlik duygusal uyumsuzluk olarak ifade edilir. Bu noktada uygun
davraniglar1 gostermek icin gosterilen cabalar duygusal emek olarak degerlendirilir
(Greenberg ve Baron, 2003, s.115-119).

Organizasyonlar iiyelerini sosyal sermaye olarak kabul etmektedir. Bu 6rgiit iiyelerinin
isi yaparken yiiklendikleri duygusal yiik ve gerilim ile sarf ettikleri duygusal performans,
duygusal emek olarak nitelendirilmektedir (Tiirkay vd. 2011, s.202). Yine tanim olarak
duygusal emek "miisteri ile birebir iliski icinde olan ve ona hizmet sunan c¢alisanlarin, is
sOozlesmelerinin bir pargas: olarak, miisterilerde 06zel bazi duygular1 ya da tepkileri
uyandirabilmek amaciyla, sozlii ya da sozsiiz araclarla belirli duygular1 gostermeleri
stireci"dir (Seger, 2005, s.825). Giinlimiiz 1§ diinyasinda calisanlar sadakat, hassasiyet, 6zen,
misafirperverlik gibi davranislart gostermek ve bunun yani sira bu ve benzeri olumlu
duygulari kars: tarafa da yansitmak igin iicret almaktadir (Ozkan 2013, s.66).

Algisal olarak duygular viicutta gozlenen degisiklikler ile degerlendirilmektedir.
Davraniglar niyet edilen ve edilmeyen bicimimde simiflandirildiginda duygular niyet
edilmeyen davraniglar arasinda yer almaktadir. Duygular yiiz, kol bacak gibi viicut bolgeleri
ile ses tonu gibi farkli sekillerde ifade edilebilir. Uygun egitimle kisiler yiiz ifadelerinin
yansittig1 duygular1 daha iyi teshis edebilmektedir (D6kmen 2004, s.100-107). Buna gore
uygun egitimle kisiler kendiliginden yansiyan dogal duygular1 yansitan davraniglar yerine
istenen davraniglar1 sergileyebilme potansiyeline de sahiptir. Etkisi agisindan bu tiir bir
egitimin yiiz, kol bacak gibi viicut bolgeleri, ses tonu gibi tiim yansimalar1 kapsayan bir

repertuar1 kapsamasi gereklidir.
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Yogun rekabetin gézlendigi gliniimiizde fark yaratan orgiitlerin gézlemlenen ayirt edici
Ozelliklerinden bir tanesi, calisanlarinin psikolojik sdzlesme cercevesinin dahi {istiinde bir
performans algisina, yani “baglamsal performans” algisina sahip olmalaridir. Buna goére
duygusal emek davranislari, basta hizmet sektorii ¢alisanlarinin olmak {lizere calisanlarin ve
yoneticilerin gdrev tanimlar gergevesinde dnemli bir dneme sahip olmaktadir (Unlii ve Yiiriir
2011, 5.184).

Modern is yasaminda kisinin distlendigi isi yaparken sergiledigi davranislar ile karsi
tarafa belirli bir duygusal mesajin iletilmesini saglamasi da beklenmektedir. Bu durum
iistlenilen is rollinlin tamamlayict bir 6zelligi olarak artik bir¢ok isin gereklilikleri arasinda
sayilmaktadir (Seger 2005, 5.814).

Emek-deger teorisine gore emek bir degerdir ve iiriine katma deger kazandirir (Celik ve
Turung 2011, s.227). Buna gore duygusal emek 6zellikle hizmet sektoriinde {iriine olan ek
faydalari nedeniyle bir deger olarak ele alinmalidir.

Gilintimiizde orgiit yonetimleri ¢alisanlarinin istenen duygusal tepkilerini iceren davranis
kaliplart olusturmaktadir. Calisanlarin gercek duygulari yerine bu kaliplara uygun davranma
ise duygusal emek olarak kabul edilmektedir (Yiriir vd. 2011, s.3827). Bu kaliplar davranis
kurallari, duygu kurallar1 (emotion rules) gibi ¢esitli bigimlerde ifade edilmektedir. Duygusal
davranig kurallari, belirli is ortamlarinda hangi duygularin uygun olup, hangilerinin uygun
olmadigina isaret eden davranis kaliplaridir.

Izleyen yillarda istenen duygulara yonelik gosterim kurallari (display rules) bigiminde
de tanimlamalar yapilmistir (Eroglu 2010, s.24). Duygusal emek temel olarak iki yap1
tizerinde temellenmistir. Bunlardan ilki oOrgiit tarafindan belirlenen ihtiya¢ ve normlarin
bicimlendirdigi duygusal ifadelerin sonucu olusan ¢alisan deneyimleri (kisisel durum) dir.
Ikincisi ise Bu kisisel durumu diizenleme ve ydnetmeye yarayan motive olmus davranistir
(Rubin vd. 2005, 5.189-190).

Duygusal davranis kurallarimin is gorene aktarilmasinda ii¢ yontem uygulanmaktadir
(Eroglu 2010, s.24-25):

oI5 gorenlerin ise alma ve secim siirecinde kurum tarafindan belirlenmis davranis
kurallarin1 uyum gosterip gosteremeyeceklerine gore elenmesi.

e Is basinda uygulamali egitim; kurum igi sosyallestirme siirecinde (alistirma siireci,
egitimler vb.) ¢esitli durumlar karsisinda is gdrenden gostermesi beklenen ve gdstermemesi
istenen duygularin 6gretilmesi.

¢ Kosullandirma; 6diil ve ceza yontemi ile kurallarin benimsetilmesidir.
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Duygu kurallar1 geregi isgdrenlerin isin geregi olarak iletisim kurdugu tiim gruplar
kapsayan paydaslarla olan etkilesiminde sozlii ya da sozsiiz iletisim icerigi orgiitler tarafindan
belirlenmektedir. Bu kurallar gerek ise alim siirecinde gerekse oOrgiitsel sosyallestirme
siirecinde orgiit kiiltiirii ile is gérene benimsetilmeye calisiimaktadir. Orgiit tarafindan uygun
bulunan duygusal davranisin sergilenmesi istegi orgiitsel iletisimin hem i¢ hem dis iliskisel
agina bi¢im vermektedir. Sosyal hizmetli, kres gorevlisi, doktor, avukat, 6gretmen, satig
temsilcisi, ¢agri merkezi ¢alisani, hemsire, polis, tahsildar, garson, turizm sektorii ¢alisanlari
gibi is gorenler bireyler arasi etkilesimi sik ve yogun olmalar1 sebebi ile duygusal emegin
yogun olarak kullanilmasinin beklendigi is kollar1 olarak akla gelmektedir (Eroglu 2010, s.19).

Hizmet verenler ve miisteriler arasindaki etkilesim, duygular1 idare etme bigimleri
duygusal ¢alisma ve duygusal emek olarak iki sekilde gerceklesebilmektedir (Houben ve
Wiistner 2014, s.51):

e Duygusal calisma (sentimental work): hizmet verenlerin miisterilerin duygularini
etkilemek i¢in harcadiklar1 ¢abalar1 ifade etmektedir. Bu ¢abalar miisterinin duruma yardimci
veya en uygun olarak algilanan duygusal reaksiyonlari sergilemelerine yoneliktir. Duygusal
calisma bagkalarinin duygularini etkilemeye yonelik ¢abalart ifade etmektedir.

e Duygusal emek (emotional labour): duygusal emek kisilerin baskalarmin duygularini
degil kendi hissettiklerini degistirmesine yoneliktir. Duygusal emek Orgiit tarafindan
belirlenen sergileme kurallarina uygun duygularnt yansitabilmek igin gerceklestirilen
degisiklikleri kapsamaktadir.

Endiistri iligkileri sozliigiine gore duygusal emek, “isgorenlerin, miisteriler ile yakindan
iligkiler kurmasi1 gerektigi islerin gereklerini yerine getirebilmek i¢in harcamak zorunda
kaldiklar1 emek bicimi” seklinde tanimlanabilir. Bunun yani sira duygusal emek “kisisel
hizmetlerle ilgili mesleklerde (garson, hostes vb.) galisanlarin, pek ¢ok insana duygularini
ticret karsiliginda sunduklari, duygularin meta ya doniistiiglinii savunan” goriise ait bir
terimdir. Bu tanimlara bagli olarak duygusal sermaye ise “lretim gerceklestirilen segilmis bir
grubun tiim bireylerinin duygulariin toplami ve bu toplamdan ortaya ¢ikan sinerji” olarak

tanimlanmaktadir (Onsal 2011, 5.124).
2.3.2. Duygusal emek bicimleri

Duygusal emek gosteriminde amag¢ karsi tarafin, icinde bulundugu duruma gore
kendisini iyi veya kotii hissetmesini saglamaktir. Bunun i¢in yumusak (feminine - kadinsi), ya

da sert (masculine-erkeksi) duygularin gosterilmesi gerekebilir. Hapishanelerdeki gardiyanlar
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icin sert davranig modeli uygunken hostesler i¢in yumusak davranig modeli uygun olacaktir
(Basim ve Begenirbas 2012, s.80).

Benzer bicimde Wharton ve Erickson’a gore duygusal emegin sergilenmesi ii¢ sekilde
gerceklesmektedir. Duygusal emek biitiinlestirici, farklilagtirict ve maskeleme bigimlerinde
sergilenebilmektedir (Lee 2012, s.22-23).

e Biitiinlestirici bigimde duygusal emek sergileme: olumlu duygularin yansitilmasi ve
miisterilerle sicak iligkilerin tesvik edilmesidir. Miisteri iliskileri ¢alisanlari, pazarlamacilar vb
buna Ornektir.

e Farklilastiric1 bicimde duygusal emek sergileme: olumsuz duygularin yansitilmasi ve
insanlar1 uzaklastirmadir. Tahsildar ve giivenlik¢iler buna 6rnektir.

e Maskeleme bigimde duygusal emek sergileme: tarafsiz bir tavir sergilemektir. Bazi
durumlarda hicbir duygu goéstermeden sakinlik gosterebilmek en iyi secenektir. Yargic ve
doktorlar buna 6rnektir.

Bloch ve meslektaslarinin 1987 yilinda gelistirerek 2007 yilinda Alba Emoting Method
seklinde kavramlastirdig1r yontem maskeleme bigiminde duygusal emek sergileme bigimine
ornek olarak kabul edilebilir. Alba Emoting egitimine katilanlarin ¢cogunlugu aktorler, dans
sanat¢ilart ve miizisyenler gibi performans sergileyen kisilerden olugsmaktadir. Bu metot nefes
alma-durus-ve yiliz hareketleri davraniglarinin yeniden diizenlenmesine dayali duygusal bir
uyarmayi1 ele almaktadir. Bu yolla duygusal tepkiler sona erdirilerek kisiler duygusal olarak
notr (tarafsiz) goriiniime geri donebilmektedir. Bu yonii ile metot temel duygularin tanimlanip,
tetiklenip, sergilenip, diizenlenmesi i¢in fiziksel bir yontem olarak farkli iilkelerdeki aktorlere
duygularini nasil ifade edeceklerini 6gretmek i¢in kullanilmistir (Kalawski 2013, 5.182).

Bir diger yaklasima gore duygusal emek ylizeysel rol yapma ve derinsel rol yapma
olmak {tizere iki alt boyuta sahiptir. Yiizeysel rol yapma, kisinin kendi duygularin1 bir bagka
duygusal maske i¢in bastirmasi, yani sahte duygular sergilenmesi olarak tanimlanirken;
derinsel rol yapma ise is i¢in gerekli olan ve kisinin kendi ger¢ek hislerinin sergilenmesi
olarak tanimlanmaktadir (Celik ve Turung 2011, s.228).

Duygusal emek caligma alani olarak "miisteri hizmetlerini odak alarak durum ve
zamana karsi, calisanlarin miisteriler ile olan iligkilerinde pozitif iliskiler kurabilmeleri i¢in
duygularin kontrol edilmesi" ile ilgili ¢alismalar1 konu almaktadir (Pala ve Tepeci, 2009,
s.114).

Titrek'e (2011) gore duygular iki amaca hizmet etmektedir. Ilki bireyin hareket gegmesi
icin enerji saglamak. Bireyin gereksinimlerini karsilayabilmesi i¢in ¢evreyi etkileyebilmesi
veya bu ihtiyaglar1 karsilamaya yonelik davraniglar sergilemesi gerekmektedir. Duygularin
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diger amact ise bu davraniglarin sergilenmesinde ydnlendirici ve degerlendirici olmaktir
(Titrek 2013, s.141). Bu bakis agisiyla duygular amaglara ulasmak ic¢in kullanilabilecek
araglardir.

Tanim olarak duygusal emek stratejileri ylizeysel davranig, derinlemesine davranig ve
samimi davranis olarak ii¢ bi¢cimde siniflandirilmaktadir (Oral ve Kose 2011, s.472-473).
Bununla birlikte uygulamada samimi davranisin emek gerektirmeyen bir unsur olmasi sebebi
ile degerlendirmelerde siklikla goz ardi edildigi goriilmektedir. Duygusal emek ¢esitleri (Lee
2012, s.24):

e Yiizeysel davranis: Bu davranis modelinde kisiler belirli amagclar i¢in igsel olarak
hissettikleri duygular1 degistirmeden, disa yansiyan ifadesini degistirmektedir. Sadece
goriilebilen ifadeleri yonetmeyi kapsar. Ulusal yazinda, yiizeysel rol yapma (YRY) olarak da
kavramlastirilmistir (Begenirbas ve Meydan 2012, s.165; Begenirbas ve Caliskan 2014, s.111).

Yiizeysel davranis modelinde, ¢alisanlar orgiitlerinin kendilerinden istedikleri duygu
gosterim kurallarima gore duygularini farklilastirmak suretiyle sahtelestirmekte ve gercek
hissettigi  duygulardan farklilastirarak, karsisindaki miisteriye/aliciya  yansitmaktadir
(Begenirbas ve Caliskan 2014, s.111). Teatral anlamda c¢alisan roliinii duygu kurallarina
(emotion rules) gore oynamaktadir.

¢ Derinlemesine davranig: Bu modelde gosterilmesi istenen duygular igin kisilerin
duygular1 gercekten degistirilmeye calisilir. i¢gsel duygu durumunu degistirmeyi kapsar.
Tiirk¢e yazinda derinden rol yapma (DRY) seklinde de yer almaktadir (Begenirbas ve Meydan
2012, s.165; Begenirbas ve Caliskan 2014, s.111).

Bu davranis modelinde calisan gercek hislerini kendisinden beklenen davraniglarla
uyumlu hale getirmek icin ¢aba sarf etmektedir. Calisan bunu saglamak igin gostermesi
gereken duyguyu bizzat deneyimlemek ve yasamak i¢in ¢aba sarf etmektedir (Begenirbas ve
Caliskan 2014, s.111). Derinlemesine davranist yiizeysel davranistan ayiran, derinlemesine
davranigin sadece davranmiglart degil, calisanin gercekte hissettigi duygulari da davranis
kurallarina uyumlu hale getirilmesidir (Tung vd. 2014, s.46).

e Samimi davranig: Duygularin kendiliginden diizenlemesi. Kisilerin yiizeysel ya da
derinlemesine davranis sergilemesine gerek kalmadan duygulart sergiledikleri durumdur. Bu
tir ifadenin duygusal emek olarak adlandirilmasinin sebebi sonug¢ olarak oOrgiitsel agidan

istenen duygularin sergilenmesidir.
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2.3.3. Duygusal emegin oncelleri

Duygusal emegin olusumunda etki unsuru bulunan etmenler bireysel faktorler, orgiitsel
faktorler ve etkilesim Ozellikleri olmak tizere ii¢ kategoride ele alinmaktadir; bunlar (Oral ve
Kose 2011, s.467-472):

e Bireysel faktorler: cinsiyet, duygulanim, empati, kendini uyarlama (self monitoring),
duygusal zeka;

e Orgiitsel faktorler: duygusal davranis kurallari, otonomi, sosyal destek, etkilesim
Ozellikleri;

e Etkilesim 6zellikleri: siire, siklik, cesitlilik seklinde siniflandirilmaktadir.

Duygusal davranis kurallarinin is gérene benimsetilmesinin duygusal emek davranisinin
sergilenmesi iizerinde arttirict etkisi kabul goérmiistiir. Bunun yani sira duygusal emegin
bicimleri olan ylizeysel rol yapma, derinlemesine rol yapma ve samimi duygular1 sergileme
gibi farkli davranislar ile algilanan orgiitsel destek arasinda anlamli iliskiler bulundugunu

gosteren ¢aligmalar bulunmaktadir (Oktug 2013, s.374).
2.3.4. Duygusal emek yaklasimlari

Tarih sirasina gore ele alindiginda duygusal emek alaninda Hochschild dahil olmak
tizere toplam dort yaklagim ortaya koyulmustur sirasiyla bunlar (Ela, 2007, s.3-15):

1. Hochschild’in (1983) varsayimi

2. Ashforth ve Humphrey (1993) varsayimi

3. Morris ve Feldman (1996) varsayimi

4. Grandey (2000) varsayimi
2.3.4.1. Hochschild’in yaklasimi

Hochschild’e gore duygusal emek calisanin isteki performansint ve mutlulugunu
etkilemektedir. Calisanlarin davranig bi¢imlerinde oOrgiitlerin talep ettigi yonde uygun
davraniglarin bulunup bulunmadigina dair ilk arastirma Goffman tarafindan 1959 yilinda
gerceklestirilmistir. Goffman'dan etkilenen Hochschild bu davranislar1 1983 yilinda Yonetilen
Kalp (The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling) adli kitab1 ¢ercevesinde
“duygusal emek” seklinde ifade etmistir (Pala, 2008, s.9-10).

Hochschild, kitabinda duygular konusunda organizmaya ait dogal duygular ve interaktif
bicimde sekillendirilebilen duygular seklinde iki yaklagim bulunmaktadir (Onay 2011, s.588-
589):
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[k yaklasimda duygu; icgiidii ve diirtiilere bagli, ani bir refleks olarak ortaya ¢ikan bir
durum olarak kabul edilir. Sosyal faktorlerin sadece duygularin gosterilmesi, yansitilmasi
asamasinda etki ettigi kabul edilmektedir. Sosyal faktorlerin, duygularin ortaya ¢ikisinda veya
meydana gelisinde etkili olmadig1 varsayilir. Bu yaklasimda duygular bir bagkasi tarafindan
yOnetilemez.

Ikinci yaklasimda ise duygularm daha fazla sosyal etkilere ile sekillendigi var
sayilmaktadir. Kisiler biiyiidiikge duygularin1 kontrol etmeye ve yonetmeye baslarlar.

Hochschild, ¢alisanlarin miisterilerle kurduklar iliskileri ele alarak, bu iliski siirecini
sahnelenen bir oyun seklinde ele almistir. Bu teatral oyunda miisteriler seyirci, c¢alisanlar
aktor, isyeri ise sahnedir (Onay 2011, s.587).

Ozkaplan (2009), havayollarinda c¢alisan hostes ve kabin amirleri iizerinde
gerceklestirdigi bir calismada Hochschild’den alinti yaptigi bir tanimla duygusal emegi
“herkes tarafindan gozlemlenebilen mimiksel ve bedensel gosterimler yaratabilmek icin
hislerin yonetilmesi” seklinde tanimlamistir. Hochschild'e gére modern hizmet sektoriinde
duygusal emek miisterilere satilan paketin bir pargasidir ve bunun sonucu olarak calisanlar
firmalara giiliimsemelerini satmaktadirlar. Duygusal emek cercevesinde duygular, orgiitsel
amag ve fonksiyonlara hizmet etmektedirler (Ozkaplan, 2009, s.9-21).

Hochschild'e gore duygusal emek, toplum tarafindan istenen mimik ve viicut dili
seklindeki disa vurumun saglanabilmesi i¢in duygularin yonetimidir (Basim vd. 2013, 5.1490).
Duygusal emek, isgorenlerin duygularini diizenleyerek disaridan gozlemlenebilecek yiiz ve
beden hareketleriyle karsi tarafa yansitmalaridir. Duygusal emek bir iicret karsiliginda sarf

edildigi i¢in bir degisim degerine sahiptir (Oral ve Kose 2011, 5.466).
2.3.4.2. Ashforth ve Humphrey’nin yaklagimi

Ashforth ve Humphrey duygusal emegi, “hizmet siiresince orgiit tarafindan istenilen
duygularin yansitilmas1” ifadesi ile tanimlamaktadir. Bu yaklagimin digsa yansiyan veya
gbzlemlenebilen davranislara odaklanmasinin sebebi hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
calisanin gozlenen davraniglari 6l¢iit olarak almay1 uygun bulmalaridir (Pala 2008, s.10-11).

Yaklagima gore duygusal emek hizmet siireci i¢inde gergeklesen ¢alisanlarin yliz yiize
iligkilerinde beklenen duygularin sergilenmesidir. Yukarida da belirtildigi gibi davraniglarin
altinda yatan duygular goz ardi edilirken fark yarattig1 diisiiniilen ve miisterilere karsi olan
izlenimler ele alinmistir (Ela 2007, s.7). Bu yaklasima gore duygusal emek, uygun duygunun
sergilenmesi davranisidir ve dogrudan davranisin kendisine odaklanmistir (Oral ve Kdse 2011,
S.466).
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2.3.4.3. Morris ve Feldman’in yaklasimi

Morris ve Feldman’a gore duygusal emek “Orgiitiin gosterilmesini istedigi duygulari,
kisilerarasi etkilesimlerde yansitmalari i¢in harcanan bireysel ¢aba, planlama ve kontrol” diir
(Pala 2008, s.11; Oral ve Kose 2011, s.466). Bu yaklagimda temel 6l¢iit ise bahsi gecen
duygularin yansitilmas: i¢in sarf edilen ¢abadir. Emegi davranis modelleri olarak
simiflandirmak yerine boyutlar seklinde ele almislardir. Buna goére duygusal emek boyutlari
(Ela 2007, s.11) :

¢ Duygusal yansima (sergilenen davranig) sikligi

¢ Duygularin sergilenmesi i¢in gerekli olan kurallara uymadaki dikkatlilik.

e Sergilenen duygulardaki gosterilmesi gereken ¢esitlilik

ONCELLER DUYGUSAL EMEK BOYUTLARI SONUCLAR
- Duygusal davranig - Siklik - Duygusal
kurallarinin agikligi tikkenmislik

- Dikkat

- Davraniglarin - Is tatmini
izlenebilme rahatlig - Cesitlilik
- Cinsiyet - Duygusal ¢eliski
- Is Rutinligi

Sekil 2.9. Morris ve Fieldman’a Gére Duygusal Emek Stireci
Kaynak: Eroglu 2010, s.22; Ela 2007, 5.12

2.3.4.4. Grandey’in yaklagimi

Bu yaklasima gore duygusal emek kavrami, daha 6nce bahsedilen yaklasgimlarin teker
teker olarak herhangi biriyle tam olarak agiklanamamistir. Duygusal emegin ger¢ek anlamda
kavramsallastirilabilmesi ancak biitiin bu yaklagimlarin bir sentezinin ger¢eklesmesi ile
miimkiin olacaktir (Oral ve Kose 2011, s.466).Yukarida verilen {i¢ yaklasimi ve bunlara
yoneltilen elestirileri ele alarak Grandey duygusal emegi, c¢alisanlarin Orgiitiin taleplerini
karsilama adina duygusal ifadelerini diizenlemeye yonelik ¢abalari olarak tanimlamistir (Ela

2007, 5.15).
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Durumsal Isaretler Duygu Yonetimi Stireci Uzun Dénemli Sonuclar

Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek Bireysel Refah
e Siklik e Tiikenme
* (S;ﬁr?ﬂ,l.k | Derinlemesine Rol Yapma / * Iy tatmini
L] e$1 111 11 st k

e Gosterim kurallari ° eiyayma

e Anlayis1 degistirmek

Kurumsal Refah

Yiizeysel Rol Yapma e Performans

Duygusal Olaylar 7 R ﬁ’uygusal kar';hgl \ e Geri cekilme
e Pozitif olaylar degistirme davranist
o Negatif olaylar f

Bireysel Faktorler Kurumsal Faktorler

e Cinsiyet e s otonomisi

e Duygusal etkileyicilik e Yonetici destegi

e Duygusal zeka e (Calisma arkadaglarinin destegi

e Duygulanma yetisi

Sekil 2.10. Grandey’e Gére Duygu Yonetimi Akist
Kaynak: Eroglu 2010, s.24; Ela 2007, s.21

Sekilde de goriildiigii gibi Grandey kendisinden Once gelen yaklasimlari bir araya
toplayarak ve bunlara gelen elestirileri g6z 6niinde bulundurarak bir modelleme olusturmustur.
Modelde duygusal emek siireci onceki modelleri kapsayan biitiinlestirici bir yap1 ile daha
kapsamli bir hale getirilmistir. Bu yolla siireci etkileyen tim degiskenler modele dahil
edilmek istenmistir. Modelde duygu yonetim siirecinin araci olan duygusal emegi etkileyen
bireysel ve kurumsal faktorlerde ele alinmistir. Bireysel faktorler arasinda yer alan duygusal
zeka ile duygusal emek arasinda etkilesim bulunmaktadir. Bu etkilesim bu ¢aligmanin da ele

aldig1 degiskenler arasindaki iliskilerden birini olusturmaktadir.
2.3.5. Duygusal iklim, duygusal saghk ve duygu yonetimi
2.3.5.1. Orgiitlerde duygusal iklim

Psikoloji bilimi, insan davramiglarini anlama, agiklama ve degistirme alanlarina
yogunlasmis bir bilim dalidir. Duygular ise psikolojinin iizerinde en fazla durdugu alan
olagelmistir (Ozer 2007, s.1). Duygusal iklim érgiitlerde tiim iiyeleri etkileyen drgiitsel gevre,
baskin iligkiler ve davranislarin niteligini kapsamaktadir. Korku iklimi, giiven iklimi,
kararsizlik iklimi, tatminsizlik, umut iklimi gibi ¢esitli olumlu ve olumsuz duygular ile anilan

duygusal iklim cesitleri mevcuttur. Tiim Orgiit yoneticileri istenen etkin bir duygusal iklimin
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olugsmasini ve giiglenmesini saglayan “duygularin ifade edilmesini” tegvik etmelidir. (Mirela
ve lulia 2013, s.1600-1601).

Duygusal olaylar teorisine gore giin igerisinde yasanan pozitif ve negatif olaylar
duygusal olaylar kabul edilmektedir. Bu olaylar calisanlarin davraniglarin1 yonlendiren
duygusal tepkilere neden olmaktadirlar. Pozitif duygular yaratan olaylar, pozitif tutum ve
davraniglara yol agar. Negatif duygulara neden olan olaylar ise olumsuz tutum ve davraniglara
yol agmaktadir. Buna gore miisterisi ile iliskisini olumsuz olarak algilayan calisanin, gercekte
hissettigi duygularla davranis kurallarmin gerektirdigi duygular arasindaki uyumsuzluk
(duygusal celiski) daha fazla olacaktir. Bu yiizden ¢alisan derinlemesine davranisa gore daha
az ¢aba gerektiren ylizeysel davranis seklini kullanarak duygularimi maskelemeyi tercih
edecektir (Yrir vd. 2011, s.3829).

Ogrenilmis caresizlik kavraminin deneysel anlamda en biiyiik destekleyici ¢aligmalarmi
gerceklestiren Dr. Martin E.P. Seligman’in psikoloji bilimine kazandirdig bir diger kavram
ise dgrenilmis iyimserliktir. Ogrenilmis iyimserlik bireylerin olumsuz engelleri asmasinda
yardimc1 oldugu gibi Orgiitler lizerinde de bu tiir bir olumlu etkiye sahip olabilmektedir.
Iyimser bireylerin yogunlukta bulundugu iyimser iklime sahip bir orgiit sagladigi olumlu
etkiler sebebi ile genel anlamda istenen bir durum olacaktir. Iyimser bir tarzin yaral
olabilecegi alanlar (Seligman 2011, 5.260-261):

o Satis,

e Simsarlik,

o Halkla iliskiler,

e Sunum ve oyunculuk,

e Para toplama,

e Yaratici isler,

e Rekabetin yogun oldugu isler,
e Insanlar tiiketen islerdir.

Bununla birlikte bazi is tiirlerinde ise tamamen kotiimserligin uygun oldugu yogun
gercekeiligin uygun oldugu islerde mevcuttur. Son olarak kimi is tiirlerinde 1yimserligin biraz
bastirilarak belli bir oranda kotiimserlik gosterilmesi uygun olabilmektedir. Bu tiir hafif
kotiimser bireylerin basarili olabilecegi ¢esitli ¢alisma alanlar1 sunlardir (Seligman 2011,
5.261):

e Tasarim ve giivenlik miihendisligi,

e Teknik ve mali tahminler,
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e Sozlesme goriismeleri,

¢ Mali denetim ve muhasebe,

e Mahkeme avukatligi disinda hukuk
e [5 idaresi

o [statistikler

e Teknik yaz1 yazma

o Kalite kontrol

e Personel ve endiistriyel iligkiler yonetimi
2.3.5.2. Duygusal saghk

Bireyin biitiinsel anlamda saglikli olarak kabul edilmesi i¢in mental sagliginin da
yerinde olmasiin gerekli oldugu genel anlamda kabul gérmiis bir kabuldiir. 2014 ve 2017
yillar1 arasinda ABD saglik bakani olarak gorev yapan Vivek Murthy duygusal esenligi bir
gereklilik olarak kabul etmektdir. Murthy duygusal esenligi bireylerin daha fazlasi
yapabilme ve daha iyi performans saglayabilmelerine olanak saglayan bir unsur olarak
gormektedir. Bu ¢ervede duygusal esenlik bir akil hastaligina sahip olamamadan fazlasi
olarak karsilasilan zorluklarlar ile bas edebilmeyi olanagi saglayan pozitif duygulara sahip
olmayi da kapsamaktadir (Murthy 2017 s. 34).

Duygularin yonetimi bireysel anlamda mutlulugun saglanmasi ve siirdiiriilmesi i¢in
faydal1 bir yontem olarak ¢esitli bicimlerde kullanilmaktadir. Greenberg psikoterapi alaninda
gelistirdigi Emotion-Focused Therapy (EFT) ile duygu odakli bir terapi bigimi gelistirmistir.
Bu terapi ile miisterilere duygularini daha iyi tanimlama, deneyimleme, kesfetme,
anlamlandirma, doOniistiirebilme ve esnek bicimde yonetebilme alanlarinda yardim
edilmektedir. Bu yetenekler ile bireyler daha uyumlu ve saglikl bir sekilde yasayabilmektedir
(Greenberg 2010, s.1).

Bireyin i¢inde bulundugu duygusal kosullar veya duygusal iklim uzun dénemde
duygusal sagligi iizerinde etkilere sahip olabilmektedir. Ingiltere’nin 6nde gelen mutluluk
uzmanlarindan biri olan Professor Richard Layard ve meslektaslari London School of
Economics’ Centre for Economic Performance biinyesinde refah arastirmalar1 programinda
yasam tatminin sebepleri {izerine bir ¢alisma gergeklestirmistir. “What Predicts a Successful
Life? A Life-course Model of Well-being” isimli ¢alismanin sonuglarina gore ¢ocukluk ve
sonrasinda sahip olunan duygusal saglik yetigkin hayatina dair tatminin en Onemli
belirleyicisidir. Bir ¢ocugun sahip oldugu entelektiiel performans yetigkin hayatina dair

tatminin en az etki eden cocukluk belirleyicisi olarak bulunmustur. Arastirma sonuclarina
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gore gelir yasam tatminindeki farkliliklarin sadece yilizde birini aciklarken duygusal saglik
altida birlik kism1 agiklamaktadir (http://www.theguardian.com/).

Layard ve meslektaglar1 caligmalarinda yasam doyumunu yetiskinlikte ulasilan
(ekonomik, sosyal ve kisisel) sonuglar, cocukluk gelisimi (entelektiiel performans, davranis

duygusal saglik) ve aile gegmisi gibi etkenler ile iligskilendirmistir (Layard vd. 2013, s.2-3).

Tablo 2.6. Yetiskin Yasam Doyumunun Oncelleri

YETiSKiN YASAM DOYUMU MODELI

Aile Gecmisi Cocukluk Yetiskin donemi Nihai Sonug¢
ozellikleri sonuclari
Ekonomik Entelektiiel Gelir Yetiskin  Yasam
Performans Egitim seviyesi Doyumu
Istihdam
Psiko-sosyal Iyi davranis Davranis
Aile durumu

Duygusal saglik  Fiziksel saglik
Duygusal saglik

Kaynak: Layard vd. 2013, s. 3

Tabloda da goriildiigii gibi yetiskin bireylerin yasam doyumunu direkt ve dolayli olarak
etkileyen pek cok faktdr bulunmaktadir. Bu baglamda aile ge¢misi direkt olarak yetiskin
yasam doyumunu etkileyebildigi gibi, ¢ocukluk o&zelliklerini etkileyerek yetiskin yasam
doyumu etkileyebilmektedir. Aile ge¢misi etkiledigi ¢cocukluk 6zellikleri ile yetiskin donemi
sonuclar iizerinde degisiklikler yaratarak iki asamada yetiskin yasam doyumu iizerinde etki
sahibi olabilmektedir. Son olarak aile geg¢misi direkt olarak yetiskin donemi sonuglarini
etkileyerek yetiskin yasam doyumu iizerine etkiye sahip olabilmektedir. Benzer bir etkilesim
cocukluk ozellikleri, yetiskin donemi sonuglar1 ve yetiskin yasam doyumu faktorleri arasinda
da gozlemlenebilmektedir.

Calismanin sonuglarina gore yasam doyumunu en fazla etkileyen faktor ¢ocukluk
doneminde de yetiskinlik doneminde de duygusal saglik olarak bulunmustur (Layard vd. 2013,
s.9). Ote yandan Lavin, Arjantin, Ekvator ve Sile iilkelerinden olusan drneklemde Latin
Amerika’da ekonomik faktorlerin duygusal saglik tizerindeki etkisini incelemistir. Calisma
sonucunda ekonomik faktorler ve duygusal saglik arasinda giiglii bir iligskiye dair buluntular

elde edilmistir (Lavin 2014, s.1).
2.3.5.3. Duygu yonetimi

Duygularin ydnetimi drgiitler igin bir gerekliliktir. Ote yandan duygularmn diizenlenmesi

her zaman kolay olmayabilmektedir. Bazen duygularin kontrol altinda tutulmasi gerekli
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degildir. Baz1 durumlarda kisilerin duygularini sosyal veya orgiitsel anlamda istenen bigimde
sergilemesi amaca daha iyi hizmet edebilmektedir. Ozellikle hizmet sektdriinde duyarl bir
ifade ve duygularin idare edilmesi gerekli olabilmektedir (Houben ve Wiistner 2014, s.51).

Duygu kontrolii, duygusal reaksiyonlarin ve ifadelerin istenen diizeye uyarlanmasidir
(Ybarra vd. 2014, s.95). Duygu diizenleme duygularin dogasini, zamanlamasini, nasil
yagsandigini, nasil ifade edildiklerini iizerinde etkiye yol agma siirecini ve digerlerinin
davraniglarina uygun bicimde karsilik verme kapasitesini kapsamaktadir. Duygu diizenleme
yetenekleri kisiler arasi iligkilerin saglik bir sekilde devam edebilmesi icin gereklidir
(Champe vd. 2013, 5.350).

Bireylerin sahip oldugu pek cok duygu ge¢misteki deneyimlere dayali kokenleri sebebi
ile degismeye kapali goriiniir. Duygularin hafizaya yerlesmesi lizerinde fazla bireylerin
kontroliiniin yliksek olmadigr bilinmektedir. Oysaki giinliik yasamda edinilen her yeni bilgi
algida degisikliklere yol ag¢maktadir. Duygular c¢esitli yollar ile degisebilir. Duygu
yonetiminin ¢ikis noktasi bu degisimden saglanabilecek faydalardir (McKay ve Dinkmeyer
2006, 5.13-16).

Bireysel anlamda duygularin yonetimi, benligin id kisminin dayattig1 temel diirtiilerin,
yasa, deger ve kurallar1 6n planda tutan siiperego ile rekabeti neticesinde gerceklesmektedir.
Bu bakis agis1 ile duygu yonetiminin en 6nemli faktorii diirtii kontroliidiir. Diirtii kontroliiniin
icsellestirilmesi uzun zamana dayali siiregleri gerekli kildigi i¢in sabir faktorii duygu
yonetiminin gereklilikleri arasinda yer almaktadir (Yavuz 2009, s.245-249).

Sosyal yasam bireylerin, duruma uygun davraniglar1 sergilemelerini saglayan beceriyi
genellikle farkinda olmadan gelistirmelerini saglamaktadir. Buna gore duygusal yonetim,
Oziinde giinliik sosyal iliskilerin dogal bir sonucudur (Tiirkay vd. 2011, s.203). Diger taraftan
bireylerin duygularimin degisimi i¢in i¢ diinyalarinda sahip olduklar1 diisiincelerin
degismesinin ¢evresindekilerin davraniglarinin diizenlenmesinden daha etkili oldugu da bir
baska gercektir (Ozer 2007, s.21).

Is yasaminda verimli is ortaminda verimli kisileraras: iliski gelistirmek duygulari
tanima, yorumlama ve yOnetme becerileri ile paralellik gostermektedir (Savas 2012, s.139).
Grup iliskileri beraberinde gruba ait pek ¢ok kollektif 6zelligi de beraberinde getirmektedir.
Bireysel olarak kisilerin sahip oldugu duygusal zeka yetileri de grup halinde ele alindiginda
kolektif duygusal zekd veya takim duygusal zekasi seklinde kavramlastirilan bir yapiyi
meydana getirmektedir. Takim duygusal zekdsinin barindirdig1 cesitli yetilerinden biri ise

duygu yonetimidir (Bradberry ve Greaves 2006, s.134).
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Duygu yonetimi temel anlamda kendinde ve baskalarinda olugsan olumlu ve olumsuz
duygular1 yonetebilme kabiliyetidir (Duran ve Glimiis 2013, s.235). Duygular1 diizenleme
yeteneklerine sahip olanlar duygusal tepkileri gozlenme, degerlendirilme ve degistirilme
kabiliyetine sahiptir. Bu sayede kotli duygularin inis ve ¢ikislar1 kontrol edilebilir (Ellis vd.
2013, 5.965). Greenberg’in duygu odakli terapi yontemine gére duygusal degisim siireci bazi
tamamlayici unsurlar ile miimkiindiir. Bunlar (Greenberg 2010, s.2-6):

¢ Duygusal farkindalik

¢ Duygularin ifade edilmesi

¢ Duygularin diizenlenmesi

¢ Duygusal deneyimlerin yansitilmasi

¢ Duygularin birbirine donistiiriilmesi

e Diizeltici duygusal deneyim

Hizmet sektoriinde sunulan iirlin, bu iirlinlin sunulma siireci ve isgdren biitiinlesmis
durumdadir. Miisterilerle iletisim, sunulan hizmetin Onemli bir parcasini meydana
getirmektedir. Hizmet sektoriinde miisteri-isgdren etkilesiminin 6nemli bir bdliimiini
duygular olusturmaktadir. Hizmet sunumunu gergeklestiren calisan, duygusal tepkilerini
miisteride memnuniyet yaratacak sekilde diizenlemekle yiikiimlii hale gelmistir. Gilinlimiiz
rekabet kosullarinda hizmet calisanlarinin aldiklar iicretin karsiliginda kendi duygularini
kullanarak karsi tarafin duygularini1 yonlendirmesi beklenmektedir (Oral ve Kose 2011, s.464).

Hizmet sektorii calisani, roliinlin bir geregi olarak ve ayni zamanda belli bir iicret
karsihginda duygularini ydnetmekle de yiikiimliidiir (Duran ve Giimiis 2013, 5.236). Ote
yandan etkileme durumundaki g¢alisanin duygularinin yaninda kisiligine dair algilar1 da
yonetmesi gerekli olabilmektedir. Hizmet esnasindaki isgoren davranislari ve miisteri
davraniglar1 belirleyici olmaktadir. Hizmet sunumu déhilinde “miisterinin duygularinin da
yonetimi” s6z konusu oldugundan miisteri ile direkt yiiz yiize olan ¢alisanin kisiligi ve
duygusal durumu ayirt edici farklilik yaratma potansiyeline sahiptir (Sengiil 2009, s.1200).

Cesitli yaklasimlara gore duygusal emek bir duygu yonetimi siireci olarak kabul
edilmektedir. Bu yonii ile duygusal emek sergilenen duygularla, gercekte hissedilen duygular
arasindaki iliskiye bagli olarak calisanlar {izerinde bazi olumlu veya olumsuz
etkiler yaratabilmektedir. Bu alanda yapilan arastirmalarin ortaya koydugu iizere, sergilenen
duygularla, gergekte hissedilen duygularin birbirinden farkli olmasi duygusal uyumsuzluk

olarak tanimlanmaktadir. Duygusal uyumsuzluk c¢alisanlarin islerinden sagladiklari doyum
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diizeylerinin diismesine, ise bagli stres ve tiikenme diizeylerinin artmasina yol agmaktadir
(Dursun vd. 2011, s.652).

Duygu yonetimi orgiitler a¢isindan daha fazla memnuniyet, daha fazla miisteri ve daha
fazla satis anlamina gelmektedir. Calisanlar agisindan ise baski, zorlama, rol yapma, samimi
olamama, hissedilen ile gosterilen duygular arasinda farklilik yasama ve bu nedenlerden 6tiirii
duygusal uyumsuzluk, is doyumunda diisiis, yipranma ve hatta duygusal tilkenme gibi pek
cok sonucu beraberinde getirebilmektedir (Ozkan 2013, 5.67).

Orgiitler duygular1 ydnetmek igin giiniimiizde ge¢mise gore daha profesyonel
yaklasimlar izlemektedir. Giinlimiizde duygusal emek duygu miihendisleri tarafindan
gerceklestirilmesi gereken bir duygu miihendisligi sahasi gorevi olarak degerlendirilmektedir
(Payne ve Cooper 2004, 5.223-224).

Bu alanda Eric Renthschler 1993 yilinda “Emotional engineering: Hitler youth Quex”
isimli kitap ile ilk calismalardan birini gergeklestirmistir. Daha sonra yillarda Shuichi Fukuda
2010 yilinda “Emotional Engineering: Service Development” isimli ¢alismasini kitap olarak
yayinlamistir. Kitapta insan mithendisligi, insan bilgisayar iligkisi, miihendislik — psikolojik
yaklagimlari, bilgisayar miihendisligi — psikolojik yaklasimlari, yapay zeka, (felsefi anlamda)
duygular basliklarma yer verilmistir. Izleyen donemde kitap serisinin 2013 yilinda 2. ve 2014
yilinda da 3. cildi yayinlanmustir.

Is yasaminda duygularim ydnetimi iki bicimde kullanilabilir. Bunlardan ilki isverenler
ve yoneticiler agisindan is yerinde (hem atmosfer hem ¢alisan baglaminda) duygularin
yonetimidir. Calisanlarin kendi duygularini yonetebilme yetenekleri ise bir diger duygu
yonetimi bigimi olarak kabul edilmektedir (Duran ve Giimiis 2013, s.235).

Is diinyasinda insanlar1 konusturacak sekilde dinlemek bir yonetim erdemi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Duygusal zeka yeterlilikleri arasinda sosyal farkindalik bunun i¢in
kullanilabilecek bir iist ¢at1 olacaktir. Dinleme yapilirken antropologlara benzer bir yaklagim
ile disaridan miidahale etmeden yapilacak gozlem kisilerin diisiinceleri ve hisleri hakkinda ilk
ipuclarin1 verecektir. Elde edilenlerin 1s181inda kisilere duygular1 hakkinda yoneltilen sorular
tahminlerinizi dogrulamanin yani sira kisilerin ilgi sebebi ile kendilerini iyi hissetmelerini de
saglayacaktir (Bradberry ve Greaves 2006, $.114-115). Nihai olarak bu siire¢ kisilerin
sessizlik davranigint yikarak kendilerini anladigina inandiklar1 yoneticiler ile iletisim
kurmalarina sebep olacaktir.

Isgdrenlerin giincel sorunlari arasinda duygusal aidiyetsizlik, duygusal tatminsizlik ve
duygusal dilin yeterince anlasilamamasi 6n planda yer almaktadir. Duygu yonetiminin 6nemi

giderek artmakta ve pozitif duygusal sermaye (hosgorii, iyimserlik, aidiyet, doyum, vb.)
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bireyler ve Orgiitler icin dnemli bir sosyal sermaye unsuru haline gelmektedir (T6remen ve
Cankaya 2008, 5.33-34).

Toegel ve meslektaglariin (2013) gergeklestirdigi ¢alisma kapsaminda galisanlar ve
yoneticiler ile goriismeler gerceklestirmis ve ise alma ajansindan aldiklar1 iletisim agi
bilgilerine de bu analizde yer vermislerdir. Sonuglara gore duygusal yardim saglama
konusunda aktif olan yoneticiler bu tiir bir yardimi yoneticilik gorevlerinin bile iizerinde
gormektedir. Diger taraftan ¢alisanlar ise duygusal destegi yonetimsel bir rol davraniginin
geregi olarak degerlendirmektedir. Her iki grupta olumsuz duygularin kontroliiniin 6rgiit icin
bir gereklilik oldugunu kabul etmektedir. Yine ¢alisanlarin sahip olduklar1 olumsuz duygulari
isletmeler acisindan zehirleyici olarak nitelendiren bir yaklasimda mevcuttur. Bu goriise gore
isveren, orgiitlerinde duygusal agidan ac1 ¢eken meslektaslarina sefkat ile karsilik veren bir
“toksin isleyicisi”’dir (Toegel vd. 2013, 5.334-336).

Duygularin yonetilmesi ¢esitli yollarla miimkiindiir. Duygu denetimi stratejilerine
yonelik bir smiflandirmaya gore insanlar daha iyi hissedebilmek i¢in farkli bilissel ve
davramgsal stratejiler kullanabilmektedir. Ornegin duygusal durumu saptirmak igin ilisik
kesme ve dikkatini bagka ydne cevirme yollar1 kullanilabilmektedir. ilisik kesme adina
biligsel olarak sorunun iizerinde diisiinmekten kaginma yolu izlenirken davranigsal olarak
sorunlu durumdan kaginma gozlemlenebilmektedir (Smith vd. 2012, s.409). Zehirli duygular,
zararli aligkanliklara (sigara igme vb.) benzer bigimde fiziksel sagligimiza zarar vermektedir
(Tarhan 2012, s.21).

Duygu yonetimi profesyonel bir is i¢in gereklilik olabilmenin yani sira ¢ocuklarin
duygularinin olumlu yonde diizenlenmesi gibi etkileri saglamak icin anneye 6zgii duygu
koglugu bigimde bir bakim hizmeti olarak ta ortaya konulabilmektedir. Elis ve meslektaslari
caligmalarinda anneye 6zgli duygu koglugu davranislarini aile duygusal iletisim puanlama
sistemi Olgegi ile dlgmiislerdir. Buna gore ¢ocuklarin duygusal gelisimini tesvik etmek i¢in
annelerin duygu koclugu becerileri konusunda egitilmeleri faydali olabilmektedir. Caligma
ayrica ebeveyn duygu koglugu kavraminin da incelenmesi gerektigini vurgulamaktadir (Ellis
vd. 2013, 5.965-972).

Goleman'a gore duygu yonetimi duygusal zeka unsurlarini etkili bir sekilde kullanmak
ile miimkiindiir (Téremen ve Cankaya 2008, s.34-35). Koknel'e gore ise duygusal zeka veya
duygusal akil, duygular1 akil ile yonetmek seklinde tanimlanmaktadir (Koknel 2013).
Duygusal zeka, ses tonu, beden hareketleri, mimik gibi iletisim yeteneklerinin altinda yatan
anlatim becerileri ile iligkilendirilmektedir. Diger insanlarin beden dilleri ve anlatimlar

irdelenerek karsi tarafin hissettiklerini tahmin etme ve buna dayali olarak davraniglarim
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diizenleme yetenegi sosyal etkilesimlerde fayda saglayabilmektedir (Budak ve Balc1 2007,
5.563).

Duygusal zeka yetenekleri duygu yonetimi icin islevsel niteliktedir. Duygusal zekanin
boyutlarindan biri olan sosyal beceriler kisilere c¢evrelerindeki kisilerle rahat baglanti
kurabilme, onlarin tepkilerini, hislerini akillica okuyabilme, onlart yonlendirebilme ve ortaya
cikan tartigmalarin {istesinden gelebilme konularinda avantaj saglamaktadir. Bu &zellikler
bireyleri dogal liderler haline getirmektedir (Dogan ve Demiral 2007, s.217).

Okul yoneticilerinin duygularin1 yonetme yeterliklerine iliskin okul ydneticisi ve
ogretmenlerin goriislerini konu alan bir ¢alisma (Titrek vd., 2009), Sakarya, Kirikkale ve Mus
illerinde 826 G6gretmen ve okul yoneticisi ile anket uygulanarak gergeklestirilmistir. Anket
uygulamasi i¢in Ogretim Uyelerinin Is yasaminda Duygusal Zeka Yeterliklerini Kullanma
Diizeylerini Belirleme Olgegi’nin bir alt 6lgegi olan “Duygulari Y&netme Olgedi”
kullanilmistir. Arastirma sonucunda okul yoneticilerinin en ¢ok 6nem verdikleri alan “is
yasaminda sorumluluklariin geregine uygun hareket etme, verdigi sozleri tutma, insanlarin
giivenini kazanma ve 6zenli ve ilkeli olarak ¢alismalar1 gergeklestirme” olarak belirlenmistir.
En zayif alan ise olumsuz duygular1 yonetme becerileri arasinda yer alan “kendini tedirgin
eden bir olaydan sonraki baski ortaminda dahi 6fke, haset, kin v.b. olumsuz duygulardan
kurtulmay1 basarma ve is yasaminda stresli durumda kolaylikla sakinlesme” becerisidir

(Titrek, vd., 2009, s.55-66).
2.3.6. Duygusal emegin etkileri

Paydaglarin, iligkilerde empati veya ilgi arayislarinin ve duygusal taleplerinin
sonucunda bu talepleri karsilama adina bir gereklilik olarak ortaya ¢ikan duygu is¢iligi, agik
veya Ortiilii bicimde, hizmet verenlere bir gorev olarak yiiklenmistir (Sengiil 2009, s.1202).
Isgorenlerin duygusal emegi kullanmalarindaki temel amag, baskalarmin (paydaslar)
duygularin1 etkilemek suretiyle orgiitsel amaglara ulagilmasini saglamaktir (Kose vd. 2011,
5.167).

Hizmet sektoriinde miisterilerin memnuniyetlerinin  biiylik oranda c¢alisanlarin
gosterdikleri duygu gosterimleriyle dogrudan iligkisinin oldugu sdylenebilir. Bu ise, orgiit
calisanlarinin hizmet alanlara karg1 harcamis olduklar1 duygusal emegin 6nemini artirmaktadir
(Begenirbas ve Caliskan 2014, 5.110).

Duygusal emek etkilesimin dogas1 geregi iki taraf icinde etki ve sonuglar1 beraberinde
getirmektedir. Bunlar her iki taraf i¢in olumlu olabilecegi gibi taraflar iizerinde farkli sekilde

de gerceklesebilmektedir. Hochshild’a gore yiizeysel davranis veya is yerinde gercek olmayan
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davraniglar sergilemek kisiler iizerinde bitkinlik ve isten soyutlanmalara yol acabilir.
Derinlemesine davranis ise bireysel basarilara yol agabilmektedir (Brotheridge ve Grandey
2002, s.34). Yiizeysel davranis is tatminin gibi pek ¢cok olumlu faktor iizerinde azaltici etki
yaratmaktadir (Grandey 1999, s.36).

Is yasaminda isgiiciine katilm icin bireyden beklenenler giin gectikge artmaktadir.
Gliniimiizde ise bagvurma esnasinda dl¢iit olarak belirlenen ihtiyagtan ¢ok elemeye yonelik
vasiflar, is hayati esnasinda vasiflarin gelistirilmesine dair beklentiler ve duygusal emek
gosterimi ile ilgili isveren beklentileri ¢alisanlar tizerinde baski yaratmakta ve bu da bir diger
stres unsuru olarak ortaya ¢ikmaktadir (Keser 2014, 5.99-102).

Duygu isgileri, fiziksel ve zihinsel emekten daha ¢ok duygusal emek harcamaktadirlar.
Calisanin is siireclerinde kendi gergekte sahip oldugu hislerinden kopuk, gostermelik
duygusal davraniglar sergilemesi veya gergek hislerini bastirarak isin gerektirdigi duygusal
davranis kurallarina uygun hareket edebilmek i¢in yogun ¢aba sarf etmesi uzun vadede ¢esitli
sorunlara yol agmaktadir. Bunlarin arasinda “isten ayrilma niyeti” (Tokmak 2014, s.135),
“duygusal uyumsuzluk”, “duygusal yorgunluk”, “is memnuniyetsizli§i” ve bunlara bagh
olarak “ige yabancilagma” sayilabilir (Kaya ve Sergceoglu 2013, 5.311-314).

Isgdrenin yaptigi is nedeniyle duygusal olarak kendini asir1 yiiklenmis, tiikkenmis
hissetmesi olarak tanimlanan duygusal tiikenme de bu sorunlar arasinda sayilabilir. Erim ve
Caligkan'a gore duygusal tiikenme, tiikkenmisligin en 6nemli belirleyicisidir (Erim ve Caliskan
2010, s.372). Tikenmisligin ii¢ boyutundan biri olan bireysel stres boyutu kapsaminda
degerlendirilen duygusal tiikkenmeyi bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarinda azalma olarak
da tanimlamak miimkiindiir (Tasliyan vd. 2014, s.65).

Duygusal emegin olumsuz etkilerini aza indirmek i¢in uygulanabilecek metotlar da
mevcuttur. Orgiitsel iletisim siirecinin saglikli islemesi is gdrenin derinlemesine davranisi
sergilemesi egilimini arttirmaktadir. Derinlemesine davranan ig goren ilk fayda olarak daha az
duygusal emek sarf etmek zorunda kalacaktir. Takip eden siiregte isgdren daha az duygusal
uyumsuzluk yasayacak ve buna bagli olarak psikolojik sagligi bozulmayacak ve isinden
edindigi tatmin artacaktir (Eroglu 2010, s.31).

Duygusal emek, is ortamlarindaki duygularin denetimini igeren davranmis odakli
diizenlemelerdir. Duygusal emek kavrami denildiginde ¢ogunlukla, duygusal emegi
vurgulayan islerde, orgiitlerin ifade edilmesi istedigi duygularin disavurumunda ki denetim
olarak kullanilmaktadir. Duygusal emek 6ziinde ¢alisanlarin miisteriler ile olan iligkilerinde
pozitif iligkiler kurabilmeleri i¢in duygularin kontrol edilmesi ilizerinde yogunlagsmaktadir

(Pala 2008, s.9).
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Calisanlarin sergiledikleri duygular, aslinda kurumun onlardan gerceklestirmelerini
bekledikleri duygusal ifadeler ile Olglilmektedir. Beklentiler ile sergilenen arasindaki
benzerlik kisisel ve orgiitsel performansi olumlu ya da olumsuz etkileyecektir (Onay 2011,
5.587-588).

Orgiitler icin pozitif duygularin 6nemini Goksel 2007 yilinda gerceklestirilen
uluslararas1 duygusal zekd ve iletisim konulu sempozyum bildiri kitap¢igina olan 6nsoz
bi¢imindeki katkisinda soyle dile getirmistir (Goksel 2007, s.VII):

“Kurumlarin daha iyi hizmetin nasil verilebilecegine yonelik arayislarinda,
miisterilerine karst “mutlu ve keyifli ifadeler” yansitilmasimin yeterli olmadigi; toplam
basarimin, hem organizasyonlar hem calisanlar hem de miisteriler bazinda gergekten olumlu
duygular ve diisiincelerin yaratilmasi ile miimkiin olacagi anlagilmistir”

Gergekten de bu tiir bir avantaj saglamak i¢in normalin iizerinde bir ¢aba gdstermek
sonuclart acisindan degerlendirildiginde akile1 bir yaklasim olarak goze carpmaktadir.
Yansitilan davranisin yerine igsellestirilmis duygularin benimsetilmesi bunu saglayamayan
rekabetciler karsisinda goreceli bir avantaj saglayacaktir.

Hizmet sunumunda 6n planda yer alan calisanlar, duygusal tepkilerini miisteride
memnuniyet yaratacak sekilde diizenlemekle yiikiimlii hale gelmistir. Rekabet bu durumu bir
zorunluluk haline getirmistir. “Giiniimiiz kosullarinda hizmet ¢alisanlari aldiklart iicretin
karsiliginda kendi duygularini kullanarak karsi tarafin duygularim yénlendirme gérevini de
verine getirmek durumundadirlar.” Misteri iliskilerinde yalmizca dogru davraniglari
sergilemenin tek basina yeterli olmadigi artik bilenen bir gercektir. Isgdrenlerin dogru
davraniglarin yansira dogru duygusal tepkileri gostermelerinin de beklenmesi ile duygusal
emek kavrami, 6zellikle hizmet sektorii calisanlar1 i¢in 6nem arz eden bir olgu halini almistir
(Oral ve Kose 2011, s.464-465).

Isletmenin istedigi duygu gdsterimlerini sergileyebilen nitelikli isgiiciinii bulmak ne
kadar 6nemli ise, bu calisanlarin iste kalmasini saglamakta o derece 6nemlidir. Isletme
acisindan deger olan bu calisanlarin isten ayrilmasimni 6nlemek de insan kaynaklar
yonetiminin Oncelikleri arasinda olmalidir. Calisanlarin isten ayrilma niyetlerinin diisiiriilmesi,
tim ¢alisanlarin performansinin artirilmasinda ve siirdiiriilmesinde 6nemli bir etkiye sahiptir
(Begenirbas ve Caliskan 2014, 5.110).

Calisma hayatinin bir geregi olarak duygularin isin bir parcast haline gelmesi
beraberinde c¢alisanlarin ¢alisanlar tarafindan isletmenin ¢ikarlarina uygun duygusal kurallara
uygun kaliplara sokulmasini getirmistir. Bu bir yonii ile miisteri memnuniyetini artirma

sonucu dogurmakta olsa da, ortaya ¢ikabilecek duygusal uyumsuzluklara bagli sonuglar ile
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calisanlar1 olumsuz olarak da etkileyebilmektedir. Yapilan cesitli caligsmalarda calisanlar
tarafindan yasanan duygusal uyumsuzluklarin, gerilime sebep olma, ¢alisanlarin sikga is aile
catismas1 yasamasi, tilkkenmislik gibi sonuglara yol actig1 belirlenmistir (Celik ve Turung 2011,
5.227).

Frankfurt iiniversitesindeki psikologlarin yaptigi caligmalar yiizeysel davranig olarak
degerlendirilebilecek sahte arkadaslik sergilemeye calismanin depresyon ve strese sebep
oldugunu bununda bagisiklik sistemini zayiflatmak sureti ile daha da ciddi saglik
problemlerini tetikleyebildigini dile getirmektedirler. insan duygulari {izerinde galisan Prof.
Dieter Zapf kisilerin gergek duygularmi bastirmaya calistiklart her olayda kendi saghigr i¢in

olumsuz sonuglari dogmaktadir (http://www.smh.com).

[ Duygusal Emegin Orgiitsel Kurallari ]
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Sekil 2.11. Duygusal Emek Stireci
Kaynak: Prati 2004: 45.
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Sergilenen duygusal emegin bi¢imi sonuclar {izerinde farklilagtiric1 etkiye sahiptir.
Yiizeysel davranista bulunan ve buna bagli olarak duygusal celiski yasayan c¢alisanlarin stres,
isten ayrilma niyeti, tiikenmislik diizeylerinin daha yiiksek ve is tatmin diizeylerinin ise daha
diisiik oldugu goriilmiistiir. Ote yandan duygusal caba biciminde gosterilen duygusal emek
davraniglarinin ise, yiizeysel davranistaki gibi olumsuz sonuglarini gostermekle birlikte ayrica
kisisel basar1 hissi ve i tatmini gibi olumlu alanlara ait algilar lizerinde arttiric etkisine dair
olumlu sonuglarinin da oldugu goriilmiistiir (Kaya ve Sergeoglu 2013, s.318).

Duygusal emek farkli is kollarinda daha yogun olarak uygulama alani bulabilmektedir.
Amerika’da yapilan bir ¢alismadaki en yogun duygusal emek gereken islere ait siralama bu
tiir bir degerlendirmeye 6rnek olarak asagida verilmistir (Glomb vd. 2004, s.707):

1 Devriye gezen polis ve serifler

2 Cocuk, aile ya da okul vesilesi ile sosyal islerde ¢alisanlar

3 Psikiyatristler

4 Polis ve dedektifler ilk kademe yoneticileri

5 Resmi hemsireler

6 Ucus gorevlileri ve bagaj tasiyicilar disindaki ulasim gorevlileri

7 Konaklama yoneticileri

8 Cocuk doktorlar1

9 Aile hekimim ve pratisyenler

10 Dahiliyeciler

11 Ambulans siirticiileri ve acil tibbi teknisyenler disindaki diger gorevliler.

12 Avukatlar

13 Islah memurlar1 cezaevi memurlari

14 Polis, itfaiye ve ambulans gorevlileri

15 Borg ve hesap toplayan kisiler

Polatg1 ve Ozyer, duygusal emegin yogun olarak kullanmldig1 mesleklerin 6zelliklerini,
bu mesleklerde galisanlarin miisterilerle yiiz yiize ve sozli iletisim kuruyor olmasi, bu
calisanlarin karsi tarafin duygularimi etkilemekle yiikiimlii olmasi ve bu mesleklerdeki
igverenlerin ¢alisanlarin duygusal aktiviteleri {izerinde kontrol hakkina sahip olmalar1 olarak
tanimlamistir (Polatg1 ve Ozyer, 2015, s.134). Begenirbas ve Meydan dgretmenleri yiiksek
oranda duygusal emek gerektiren isler arasinda saymustir (Begenirbas ve Meydan, 2012,
s.166). Ertiirk ve meslektaslarida benzer bicimde 6gretmenlik meslegini, en ¢ok duygusal

emek gerektiren meslekler arasinda saymistir (Ertiirk, Kara ve Giines, 2016, s. 1724).
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2.4. Arastirmadaki Degiskenlerin Birbiri Ile iliskilerine Dair Literatiir

Arastirma degiskenleri hakkinda degerlendirme yapabilmek icin ulusal yazinda
arastirma degiskenleri hakkinda yazilan lisansiistii tezlere gdz atmak bir baslangi¢c teskil

edecektir. Bunun igin Yiiksek Ogretim Kurulu (YOK) Baskanligi Ulusal Tez Merkezine ait

verilerden yararlanmak miimkiindiir.

Tablo 2.7. Yillara Gore Tez Smiflandirmast

egiskenler Orgiitsel Duygusal Duygusal
Yillar Sessizlik Zeka Emek

2000 0 1 0
2001 0 3 0
2002 0 4 0
2003 0 9 0
2004 0 10 0
2005 0 6 0
2006 0 25 0
2007 0 15 1
2008 0 19 1
2009 1 15 2
2010 7 21 3
2011 3 20 1
2012 7 17 5
2013 12 24 4
2014 19 26 9
2015 22 30 6
Toplam 71 246 32

Kaynak: https://tez.yok.gov.tr/UlusalTezMerkezi/tarama.jsp adresinden Mart 2016 kayitlarina gdre yapilan

aragtirma sonuglari ile olusturulmustur.

Bu veriler 15181inda alanda yazilan tezlerin artis veya azalma egilimini gérmek igin
grafik kullanmak yerinde olacaktir. Yillara gore duygusal zeka, duygusal emek ve sessizlik
alaninda Tiirkiye’de yazilarak ulusal tez merkezine sunulan tezlere ait rakamlar1 kullanarak

olusturlan graik asagida sunulmustur.
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Cizelge 2.1. Yillara gore tez siniflandirmasi
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Kaynak: Yillara gore tez simiflandirmasi tablosu verileri kullanilarak olusturulmustur.

Yillara gore yapilan smiflandirma sonrasinda Tiirkiye’de yazilan duygusal zeka,
duygusal emek ve sessizlik alaninda tezlerin yiiksek lisans ve doktora tezi olmak {izere
siiflandirilmasi uygun olacaktir. Bu smiflandirmanin yapilmasi i¢in yapilan arastirma
neticesinde tipta uzmanlik tezi olarak, bir ¢calismada duygusal zeka degiskeninin ele alindig1

tespit edilmistir.

Tablo 2.8. Kategorilerine gore tez siniflandirmast

egiskenler Orgiitsel ~ Duygusal Duygusal
Alanlar Sessizlik Zeka Emek

Yiiksek Lisans 54 210 23
Doktora 17 35 9
Tipta Uzmanlik - 1 -

Kaynak: https://tez.yok.gov.tr/UlusalTezMerkezi/tarama.jsp adresinden Mart 2016 kayitlarina gore yapilan

arastirma sonuglari ile olusturulmustur.

2.4.1. Duygusal emek ve duygusal zeka iliskisi

Duygusal zeka kavramini popiiler hale getiren kisi olarak taninan Daniel Goleman,
Duygusal zekanin boyutlarindan biri olan sosyal becerileri istenen kisilerde istenen tepkileri
uyandirmak konusunda uzmanlagsmak bigiminde tanimlamistir (Titrek 2007, s.85). Bu
yaklagim ile duygusal zeka ile duygusal emegin amaglar arasinda gesitli ortiismeler oldugunu

varsaymak miimkiindiir.

72



Basarili organizasyonlar olusturmak icin etkili bir sekilde iletisim yiiriitebilen ve
duygularint kontrol edebilen calisanlar gerekmektedir. Duygusal zeka yoneticilerin orgiit
igcerisinde cosku, huzur ve iyimserlik duygularini, isbirligi ve karsilikli giiveni olusturmasina
ve siirdiirebilmesine olanak saglamaktadir (Azouzi ve Jarboui 2013, 5.367-368).

Liderlik konumundaki bireylerin, siirekli olarak ¢alisanlarin ve iist diizey yoneticilerin
duygusal istekleri ile karsilagsmasinin kaginilmaz oldugunu savunan Sahin ve meslektaslari; bu
duygusal istekleri fark edebilen, degerlendiren ve onlara uygun duygusal tepkiler
verebilenlerin etkin lider olabilecegini 6ne siirmiislerdir (Sahin vd. 2011, s.977).

Duygusal zeka, empati ve duygusal emek kavramlar1 iki yonii ile birbiriyle olumlu
anlamda etkilesim gostermektedir. Yiiksek duygusal zeka bireylerde pozitif duygusal
deneyimleri tesvik etmekte, negatif diisiinme ve kisiyi deneyimlerinden caydirma yatkinligin
azaltmaktadir. Ikinci olarak duygusal zeka, empati ve diger insanlarin duygularmin kisinin
kendisinde yarattig1 etkileri algilama ve bunlar1 yonetme gibi yetileri de kapsamaktadir (Tung
vd. 2014, 5.46).

Turizm isletmelerinde duygusal emegi mercek altina alan Ozgen'e gore duygusal emegi
etkileyen sekiz bireysel, iki oOrglitsel ve dort durumsal faktor bulunmaktadir. Calismada
bireysel faktorler arasinda duygusal zeka yer almaktadir (Ozgen 2010, 5.35-45).

Bireyler icin deger verildigini hissetme duygusu 6nemli bir psikolojik unsur olarak goze
carpmaktadir. Toplumsal yasamin 6nemli kurumlarindan biri olan evlilik temel anlamda
kisilerin i¢ benliginde yatan, paylasma duygusu, dnemsenme duygusu ve iyi hissettirilme
duygusu gibi giidiilerin tatminini hedeflemektedir. Bu bakis agis1 ile evlilik bir anlamda
duygusal yasam terapisi bi¢iminde etkiye sahiptir. Iki bireyin bu yolla duygusal yasam
kalitesini arttirmasi aile zekasi olarak gruplandirilabilecek olan yeteneklerin her iki bireyde de
bulunmasi ile daha sorunsuz bi¢imde gergeklesebilecektir (Arikan 2011, 5.182).

Sosyal yasamda bireylerin ¢ogu “litfen bana deger verin, bana 6nemli oldugumu
hissettirin” veya benzeri igerige sahip gizli mesajlar1 ¢cevresine gondermektedir. Bu mesajlarin
sOzlii olarak ifade edilmemesi ise mesajlarin alinabilmesi i¢in belirli algilarin agik olmasini
saglayan kisisel yeteneklere bagli olmaktadir (Yavuz 2009, s.182-183). Kisilere ait bu tiir
isaretler iletisimdeki alici tarafin sosyal zeka, duygusal zeka gibi pek ¢ok yetenek grubuna
dair yetkinlikleri bir arada bulundurmasimi gerekli kilmaktadir. Sozlii iletisim olanaklar
kullanilmadan gercgeklesebilecek olan bu tiir bir sessiz iletisimi ¢oziimleyebilmek, sessizligin
icindeki mesajlar1 ortaya ¢ikarmak ve hatta gondericinin sessizligini bozmasini tesvik

edebilmek fazladan bir ¢gabanin, emegin gosterilmesi ile miimkiin olacaktir.
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2.4.2. Duygusal emek ve orgiitsel sessizlik etkilesimi

fletisim bigimlerinden biri olan 6rgiitsel haberlesmede ikili iletisim diizeyinde taraflarin
birbirine kars1 tutumlar1 psikolojik etken olarak etki gdstermektedir. Yonetsel anlamda ise
yoneticilerin sahip oldugu yonetim felsefesi ve yoneticilerin haberlesmeye iligskin tutum ve
davraniglart ¢ift tarafli iletisimi belirleyen unsurlar arasinda yer almaktadir (Dicle 1974,
s.110-118).

Duygusal emek iletisim tiizerindeki etkileri nedeni ile ses veya sessizlik davranisi
tizerinde belirleyici rol oynamaktadir. Eroglu yoneticilerin iletisim bigimlerini konu alan
arastirmasinda algilanan iletisim hizmetinin kalitesini belirleyen kavramlart siralamistir.
Bunlar yasam doyumu, is doyumu, iletisim doyumu, duygusal emek ve yoneticinin iletisimci
bicimleri olarak siralamistir. Tahmin edilebilecegi {izere yoneticinin kavgaci olarak
nitelendirilebilecek iletisim bi¢imini sergilemesi ¢alisanlarini iletisimden kaginmay1 segcmeye
yoneltmektedir (Eroglu 2011, 5.161-225).

fletisim olgusunun sekteye ugramasi olarak degerlendirebilecegimiz sessizlik kavrami
taraflarin iletisim siirecindeki davraniglar ile belirlenmektedir. Ac¢ik veya Ortiilii saldirgan
davranislar iletisimde savunmaya neden olabilir. Savunmaci iletisim (Tutar ve Yilmaz 2012,
s.143) olarak isimlendirilen bu iletisim bigiminin sessizlik literatiiriinde karsiligi ise
korunmaci sessizliktir. Bireylerin bu tiir bir sessizligin olusmasin1 engellemek icin duygusal
anlamda emek sarf ederek saldirgan bir alginin olusmasini engellemesi gerekmektedir.

Liderligin tanimmi oOrgiitlerin amaglarina ulasabilmek icin insanlar1 etkileyebilme
kabiliyetidir. Bu sebeple liderlerin kisisel 6zellikleri arasinda etkili konusma, sosyallik, kisiler
aras1 iligkilerde kabiliyet ve sosyal katilim gibi nitelikler yer almaktadir. Michigan
tiniversitesi ¢aligmalar1 basarili yoneticileri calisanlara odaklanmis, basarisiz yoneticileri ise is
odakli olarak siniflandirmistir. Buna gore yiiksek hedeflere ulasmak isteyen etkin calisma
gruplarini olusturmak icin astlarin insani ihtiyaglarina odaklanmak gerekmektedir. Bu
yoneticiler astlarina destekleyici davranis sergilemektedir. Destekleyici liderlik astlarin daha
fazla ¢aba sarf etmelerini, tatmin ve performans diizeylerinin yiikselmesini beraberinde
getirmektedir (Daft 2000, s.502-520).

Dogas1 geregi insanlar birbirilerine yaklasip uzaklasmalarinda, karsi taraftan gelecek
bilgi, fikir ve duygular1 kabul etme siirecinde kisiye 6zgii bazi sinirlara sahiptirler (Eren 2004,
s.360; Eren 2001, s.402). Bu ozellikler iletisim siirecinde farkliliklara yol ag¢maktadir.
Orgiitsel ses olgusunun istenen bir davranis oldugunun kabulii ile birlikte bunu saglamak igin

calisanlarin tesvik edilmesi adina duygusal anlamda hazir hale getirilmesi gerekebilecektir.
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Bunun i¢in ¢aliganlarin kisisel 6zelliklerine gore degisen oranda emek sarf etmek gerekli
olacaktir.

Orgiitlerde iistelerin astlarla olan iliskilerin iyilestirilmesi i¢in her iki tarafa da gérevler
diismektedir. Ornegin {ist, ast gruplarini tanimak icin caba gdsterdiginde grup normlarini
(degerlerini), grup i¢i baghlik durumlarini, astlarin ortak duygu ve ihtiyaglarini daha iyi
degerlendirebilecektir. Ust organizasyonun iginde ve disinda davramslarini  bu
degerlendirmelere gore diizenlediginde otorite kazanimi ve itaat noktalarinda avantaj sahibi
olacaktir (Eren 2001, s.434). Kazanilmis otorite s6z konusu oldugunda ise yonetim giiciiniin
korkunun yerine saygiya dayali olmasi sebebi ile iletisimde caydirici olan korku faktorii
biiyiik 6l¢iide asilmis olacaktir.

Cok sayida memur ve isciye yoneltilen amirinizi neden seviyorsunuz sorusuna verilen
cevaplar arasinda 6ne ¢ikan "Ciinkii o beni dinler, ben onunla istedigim gibi konusabilirim"
ifadesi calisanlarin iletisime verdigi onemi yansitir niteliktedir. Iyi bir dinleyici olmak
yonetici i¢in dnemli bir vasif iken bu konudaki genel zaafin sebebi dinleyen i¢in karsindaki
kisinin konusmasimin dinleyenin diisiinme yetisine gore yavas kalmasidir. Bu sebeple
konusmay1 dinlerken kapasitesinin altinda ¢alisma durumu sikilma ve beraberinde
dinlemeden kopmay1 getirmektedir. Bu durum dinlemeyi emek ve sabir gerektiren bir eylem
haline getirmektedir (Osmay 2011, s.153-154).

Orgiit iiyelerinin 6rgiit igindeki diger aktorlerle kurdugu ve gelistirdigi iliskiler, onlarin
tutum ve davranislarini etkilemektedir. Ozellikle liderler, isgdrenlerin isle ilgili davranislari
etkileyecek gilice sahiptirler. Lider ile izleyiciler arasindaki iliskiyi aciklayan teorilerden biri
de “Lider Uye Degisim/ Etkilesim Teorisi (LMX)”dir. Bu teoriye gore degisim iliskisi giiciinii
karsilikli gliven ve saygi, birbirini destekleme, duygusal destek, onemli bilgi ve degerli
kaynaklarin paylasimindan almaktadir. Bir Orgiitiin basarili olabilmesi ve amaglarina
ulagabilmesi biiyiik oranda o kurumdaki iggorenlerin performanslarina, yenilik yapabilme
kapasitelerine ve orgilite katki saglayacak davraniglarda bulunmalarina dayanmaktadir.
Isgorenlerin gorev, baglamsal ve yenilikgilik performansini artirmasmi  saglamanin
yollarindan birisi liderin isgoérenlerle girdigi yiiksek kaliteli etkilesim veya degisim iligkisi
olarak degerlendirilebilir (Akdogan vd., 2009, s.379-381).

Davranis agisindan yapilan bir degerlemeye gore insan iligkilerinde iki ¢esit davranis
bicimi mevcuttur. Toksik davranislar; baskalarinin kendilerini degersiz, yetersiz, kizgin, hayal
kirikligina ugramis ya da suc¢lu hissetmesine yol agan davraniglardir ki bu davraniglar diisiik
sosyal zeka ile iliskilendirilmektedir. Diger tarafta besleyici davranislar; baskalarinin

kendilerini sevilen, saygi duyulan ve takdir edilen degerli kisiler olarak hissetmesini saglar.
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Bu davraniglart sergileyen bireyler yiiksek sosyal zekaya sahip bireyler olarak etrafindakiler
tarafindan gurup icerinde bulunmasi cazip bulunan kisiler olarak algilanirlar (Albrecht 2006,
5.26).

Yerel olgekte bakildiginda Tiirk ulusal kiiltliriine has yiiksek giic mesafesinin bir sonucu
olarak “Patronun sozleri yasa yerine gecer” ifadesi, ¢alisanlarin kendilerini yetersiz gérmesine
sebep olabilmektedir. Bu calisanlarin esitsizlige karsi sessiz kaliglart grup biitiinligiini
tehlikeye atmama egilimi ile agiklanabilecegi gibi iilkemize 0zgii olan kiiglik gruplara
boliinme ve bu gruplara tiyeliklerini tehlikeye atmak istememe ile de agiklanabilir (S6zen vd.
2009, s.405).

2.4.3. Duygusal zeka ve orgiitsel sessizlik etkilesimi

Duygusal zeka unsurlarini kullanabilmek iyi bir iletisim ile miimkiindiir. Bunun sebebi
bu yetilerin iletisimden yararlanmak zorunda olmasidir (Akin 2004, s.133). Astlar cesitli
nedenler ile tstleri ile ¢ok sik kargilasmaktan ¢ekinebilmektedir. Bu sebeple bazi mesajlarin
tistlere duyurulmasinin ihmal edilmesi, etkili iletisimde yonetim tarzindan kaynaklanan
engeller arasinda yer almaktadir (Bahar 2012, s.172-173). Yonetici kendisine Kkarsi
olusabilecek bu tiir algiya dair duygu sinyallerini tespit ederek bunlar1 diizenleyebilecek
duygusal zeka yetilerini aktif olarak kullanmak durumundadir.

Bireyler arasi iletisim dogas1 geregi pek cok yolla miimkiindiir. Bu yollardan biri olan
empatik iletisim kisiler arasinda gonderilen iletinin duygusal yoniinii 6n planda degerlendiren
bir iletisim tiiriidiir. Iletisimde alicinin i¢inde bulundugu kosullar1 g6z éniinde bulundurmadan
gonderilen mesajin hedef alinan alict ilizerinde istenen etkiyi gostermesi ve gereken geri
bildirim ile neticelenmesini beklemek yanlig olacaktir (Tutar ve Yilmaz 2012, s.153). Empatik
iletisim ile kars1 tarafin kosullar1 hakkinda olusan farkindalik iletisimi kolaylastirmakta ve bu
ise ses davraniginin sergilenmesini motive etmektedir. Duygusal zeka yetilerinden biri olan
empatinin iletisimi kolaylastirici etkisi bu iletisim bi¢iminde agik¢a goriilmektedir. Empatik
iletisim siireci yedi asamada ger¢eklesmektedir, bunlar (Bahar 2012, 5.199):

e Tanimak: empati kurulan kisinin i¢sel durumunu duygularin1 vb tanimak.

¢ SOzsliz iletisim unsurlarini gozlemlemek: beden dili, ses tonu vb unsurlari ayirt etme.

e Duygulara yaklagsmak: karsi tarafin his ve duygularin1 anlayarak bunlari dile
getirmesini saglamak.

e Sezgileri ve tahminleri yansitmak: karsi tarafin psikolojik durum ve hisleri hakkindaki

tahminlerin dogrulugunu sorgulama.
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e Psikolojik durumu hayal etmek: karsi tarafin psikolojik durumunu hissetmeye
cabalamak.

e Duygu ve diisiinceleri ifade etmek: empati kuran kisinin onceki asamalarda ulastigi
cikarimlari dogru bir sekilde ifade ederek empati kurulan kiside anlasildim duygusunun
olusturulmasi.

e Roliine girmek: empati kuran kisinin karsi tarafin roliine girerek hissettikleri ve
diistinceleri hakkinda 6ngoriide bulunmak.

Farkli duygusal zekd smiflandirmalar ig¢inde yer alan empati, duygular1 tanima,
duygulart yonetme ve duygusal tepkileri yonetme gibi kisisel ve sosyal duygusal zeka

yeteneklerinin yukarida sayilan asamalarin stirdiiriilebilmesi i¢in faydali olacag: agiktir.
2.5. Modeldeki Degiskenlerin Birbiri ile Iliskilerine Dair Uygulama Ornekleri

Bu baglik altinda arastirmadaki degiskenlerin iliskilendirildigi alan yazinindaki
caligmalar ele almmistir. Caligmaya ait ii¢ degiskenin gecmis farkli g¢alismalardaki
uygulamalarda nasil ele alindig1 incelenerek bu calismanin uygulama kismi i¢in 6n fikirler

olusturulmustur.
2.5.1. Duygusal zeka ve duygusal emek

Othman ve arkadaglar1 (2008) duygusal zeka ve duygusal emek alanlarinda yapilan
literatlirdeki yayinlara dayanarak bu faktorlerin ¢alisma etkinligi tizerindeki etkilerini ortaya
koyan bir model 6nermislerdir. Calisma etkinligi mesleki rol, kariyer rolii, yenilik¢i rol, takim
rolii ve orgiitsel rol olmak tizere bes bigimde ele alinirken. Hizmet bigimlerine gore orgiitler
profesyonel hizmet (danismanlar, ticari banklar, doktorlar ve mimarlar vb.), isyeri bicimde
hizmet (bireysel bankalar, kiralama hizmetleri, hoteller vb.), kitle hizmetleri
(telekomiinikasyon, otobiis hizmetleri, fast food sunumu vb.) olarak iice ayrilmistir. Farkhi
hizmet tiirinde faaliyet gosteren ii¢ gruptaki isletmeler iizerinde duygusal zekanin ve
duygusal emegin farkli bicimde etkilerinin olabildigini ortaya koymuslardir. Calismanin
cikarimlaria gore profesyonel hizmet alaninda duygusal zeka etkin rol oynarken, hizmet
veren isyeri tiirlinde duygusal zekanin rolii orta seviyede ve duygusal emek daha artan bir
oneme sahiptir. Son olarak kitle hizmetlerinde duygusal zeka calisma etkinligi iizerinde
anlamli bir katki saglamazken duygusal emek etkin bir rol oynamaktadir (Othman vd. 2008,
5.31-38).

Prati (2004), duygusal zekanm, duygusal emek siirecini kolaylastirici etkisini ve

Ozellikle duygusal emek aktiviteleri ve bunlarin sonuglarmi doktora tezi kapsaminda
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degerlendirmistir. Prati caligmasinda genel anlamda duygusal zekanin duygusal emek siireci
tizerinde bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur. Duygusal zeka dort boyutta ele
alinmasina ragmen degerlendirmede biitlinlesik olarak tek bir puan ile degerlendirmede esas
alinmistir. Calismanin sonuglarima bakildiginda duygusal zekanin, duygusal emegin alt
boyutlar1 olan aktif derinlemesine davranisi pozitif, pasif derinlemesine davranis1 pozitif ve
samimi davranisi ise negatif yonde etkiledigini gostermistir. Ancak ylizeysel davranigi negatif
etkilemesini ongoren hipotez bu 6rneklemde desteklenmemistir. Duygusal zekanin duygusal
emek araciligl ile bazi bireysel ve oOrgiitsel ¢iktilar ilizerinde etkisi bulunurken bazilari
tizerinde ise etkiye rastlanmamistir (Prati 2004, 5.160-162).

Bir baska calismada ise Onay (2011), duygusal zekay1 bes boyutta, duygusal emegi iki
boyutta, performansi ise iki boyutta ele almistir. Onay arastirmasi sonucunda duygusal emek
ile duygusal zeka boyutlar1 arasinda anlaml iligki, duygusal emek ile performans boyutlar
arasinda anlaml iligki, duygusal zeka ile is performansi arasinda anlaml iliski bulundugu
sonucuna varmistir. Ayrica duygusal emegin ylizeysel davranis boyutunun disindaki tiim
boyutlart ve duygusal zeka arasinda anlamli bir iliski tespit etmistir (Onay 2011, s.592-595).

Kim ve meslektaslar1 (2012), hotellerde miisterilere yiiz yiize hizmet veren ¢alisanlar
tizerinde gerceklestirdikleri ¢alismada duygusal zekanin duygusal emek ve buna da bagh
olarak davranigsal ¢iktilar {izerindeki etkilerini ele almiglardir. Duygusal zekdnin dort,
duygusal emegin iki boyutta ele alindigi ¢alismada nihai ¢iktilar tek boyutta ele alinan
duygusal tiikkenme ve hizmet iyilestirme performansidir. Caligma sonuglarina gére duygusal
zekanin derinlemesine davranis iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi mevcutken, yiizeysel
davranis iizerinde negatif ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir. Duygusal zekanin duygusal
tiikenme iizerinde negatif bir etkiye sahip olduguna dair hipotez veri analizi sonucunda
anlamli diizeyde bir etki bulunmadigi i¢in reddedilmistir. Caligmanin 6ngoérdiigliniin aksine
yiizeysel davramig, duygusal tiilkenme iizerinde anlamli pozitif bir etkiye sahiptir.
Derinlemesine davranis ise duygusal tiikenme iizerinde anlamli negatif bir etkiye sahiptir.
Sonuglar duygusal zekanin, hizmet iyilestirme performansi iizerinde anlamli pozitif bir etkiye
sahip oldugunu gostermektedir. Duygusal emegin iki bi¢ciminin duygusal tiikenme iizerindeki
etkisinde duygusal zekdnin moderator degisken oldugu modelde yapilan degerlendirmelerde
yiizeysel davranis ve duygusal zekad arasindaki etkilesim anlamli ve pozitif yonlidiir.
Derinlemesine davranis ve duygusal zeka arasindaki etkilesim ise anlamli ve negatif yonliidiir.
Son olarak yiiksek duygusal zekanin yiizeysel davranis ve duygusal tilkenme arasindaki
pozitif iliskiyi zayiflattig1 ve derinlemesine davranis ve duygusal tiikenme arasindaki negatif

iliskiyi giiclendirdigi ortaya konulmustur (Kim vd. 2012, 5.1029-1040).

78



Savas (2012) doktora tezi kapsaminda 50 okul miidiirii ve 997 6gretmen {izerinde nicel
bir alistirma gergeklestirmistir. Doktora tezinden ¢ikardigi calismada Savas okul miidiirlerinin
duygusal zeka ve duygusal emek yeterliklerinin, 6gretmenlerin is doyumunu anlamh sekilde
yordadigini ortaya koymustur. Calismanin analizleri miidiirlerin duygusal emeginin kismi ara
yordayict oldugu sonucunu vermistir (Savas 2012, s.145-146).

Geng (2013), turizm isletmelerinde calisanlarin duygusal emek ve duygusal zeka
algilamalarinin is tatmini tizerindeki etkilerini inceledigi yiiksek lisans tezinde 3 farkli model
ile hipotezlerini test etmistir. Calismada duygusal emegi ylizeysel ve derinlemesine davranis
boyutlartyla; duyusal zekay: bireysel ve sosyal zeka boyutlariyla is tatminini de tek boyutta
ele alinmistir. Birinci modelde ylizeysel davranig, derinlemesine davranis, bireysel zeka ve
sosyal zekanin her birinin ayr1 ayr1 is tatmini lizerindeki etkisini ortaya koymaya yonelik bir
model olusturulmustur. Ikinci modelde, degiskenlerin is tatmini iizerindeki etkisinde
derinlemesine davranigin aract roliinii ortaya konmaya yonelik bir model olusturulmustur.
Ucgiincii ve son modelde ise bireysel zekd ve sosyal zekdnin is tatmini {izerindeki etkisinde
yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisin bagimsiz olarak araci rollerin ortaya konmaya
yonelik bir model olusturulmustur. Ayn1 veri seti ile on farkli hipotezi bu iic model ile test
eden genc ilk dort hipotezi ile ilgili olarak modellere gore farkli sonuglara ulasmistir. Is
tatminin birinci hipotezde ylizeysel davranis, ikinci hipotezde derinlemesine davranis, tiglincii
hipotezde bireysel zeka ve dordiincii hipotezde sosyal zeka ile iliskisi ele alinmistir. Birinci
hipotez birinci modelde dogrulanmazken ikinci ve {i¢lincii modelde dogrulanmustr. Ikinci ve
tclincli  hipotez tiim modellerde dogrulanmistir. Ddrdiincli  hipotez  birinci modelde
dogrulanirken ikinci ve {iglinci modelde dogrulanmamistir (Geng 2013, s.82-95).
Degiskenlerin direkt iligkilerini ele alan birinci model ile degiskenlerin ortiilii etkilerini ele
alan modelin sonuclar1 arasinda farklilik goriilmektedir. Gencin c¢alismasinda agikca
goriildiigli gibi degiskenler arasindaki iliski durumu modellemeye gore degiskenlik
gosterebilmektedir.

Karimi ve meslektaglar1 (2014), gergeklestirdikleri ¢alismada duygusal emek ve
duygusal zekanin hemsirelerden olusan O6rneklemde iyi hissetme ve is stresi lizerindeki
etkilerini ele almiglardir. Yapisal esitlik modeli kullanilan ¢alisma duygusal emek ve duygusal
zekanin her ikisinin de hemsirelerin iy1 hissetmeleri ve is stresi lizerinde anlamli etkiye sahip
oldugunu ortaya koymustur. Yine ¢alismanin sonuglara gore duygusal zeka is stresinin iyi
hissetme tiizerindeki etkisinde moderator (yardimeci) bir etkiye sahiptir (Karimi vd. 2014,
s.176-183).
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Geng (2013), uluslararast literatiirde duygusal zeka ve duygusal emek etkilesimini konu
alan caligmalarin1 Ornekler ile sunmustur. Hizmet g¢alisanlarin1 hedef alan arastirmasinda
Johnson, duygusal zekanin derinlemesine davramisla dogru orantili iliskisi oldugunu tespit
etmistir. Yar1 zamanh islerde calisan Ogrenciler iizerinde gerceklestirdigi arastirmada
Brotheridge, yiiksek duygusal zekaya sahip 6grencilerin duygusal emek gosteriminin islerinin
birer parcast olarak gordiikleri sonucuna ulasmustir. Ilave olarak duygusal zekanmn
derinlemesine davranisla dogru orantili iliskisi oldugu tespit edilmistir (Geng 2013, s.68).
Orneklerde goriildiigii iizere duygusal zekd derinlemesine davranis iizerinde pozitif yonlii
anlamli iligki gostermektedir. Yiizeysel davranis boyutu ile ilgili sonuglarin bulunmamasi bu
yondeki iligskinin anlamli diizeyde olmadig1 seklinde yorumlanabilir.

Calisanlarin  duygu gosterimlerini ele alan Sebastijanovic ise gerceklestirdigi
arastirmada, duygusal zekas: yiiksek calisanlarin, olumlu ve olumsuz duygular gosterirken,
duygusal zekas: diisiik olan galisanlara oranla daha az ¢aba harcadiklarini tespit etmistir

(Geng 2013, s. 68). Bu ise duygusal zekanin kolaylastirici etkisini gostermektedir.
2.5.2. Duygusal emek ve sessizlik

Duygu diizenleme bilgisinin direkt olarak ve duygusal emegin bigimleri olan
derinlemesine davranis ve yilizeysel davranis aracilig ile ses davranisi iizerindeki etkilerini ve
nihai olarak ses davranisinin yoneticilerin performanslarinin degerlendirilmesi iizerindeki
etkisini ele alan ¢alismasinda Grant yapisal esitlik modelini de kullanmistir. Calismanin
sonuglarina gore duygu diizenleme bilgisi anlamli bir bicimde ses davranisi iizerinde etkiye
sahiptir. Duygu diizenleme bilgisi, derinlemesine davranis ve yilizeysel davranis lizerinde de
anlaml diizeyde bir belirleyicilige sahiptir. Bagimsiz degisken olarak derinlemesine davranis
ve yiizeysel davranig ses davramisinin belirleyicisidirler. Duygu diizenleme bilgisinin,
derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis ile ortak etkilerine bakildiginda ise duygu
diizenlemenin etkisini anlamsiz diizeye diisiirmektedir. Dolayli etkiyi ortaya koyan analize
gore derinlemesine davranis ve yiizeysel davranisin her biri duygu diizenleme ve ses davranisi

arasindaki iliskide kismen aracilik rolii iistlenmislerdir (Grant, 2013, 5.1712).
2.5.3. Duygusal zeka ve sessizlik

Taslak ve Tungel calismalarinda sigorta sirketlerinde calisanlarin duygusal zeka
becerilerinin hem orgiitsel sessizlik hem de orgiitsel ses davranislar tizerinde anlamli etkiye
sahip olduguna dair sonuglara ulagsmistir. Bu ¢alisma sonugalarina gore duygusal zekanin tim

boyutlar1 (5 boyut) ile kabullenici sessizlik arasinda negatif yonli anlamli iligki
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bulunmaktadir. Kabullenici ses davranisi i¢in ise sadece bir duygusal zeka boyutu anlamli
negatif iliski s6z konusudur. Duygusal zekanin tim boyutlar1 ile savunmaci sessizlik ve
savunmact ses davranislari arasinda negatif anlamli iligki bulunmustur. Yine duygusal
zekdnin tiim boyutlar ile korumaci sessizlik ve korumaci ses davraniglar arasinda pozitif

anlamli iligki bulunmustur (Taslak ve Tungel 2017, s. 252-253).
2.6. Literatiir Taramasi Isiginda Calismanmin Dayanaklari

Duygusal zeka unsuru igerdigi pek ¢ok farkli yetkinlik ile pek ¢ok farkli alan tizerinde
genis etkilere sahiptir. Literatiirde pek cok farkli degisken ile iliskileri ele alinan duygusal
zeka bu yonii ile sosyal iletisimin her alaninda potansiyel etkilere sahiptir.

Duygusal zekanin etkilesim igerisinde olabilecegi kavramlardan biri de duygusal
emektir. Bir kisinin kendine ait duygular1 kisitlama veya idare etmesi uygun seviyedeki
duygusal zekay1 gerekli kilmaktadir (Ljungholm 2014, s.12). Yoneticilerin duygusal zekalari
ve duygusal emeklerinin birbirleriyle yiiksek korelasyon gosterdigini gosteren caligmalarin da
1s18inda iki kavramin birlikte degerlendirilmesi yerinde olacaktir (Prati 2004, s.160-162; Onay
2011, s.595; Savas 2012, s.141-146). Kim ve Meslektaslar1 duygusal zekanin davranigsal
ciktilar tizerindeki etkilerini ele aldigi ¢alismada duygusal emegin aracit degisken etkisi
olusturabildigini ortaya koymustur (Kim vd. 2012, s. 1040).

Calisma yasaminda duygusal emek orgiit icerisinde pek ¢ok pozitif etkiye de sahiptir.
Bunun tersi olarak duygusal emegin yetersizligi ¢esitli olumsuzluklara yol agmaktadir. Kimlik
kargasasi, sosyo-profesyonel stres, profesyonel tatminsizlik, orgiitsel sessizlik pek ¢ok orgiitte
calisanlarin duygusal emegin kullanilamamasi nedeni ile yasadigi olumsuzluklara 6rneklerdir
(Grama ve Botone, 2009, 5.316). Grant duygusal emegin anlamli bir bi¢imde ses davranisi
tizerinde etkisini bulundugunu ortaya koymustur (Grant, 2013, s.1712).

Duygusal zeka iletisim lizerindeki etkileri sebebi ile ses veya sesSizlik davranisinin
sergilenmesi tizerinde de belirleyici bir etkiye sahiptir. Tuncay'a gore de iletisimin basari ile
sonuglanabilmesi biiyiik oranda duygusal zekd unsurlarindan bir olan empati yetenegi ile
miimkiin olacaktir (Tuncay 2011, s.35).

Tiim bu bilgiler 15181nda duygusal zeka, duygusal emek ve sessizlik kavramlar1 arasinda
birbirinden bagimsiz veya bagimli etkilesim bi¢imlerinin bulundugunu Ongérmek test
edilmeye deger bir varsayim olacaktir. Calisma bu varsayim tizerine temellendirilerek bu

olasiliklar1 sorgulamay1 amacglamaktadir.
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3: YONTEM

Arastirmanin uygulama kisminda kullanilan yontemsel bilgileri igeren arastirma

tasarimi, arastirmanin modellemesi ve arastirmaya ait hipotezlere bu boliimde yer verilmistir.
3.1. Arastirma Tasarimi

Bu baglik altinda arastirmada kullanilan yontem, aragtirma igin secilen 6reneklem ve

aragtirmada kullanilan anketler hakkinda bilgi verilmistir.
3.1.1. Arastirmanin yontemi

Ogretim Elemanlarinin  Sahip Oldugu Duygusal Zekanmn, Orgiitsel Sessizlik ve
Duygusal Emek Davranislari fle Etkilesiminin degerlendirilmesine yonelik bu arastirmada ilk
olarak drnekleme ve dlgeklere dair agiklayici bilgilere yer verilmistir.

Aragtirmada nicel bir arastirma yontemi olan anket yontemi kullanilmigtir. Arastirma
verilerinin toplanmasi iki tiniversite bilinyesinde gergeklestirilmistir. Arastirmada duygusal
zeka, orgilitsel sessizlik ve duygusal emek faktorleri arasinda bir model olusturulmasi
amaclanmistir. Arastirmada degiskenlerin farkli boyutlar1 arasinda olas: iliskilerde dikkate
alinarak miimkiin olan tiim iliskiler olusturulmaya ¢alisiimis ve farkli modeller denenmistir.

Birinci asamada Orneklemden saglanan anket verileri ile dnce SPSS programi ile 6n
analizler gergeklestirilmistir. Bu asamada ilk olarak duygusal zeka, orgiitsel sessizlik ve
duygusal emek faktorlerinin yas, cinsiyet, kidem gibi unsurlara gore farklilagsma gosterip
gostermedikleri tanimlayicr istatistik sonuglart ile ele alinmistir. Yine bu asamada duygusal
zeka, orgiitsel sessizlik ve duygusal emek faktorlerinin kendi aralarindaki etkilesimi, istatiksel

On analiz sonuglarma gore ikinci asamada analiz gergeklestirmek icin AMOS programi
kullanilmistir. En son olarak faktorlerin aracilik testi i¢in hiyerarsik regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen analizler neticesinde ele alinan {ic degisken arasinda

farkl diizeylerde etkilesime dair sonuclar bulunmustur.
3.1.2. Arastirma érneklemi

Aragtimanin Ornekleminin se¢imi i¢in arastirmada kullanilmasi planlanan degiskenler
hakkinda on literatiir taramasi yapilmistir. Bu tarama sonucunda Ogretim elemanlarinin
orneklem olarak secildigi ¢esitli arastirmalar bulunmustur. Erdogdu ve Kenarli duygusal
zekanin akademik basari iizerinde pozitif etkileri oldugunu bulmustur (Erdogdu ve Kenarli,

2008, s. 306). Duygusal zeka 6gretim elemanlarinin i¢inde bulunduklari kuruma kars: orgiitsel
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vatandaslik davranisi sergilemelerini de saglamaktadir (Ozaslan, Acar ve Acar, 2009, s. 108;
Bagc, 2014, s. 273-275). Ozgan ve Kiilek¢i calismalarinda dgretim elemanlarmimn kendilerine
haksizlik yapilmasi durumunda, fikir sorulmadan verilen kararlarin uygulanmasinda, fazladan
is yiikii getirecek durumlarda, 6nceden goriis bildirip bir yaptirimin olmadigi durumlarda
sessiz kaldiklarni tespit etmistir (Ozgan ve Kiilekci, 2012, s 44).

Tiim bu g¢aligmalar gézoniinde bulundurularak secilen degiskenler i¢in aragtimanin
evreni olarak Tiirkiye’deki tiniversite 6gretim elemanlar1 se¢ilmistir. Arastirma Orneklemi
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi ve Anadolu Universitesi, dgretim elemanlar1 olarak
kabul edilmistir.

Prati, duygusal zekanin, duygusal emek siirecini kolaylastirict etkisini ele aldigi
caligmasinda davranig bilimlerinde yapilan ¢alismalarda Orneklemin kiiciilk veya orta
biiytiklilkte oldugu calismalarda moderatoér (ara degisken) etkisinin 0,1 ila 0,3 araliginda
diisiik degerlerde hesaplanabildigini gostermektedir. Prati, 6rneklem biiyiikligii hesaplamada

Samuel B. Green’in “How many subjects does it take to do a regression
analysis?” calismasina dayanarak hesaplama gerceklestirmistir. VYaptig:
hesaplama sonucunda 33 soru 1ile olciilen duygusal =zekénin, moderator
etkisinin istatistiksel olarak olclmiiniin anlamli kabul edilebilmesi ic¢in
uygun O6rneklemin 207 ve tizeri olabilecegi sonucuna varmistir (Prati 2004,
s.76-77). Buna bagli olarak bu calisma icin uygun orneklemin sayisal
buytkliginin 300 ve tizeri olmasi uygun gorilmistir. Uygulama neticesinde

degerlendirmeye uygun 358 adet anket formu degerlendirmeye tabi tutulmustur.

3.1.2.1. Arastirma pilot calismasi

Pilot caligma Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Biga Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi 6gretim elemanlar1 arasindan rastlantisal bir 6rneklem iizerinde gergeklestirilmistir.
Pilot ¢alismanin ilk asamasinda aliman geri doniisler g6z Oniinde bulundurularak anket
formunda ¢esitli diizenlemelere gidilmistir. Elestiri ve oneriler ile yapilan bu degisiklikler
demografik verileri toplamak i¢in kullanilan sorularin climle yapilarinda diizenlemeler; anket
formumda soru gruplarinin yerlesimi ve likert 6lgegi kullanan degiskenlere ait sorularin
cevaplanmasini kolaylastiracak ifadeler ile ilgili bi¢imsel degisikliklerdir.

Anket formlarinda yapilan degisikliklerden sonra veri toplamaya yonelik ¢calismanin ilk
kismina gecilmistir. Yapilan degisikler neticesinde anketlerin donilis oraninda artis

gozlemlenmistir. Son olarak calismanin anket formunun duygusal emek Olcegi kismini
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olusturan sorular ile ilgili elestiriler neticesinde duygusal emek 6lgeginin alternatif bir dlgek
ile degistirilmesi gerekli goriilmistiir. Genel uygulama 6ncesinde pilot ¢alismada kullanilan
Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi (Ela, 2007) yerine Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi
(Basim ve Begenirbas, 2012) kullanilmasina karar verilmistir. Pilot asamasindan sonra
calismada Basim ve Begenirbas’ ait olan Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi anket formunda

kullanilmistir.
3.1.2.2. Veri toplama

Orneklem olarak Canakkale Onsekiz Mart Universitesi ve Anadolu Universitesi dgretim
elemanlarindan olusan bir 6rneklem se¢ilmistir. Bu yonii ile Orneklem se¢imi kolayda
ulagilabilen 6rneklem yontemi olarak kabul edilebilir. Diger taraftan nihayi 6rneklemin
secilmesinde benzer akademik alanlarda faaliyet gosteren Ggretim elamanlarmin katilimi
gozetilmistir. Bu yonii ile 6rneklem se¢imi amacglh 6rnekleme olarak degerlendirilebilir. Bu

yolla karsilastirma yapabilme adina avantajli sonuglar alinabilecegi 6n goriilmiistiir.
3.1.3. Arastirmada kullanilan anketler

Aragtirmanin uygulama asamasinda veri saglamak amaci ile ¢ farkli anket
kullanilmistir. Duygusal emek i¢in ilk olarak Kruml ve Geddes (2000) tarafindan boyutlar
belirlenen, Diefendorff J.M., Croyle M.H., ve Grosserand R.H. (2005) tarafindan gelistirilen
ve en son olarak Basim ve Begenirbas tarafindan Tiirkgeye uyarlanan 3 faktorii 6lgen 13
sorudan olusan “Duygusal Emek Davramislart Olgegi” (Basim ve Begenirbag, 2012)
kullanilmistir. Orgiitsel sessizlik i¢in VanDyne L., Ang S. ve Botero I. C. (2003) tarafindan
gelistirilerek Eroglu vd tarafindan kullanilan, 3 farkli sessizlik tiiriinii kapsayan 15 sorudan
olusan “Orgiitsel Sessizlik Olgegi” (Eroglu vd. 2011) kullanilmistir. Duygusal zeka igin ise ilk
olarak 1997 yilinda Reuven Bar-on tarafindan gelistirilen duygusal zekay:1 5 boyutta ele alan
“Bar-On Duygusal Skor Envanteri’nin Fiisun Tekin Acar’in doktora calismasi kapsaminda
Tiirkgeye uyarlanmis halinden faydalanilmistir (Acar, 2001). Bu anket diizenlenerek en son
olarak 18 sorudan olusan bir 6lgek haline getirilmis ve bu sekilde kullanilmustir.

Duygusal emek o6lcegi ile ilgili literatiirde farkli sayida alt boyutu igeren 6rnekler
mevcuttur. Bu ¢alismanin basladigi donemde ilk kaynaklarin ¢ogunda da ii¢ boyutlu
Ol¢eklerin kullanildigi goriilmiistiir. Bununla birlikte gecen yiizyilin son yillarindan bu yana
duygusal emek calismalarini siirdiiren Grandey’in duygusal emegi derinlemesine ve yiizeysel

davranis olarak iki boyut ile ele almasini takip eden siiregte iki boyutlu 6l¢ek alan yazininda
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genel kabul goren bir yaklagim haline gelmistir (Grandey 1999, s.36; Brotheridge ve Grandey
2002, s.34; Grant 2013, s.1709; Ensey 2012, s.47).

3.2. Arastirmanin modellemesi

Arastirma ¢ercevesinde duygusal zekd, duygusal emek ve Orgiitsel sessizlik
degiskenlerinin aralarinda bulunabilecek tiim iliskiler ortaya konulmaya c¢alisiimistir. Bu
degiskenler arasinda aracilik etkisinin bulunup bulunmadigi da sorgulanmistir. Anketler bu
degiskenlere ait ifadeleri igeren sorulara verilen cevaplari degerlendirme yolu ile ¢alismaya
veri saglamaktadir. Arastirma ele aldig1 ii¢ temel degiskenin aralarindaki iligkileri ortaya
koymayr amagladigi i¢in aragtirmanin modellemesi ve hipotezleri bu dogrultuda

olusturulmustur.

Duygusal Zeka

Duygusal Emek Orgiitsel Sessizlik

Sekil 3.1. Arastirmanin Temel Degiskenleri
Bu temel ¢erceve dogrultusunda calismaya ait degiskenlerin boyutlar1 arasindaki
etkilesim g¢alismanin modellemesi icin alt yapiyr olusturmaktadir. Acimlayict (kesfedici)
faktor analizi ile modele dahil edilecek faktorlerin alt boyutlar1 belirlenmistir. Sonuglara gore

olusturulan model asagida verilmistir.
3.3. Hipotezler

Sekil 3-1 temel degiskenler arasindaki temel iliskileri belirtmektedir. Seklin
anlasilirliginin korunmasi i¢in degiskenlerin kendi boyutlar1 arasindaki bagmtilar, ¢ift yonlii
etkilesimlere dair bagintilar ve benzeri bagntilara yer verilememistir. Bu modele gore
arastirmanin dogrulama i¢in test edecegi hipotezler asagida verilmistir.

Hipotez 1: Kisilerin sahip olduklari duygusal zekd yeteneginin orgiitsel sessizlik
davranisi tizerinde etkisi bulunmaktadir.

Hipotez 2: Kisilerin sahip olduklari duygusal zeka yeteneginin duygusal emek
davranisi tizerinde etkisi bulunmaktadir.

Hipotez 3: Kisilerin segiledikleri duygusal emek davranislarinin orgiitsel sessizlik

uzerinde etkisi bulunmaktadir.
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Bu hipotezlere gore arastirmanin dogrulama igin test edecegi alt hipotezler asagida

verilmigtir.

Arastirmaya ait alt hipotezler

H1,: Duygusal zekanin derin duygusal emek davranisi lizerinde pozitif yonli etkisi
vardir.

H1y: Duygusal zekanin yiizeysel duygusal emek davranisi iizerinde pozitif yonli etkisi
vardir.

H2,: Duygusal zekanin korumaci sessizlik tizerinde negatif yonlii etkisi vardir.

H2y: Duygusal zekanin korunmaci (savunmaci) Sessizlik {izerinde negatif yonlii etkisi
vardir.

H2.: Duygusal zekanin kabullenici sessizlik iizerinde negatif yonlii etkisi vardir.

H3,: Derin duygusal emek boyutunun Korumaci Sessizlik tizerinde negatif yonli
etkisi vardir.

H3p: Derin duygusal emek boyutunun Korunmaci Sessizlik {izerinde negatif yonlii
etkisi vardir.

H3.: Derin duygusal emek boyutunun Kabullenici Sessizlik lizerinde negatif yonlii
etkisi vardir.

H34: Yiizeysel duygusal emek boyutunun Korumaci Sessizlik iizerinde negatif yonlii
etkisi vardir.

H3e: Yiizeysel duygusal emek boyutunun Korunmaci Sessizlik tizerinde negatif yonlii
etkisi vardir.

H3: Yiizeysel duygusal emek boyutunun Kabullenici Sessizlik tizerinde negatif yonlii

etkisi vardir.
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4: BULGULAR VE YORUMLAR

Duygusal zeka, duygusal emek ve sessizlik degiskenlerini igeren ¢aligmalarin sayisi giin
gectikce artmaktadir. Bu alanda yapilan ¢aligmalarda anket yonteminin yani sira agik uglu
miilakat, yapilandirilmis miilakat, derinlemesine miilakat gibi g¢esitli yontemler
kullanilmaktadir. Calismada ilk asamada kolayda oOrnekleme yontemi ile ulagilan
akademisyenlere anket uygulamasi tercih edilmistir.

Uygulamanin ilk asamasinda Canakkale Onsekiz Mart Universitesi ve Anadolu
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiilteleri dgretim elemanlar1 ile anket galismasi
gerceklestirilmistir. Bu ¢alisma sonucunda;

e ilk etapta SPSS programi kullanilarak gerceklestirilen koreldsyon analizlerine gore
duygusal zeka ile orgiitsel sessizlik degiskenleri arasinda ters yonlii anlamli iligki, duygusal
zekad ile samimi davranistan arindirilmis duygusal emek degiskenleri arasinda ters yonlii
anlamli iligki ve bunu destekleyecek bi¢imde orglitsel sessizlik ile samimi davranistan
arindirilmis duygusal emek degiskenleri arasinda ise pozitif yonli anlamli bir iligki
bulunmustur.

e AMOS programi kullanilarak gerceklestirilen analiz sonuglarina gére duygusal zeka
ile duygusal emek ve duygusal zeka ile sessizlik arasinda etkilesim bulunmustur.

¢ Duygusal emegin araci rolii desteklenmemistir.

Uygulamanin ilk asamasinda saglanan verilerin analizleri neticesinde Orneklemin
{iniversitelerin geneline genisletilmesinin daha uygun olacag sonucuna varilmistir. ikinci
asamada amagli Ornekleme yontemi ile segilen fakiiltelerdeki akademisyenlere anket
uygulamast  gerceklestirilmistir.  Bu  asamadaki  c¢alismalar neticesinde ulasilan
degerlendirmeye tabi tutulabilecek anket sayisi 358 adet olmustur. Bu veriler ile yapilan
degerlendirmeler anket sayisinin saglikli sonuglar almak icin yeterli seviyeye ulasilmis
oldugunu gostermistir. Anket agsamasinin tamamlanmasi sonrasinda;

e Faktor analizi sonuglarina gore boyutlara ayrisma ile modelleme asamasinda
sorunlarla karlilagilmistir. Bunu ¢6zmek icin literatiirde ¢6ziim yolu olarak kullanilmis olan
duygusal zekanin tek boyut olarak kullanilmasi yoluna gidilmistir. Bu sekilde hem duyusal
zeka Olceginin giivenilirlik katsayisi artis gostermistir. Ayrica duygusal zeka degiskenin
modeldeki diger tiim degiskenler ile iliskisi olan ve uyum endeksleri iyi diizeyde olan bir
model olusturulmustur.

¢ Duygusal emek boyutlarindan samimi davranis boyutu bu ¢alisma devam ederken pek

cok caligmada duygusal emek olarak kabul edilmekten vazgecilmistir. Samimi davranisin
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diger boyutlara gore ¢aba (emek) sarf etmeden gergeklestigi ile temellendirilen bu kavramsal
degisikli literatiirde de kabul gérmiistiir. Bu c¢alismada da boyutlarin kendi arasindaki
iliskilerinin degerlendirildigi asamada samimi davranisin toplam duygusal emek iizerinde
diger duygusal emek davraniglar1 ile ters yonde bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
Duygusal emek degiskenin samimi davranistan arindirilmis boyutlari ile daha saglikli
sonuclar ortaya koydugu goriilmiistiir. Bu gelismeler dogrultusunda samimi davranis boyutu
analize dahil edilmemistir.

¢ SPSS ile yapilan korelasyon analizleri icin duygusal emegin yiizeysel ve
derinlemesine davranis boyutlari, orgiitsel sessizligin kabullenici, savunmaci ve korumaci
sessizlik boyutlar1 kullanilirken duygusal zeka yukarida belirtildigi gibi tek boyut olarak ele
alinmistir.

¢ AMOS program1 kullanilarak gergeklestirilen analiz sonuclarmma gore Ongoriilenin
aksine duygusal zeka ile duygusal ylizeysel davranis boyutlar1 arasinda ters yonlii (azaltici)
bir etkilesim bulunmustur. Duygusal zekanin sessizligi azaltici etkisi ongoriilmiistiir. Analiz
sonuclara gore duygusal zeka beklenildigi gibi savunmact ve kabullenici orgiitsel sessizligi
azaltmaktadir. Ayrica duygusal zekd beklenenin aksine  korumaci oOrgiitsel sessizligi
arttirmaktadir.

AMOS ile gerceklestirilen model olugturma c¢alismalar1 sonucunda degiskenler arasinda
moderatér (aracilik) roliinlin incelenmesinden vazgecilmistir. Degiskenler arasindaki

dogrudan etkiler incelenmistir.
4.1. Temel Veri Analizi

Veri analizine baslarken literartiirdeki ¢alismalardaki uygulama ornekleri incelenmistir.
Duygusal zeka ve duygusal emegi konu alan benzer ¢aligmasinda Lee veri analizini iki
asamada gerceklestirmistir. Buna gére tanimlayici istatistiklerin hesaplanmasi ve giivenilirlik
analizi SPSS ile gerceklestirilitken AMOS programi kullanarak sayisal modellemeler ve
yapisal modellemeler test edilebilmektedir (Lee, 2012, s. 78). Bu g¢alismada da bu g¢alisma
yontemi Ornek olarak kabul edilmis ve ilk temel analizler SPSS programi ile
gerceklestirilmistir.

Giliniimiizde kullanim1 artarak yayginlasan yapisal esitlik modellemesi EQS, LISREL,
MATLAB ve AMOS gibi farkli programlar ile kullanilabilmektedir. Kendinden o6nceki
programlara gore daha kullanici dostu bir ara yiize sahip olan AMOS Analysis of Moment
Structures kelimelerinin kisaltmasindan olusturulmustur (Meydan ve Sesen 2011, s.1). Bu

sebeple arastirma verilerinin degerlendirilmesinde bu yazilimin kullanilmasma karar

88



verilmistir. Yapisal esitlik modeli (YEM) 6lgiilen ve gizil degiskenler arasindaki neden sonug
(nedensel) iligkilerini sinamada kullanilan istatistiksel bir yaklagimdir. Psikoloji, pazarlama,
egitim ve sosyolojide kuramsal modellerin islerliklerinin arastirilmasinda kullanilan bir aractir
(Yilmaz 2004, s.77). Bu ¢alismada modellemenin test edilmesi igin SPSS yazilimina goére
degiskenler arasi iliskileri daha detayli bir bicimde ortaya koyan AMOS programi kullanilmis

ancak yapisal esitlik modeli kullanilmamustir.
4.1.1. Arastirma degiskenleri faktor analizleri

Bu kisimda aragtirmanin ele aldigi duygusal zeka, duygusal emek ve orgiitsel sessizlik
degiskenlerinin Ol¢iilmesinde kullanilan anketlerde bulunan alt faktorlerin dagilimi faktor

analizi yontemleri ile teste tabi tutulmustur.
4.1.1.1. Duygusal zeka faktor analizi

Duygusal zeka 6l¢eginin literatiirdeki hali olan bes boyutlu yapisi ile dogrulayici faktor
analizine tabi tutuldugunda ¢alisma 6rnekleminde boyutlarin ayrismasinda literatiirdeki bes
boyutlu modele gore farklilasmalar ortaya ¢ikmistir. Bu sorunu ¢ézmek i¢in SPSS programi

ile duygusal zeka dlgeginin agiklayic faktor analizi yapilarak faktor degerleri hesaplanmistir.
4.1.1.1.1. Duygusal zekd icin aciklayici faktor analizi

Duygusal zeka 6lgegi 6l¢eginin faktor analizine tabi tutulup tutulamayacagina iliskin 6n
degerlendirme Kaiser-Meyer-Olkin 6rnekleme yeterliligi testi ile yapilmistir. Duygusal zeka
olcegi ile ilgili olarak bu deger ,903 olarak hesaplanmistir. Bu degerin ,50 {izeri olmasi
orneklemin yeterli oldugunu gostermektedir (Kalayc1 2006, s.327).

Bu 6n incelemeden sonra duygusal zeka o6lcegi verileri agiklayici faktor analizine tabi
tutulmustur. Gergeklestirilen faktor analizinin sonuglar1 agagidaki tabloda verilmistir. Tabloda
goriildiigii tizere duygusal zekanin ilk siitunda goriildiigii gibi faktor yiiklerinin agirlikli
oldugu tek bir boyut mevcuttur. Bu boyutun tek basina agikladigi varyans %29,94 olarak
olusmaktadir. Bu sonuglara gore duygusal zekd ol¢egini tek boyutta ele almanin uygun

olabilecegini diistinmek uygun bir varsayim olacaktir.
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Tablo 4.1. Duygusal Zeka Agiklayici Faktor Analizi

Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Faktorler
1| 2
DZ1 ,507 -,005
Dz2 ,591 -,051
Dz3 ,575 -,178
Dz4 ,420 -,026
DZ5 ,144 -,006
Dz6 ,626 ,126
Dz7 437 ,430
Dz8 ,345 ,499
DZ9 ,600 -,050
Dz10 ,661 ,033
Dz11 ,486 -,095
Dz12 ,094 715
Dz13 ,400 ,236
DZ14 ,674 121
Dz15 571 ,078
DZ16 ,696 ,122
Dz17 ,702 ,104
Dz18 ,659 ,107
DZ19 ,585 ,065
Dz20 AT ,070
Dz21 ,591 -,076
Dz22 377 -177
Dz23 ,579 -,174
DZz24 ,661 -,016
Dz25 ,646 ,128

Benzer bicimde alan yazininda duygusal zekanin tek boyutlu olarak ele alindigi
orneklerde bulunmaktadir. Schutte ve meslektaslart Salovey ve Mayer’e ait orijinali 62
soruluk olan duygusal zeka anketini 346 katilimcidan sagladiklar veriler ile degerlendirmeye
tabi tutmusglardir. Duygusal zeka 6lgiimlerine ait anket verilerinin faktor analizi sonuglarina
bagli olarak Schutte ve meslektaslar1 sonugta 33 ifadeden olusan tek boyutlu giivenilir ve
gecerli bir 6l¢ege ulasmislardir (Schutte vd. 1998, s.167-176).

Petrides ve Furnham ise Schutte’nin tek boyut sonucuna karsi olarak, 260 iiniversite
ogrencisi lizerinde gergeklestirdigi ¢alisma ile duygusal zekay: kisisel 6zellik olarak duygusal
zeka ve bilgiyi isleme yetenegi olarak duygusal zeka olmak iizere iki boyutta ele alinmasi
gerektigini savunmuslardir (Petrides ve Furnham 2000, $.313-319). izleyen yillarda Petrides

ve Furnham 227 katilimcidan sagladigr veriler ile BarOn duygusal zeka testini dogrulayici
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faktor analizine tabi tutmus ve kisilik 6zelligi olarak duygusal zeka Olceginin tek faktorden
olustugu (unifactorial) sonucuna varmistir (Petrides ve Furnham 2001, s.425-436).

Petrides ve Furnham’in “kisilik 6zelligi olarak duygusal zeka” olgusunu “duygusal 6z
yeterlilik” bigiminde ifade etmesini asir1 bir genelleme olarak degerlendiren Kirk, Schutte ve
Hine caligmalarinda Schuttenin 1998 yilinda kullandigi 6lgegi yeni bir 6rneklemde tekrar
dogrulayan sonuglara ulasmistir (Kirk vd. 2008, s.433-435). Kirk ve meslektaglarinin 2008
yilinda gelistirdigi duygusal 6z yeterlilik 6lgeginin tek boyutlu ve dort boyutlu yapisinm
karsilastirmay1 amaglayan Totan ve meslektaslar1 ¢alismalarinin sonucunda her iki yapiy1 da
destekleyen sonuglara ulagmislardir (Totan vd. 2010, s.71-88).

Bu oOrnekler goz oniinde bulundurularak arastirmanin 6lgegi tekrar diizenlenerek
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Degerlendirme sonucglarina gore Olgegi tek boyuta
indirgeyerek faktor analizi gergeklestirmek miimkiindiir. A¢cimlayict faktor analizi sonucunda

18 ifadeden olusan tek boyutlu 6lgek formuna ulasilmistir.
4.1.1.1.2. Duygusal zekd icin dogrulayici faktor analizi

Dogrulayict faktdr analiz icin verilerin analizi AMOS programi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Bunun i¢in ilk olarak duygusal zekanin tek basina kendi boyutlari
arasindaki iliskisi ele almmistir. Aciklayict faktér analizi sonrasinda, dogrulayici faktor
analizi i¢in oOlgegin tek boyutlu olarak ele alimmasma karar verilmistir. Analizin
gerceklestirilmesi igin veriler AMOS programi kullanarak ¢esitli degerlendirmelere tabi
tutulmustur.

Amos programinda modelin uyumu farkli indeksler ile ele alinmaktadir. Ilk asamada
modelin genel uyumu Ki-kare uyum testi ile degerlendirilmektedir. Model uyum endeksleri
test edilen model (default model), doymus model (saturated model) ve bagimsiz model
independence model) igin sonuglart sunmaktadir. Test edilen model igin ki-kare degeri
310,884 ve serbestlik derecesi ise 129 olarak bulunmustur. Bu veriler 1s1ginda modelin
degerlendirmesi asagida verilmistir.

SPSS paket programlarinda p degeri Sig. “significance” (anlamlilik) olarak
verilmektedir. Eger p degeri 0,10 ile 0,05 araliginda ise bu Sinirda anlamlilik-marginally
significant- anlamina gelmektedir. p degerinin 0,01 ile 0,05 araliginda olmasi istatistiksel
olarak anlamli fark bulundugunu ifade eder. p degeri 0,001 ile 0,01 aralifinda oldugunda
yiiksek diizeyde anlamli fark vardir. Son olarak eger p degeri 0,001 den daha kiigiik ise ¢ok
yiiksek diizeyde istatistiksel olarak anlamli fark vardir demek miimkiindiir (Kalayc1 2006, s.
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67-68; http://www.p005.net/pdegerinedir). Bu bilgiler 1s1g1da modeldeki p degeri 0,001 den
daha kiigiik oldugu i¢in istatistiksel olarak "¢ok yiiksek diizeyde anlamlilik" s6z konusudur.

Model Uyum Indeksleri
Genel Model Uyumu
Model CMIN DF P CMIN/DF

Test edilen model 310,884 129 ,000 2,410

Model ile veri arasindaki uyumu veren ki-kare testi sonucu Ki-kare / serbestlik derecesi
hesaplanarak 2,410 olarak bulunmustur. Bu oranin 3 degerinin altinda olmas1 modelin genel

anlamda iyi bir uyum igerisinde oldugunu gostermektedir (Meydan ve Sesen 2011, s.32).

Kalintilara dayanan uyum indeksleri

Model SRMR RMR GFl
Test edilen model ,0478 ,038 913

SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) Standardize edilmis kalintilarin
ortalama karekokiidiir. Gozlenen kovaryans ile tahmin edilen kovaryans arasindaki
standardize edilmis farki ifade eden bu degerin sifira yakin olmas1 milkemmel uyumu 0,05 in
alt1 iyi bir uyumu, ,10 e kadar olan degerler ise kabul edilebilir uyumu ifade etmektedir
(Bayram 2010, s.72). Degerlendirme sonucu 0,0478 olarak bulundugu i¢in model iyi bir
uyuma sahiptir.

RMR (Root Mean Square Residual) Ortalama hatalarin karekokiidiir. Sifira en yakin
degerler modelin uyustugunu gosterirken bu degerin ,05’¢e esit veya kiiciik olmasi miikemmel
uyumu, ,08 e kadar olan degerler ise kabul edilebilir uyumu ifade etmektedir (Meydan ve
Sesen 2011, s.35). Bu bilgiler 1s1ginda ,038 degeri model i¢in miikemmel uyumu
gostermektedir.

GFI (Goodness of fir index) uyum 1iyiligi indeksi, model tarafindan agiklanan varyans
ve kovaryans miktarmi gostermektedir. Bu degerin 0,95 ile 1 arasinda olmasi 1yi bir uyumu
gosterirken ,90 ile ,95 araliginda olmasi kabul edilebilir uyumu gostermektedir (Bayram 2010,
S.74-78). Modelin sahip oldugu ,913 diizeyindeki deger model i¢in kabul edilebilir uyumu

ifade etmektedir.

Bagimsiz modele dayanan uyum indeksleri

NFI IFI TLI RMSEA
Model Deltal Delta2 CFI
Test edilen model  ,857 911 ,893 910 ,063

Karsilagtirmalt uyum indeksleri olarak ta bilinen bu indeksler modelin norlastirilmis
uyum indeksi iizerinden gelistirilmislerdir. RMSEA indeksi bazi kaynaklarda bagimsiz
modele dayanan uyum indekslerinden ayri olarak ele alinirken (Bayram 2010, s.75-76)

karsilagtirmali uyum indeksleri arasinda kabul edilmektedir (Meydan ve Sesen 2011, s.33-34).
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NFI (Normed fit Index) Normlastirilmis uyum indeksi, test edilen modelin ki-kare
degerinin bagimsiz modelin ki-kare degerine béliinmesi ile bulunur. ilerleyen dénemde bu
indeks daha iyilestirilmistir. Bu sebeple bu 0Ol¢iim ¢ok fazla oOnerilmemektedir. Bu
indekste ,90 ve ,95 araligi kabul edilebilir ,95 istii ise iyi uyumu gostermektedir (Bayram
2010, s.75). Bu degerlemeye gore model uyumu yetersizdir.

TLI (Tucker ve Lewis index) Normlastirilmamis uyum indeksi (NNFI) olarakta bilinir.
Bu indeks hesaplanirken formiile normlastirilmis uyum indeksine ilave olarak modelin
serbestlik derecesi de eklenir. Bu indekste ,97 ve 1,0 aralig1 iyi uyumu ,95 ve ,97 aralig1 ise
kabul edilebilir uyumu ifade etmektedir (Bayram 2010, 5.75-78). Bu degerlemeye gore model
uyumu yetersizdir.

IFI (Incremental Fit Index) Artirmali uyum indeksi onceki indekslerin yarattigi
problemleri ¢ozmek iizere gelistirilmis bir indekstir. Bu indekste ,95 iizeri miikemmel ,90
tizeri ise iyl uyumu ifade etmektedir(Meydan ve Sesen 2011, s.33). Bu degerlemeye gore
model iyi bir uyuma sahiptir.

CFI (Comparative Fit Index) Karsilastirmali uyum indeksi 6rneklem kiiglikliigiinden
daha az etkilenen bir indeks olarak gelistirilmistir. Bu indekste ,97 {izeri miikkemmel ,95 {izeri
ise iyi uyumu ifade etmektedir (Meydan ve Sesen 2011, s.33). Bu degerlemeye gore model
uyumu yetersizdir.

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) Yaklasik hatalarin ortalama
karekokii indeksi gozlenen ve lretilen matrisler arasindaki farkliligin sifira yakin olmasini
hedefler. Bu degerin ,05 e esit veya kii¢iik olmas1 miikemmel uyumu ifade ederken ,08’e
kadar olan degerler kabul edilebilir uyumu gostermektedir (Meydan ve Sesen 2011, s.34). Bu
indekse gore model kabul edilebilir bir uyum saglamistir. Tiim bu degerlendirmeler 15181nda
duygusal zeka 6l¢egini dogrulayici faktor analizine tabi tutmak igin olusturdugumuz modelin

genel anlamda kabul edilebilir bir model oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 4.2. Duygusal Zekd Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi Standartlastirilmis Regresyon
Agirliklar

Ol¢iim

DZ9 <--- Duygusal Zeka 577
DZ14 <--- Duygusal Zeka ,683
DZ15 <--- Duygusal Zekd ,536
DZ16 <--- Duygusal Zekd ,682
DZ17 <--- Duygusal Zekd ,668
DZ19 <--- Duygusal Zeka ,524
DZ24 <--- Duygusal Zeka ,657
DZ10 <--- Duygusal Zeka ,640
DZ20 <--- Duygusal Zeka ,382
DZ21 <--- Duygusal Zekd ,563
DZ25 <--- Duygusal Zeka ,628
DZ3 <-- Duygusal Zekd ,533
DZ6 <--- Duygusal Zeka ,580
DZ13 <--- Duygusal Zeka ,357
DZ23 <--- Duygusal Zeka ,570
DZ7 <--- Duygusal Zekd ,386
DZ18 <--- Duygusal Zekd ,641
Dz22 <--- Duygusal Zeka ,365

Olgiim siitunu analizde yer alan degiskenler arasinda iliskilere yonelik sonuglari
vermektedir (Meydan ve Sesen 2011, s.73). Tabloda duygusal zeka 6lgegini olusturan
ifadelerin duygusal zeka Ol¢timii tizerindeki etkileri goriilmektedir. Bu hesaplamaya ait

AMOS modellemesi ek 4te verilmistir.
4.1.1.2. Duygusal emek icin dogrulayict faktor analizi

Duygusal emek oOlgeginin faktor analizine tabi tutulup tutulamayacagina iliskin 6n
degerlendirme Kaiser-Meyer-Olkin 6rnekleme yeterliligi testi ile yapilmigtir. Duygusal zeka
Olcegi ile ilgili olarak bu deger ,831 olarak hesaplanmistir. Bu deger ,50 iizerinde oldugu i¢in

veri seti faktor analizi gerceklestirmek i¢in uygundur.

Model Uyum Indeksleri
Genel Model Uyumu
Model CMIN | DF | P CMIN/DF

Test edilen model | 86,171 | 32 ,000 | 2,693

Sonuglarda da goriildiigi tizere ki-kare / serbestlik derecesi 2,693 olarak bulunmustur.
Bu oran 3 degerinin altinda oldugu i¢in modelin genel uyumunun iyi oldugu sdylenebilir.
Model ,010 diizeyinde anlamlidir bu ise yiiksek diizeyde anlamliligi ifade etmektedir.

Modelin genel uyumu istenen diizeydedir.
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Kalintilara dayanan uyum indeksleri

Model SRMR RMR GFl
Test edilen model ,0490 ,069 ,954

SRMR indeksi degerine gére model igin iyi bir uyum séz konusudur. Ote yandan RMR
indeksine gore model kabul ediebilir bir uyuma sahiptir. GFI indeksine goére ise iyi bir uyum

sOz konusudur.

Bagimsiz modele dayanan uyum indeksleri

NFI IFI TLI RMSEA
Model Deltal Delta2 CFI
Test edilen model ,956 ,937 972 971 ,069

Tablodaki NFI degerine gore model i¢in iyi bir uyum mevcuttur. Benzer sekilde IFI ve
TLI degerine gore model iyi uyuma sahiptir. CFl indeksine gére model miikemmel uyum
gosterirken RMSEA indeksine gére model kabul edilebilir bir uyuma sahiptir. Tiim model
uyum indeksi sonuglarina gore 2 boyutlu duygusal emek 6l¢egini test etmek i¢in kurdugumuz

modelleme istatistiki anlamda uygun bir modellemedir.

Tablo 4.3. Duygusal Emek Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Standartlastirilmis Regresyon
Agirliklart

Ol¢iim
DE1 <-- Yiizeysel D ,659
DE2 <--- Yiizeysel D ,647
DE3 <--- Yiizeysel D 577
DE4 <--- Yiizeysel D ,706
DE5 <--- Yiizeysel D ,729
DE6 <--- Yiizeysel D ,619

DE7 <--- DerinD ,834
DE8 <--- DerinD ,870
DE9 <--- DerinD ,905
DE10 <--- DerinD ,887

Bu sonuclara gore duygusal emegin iki alt boyutunun ayr1 ayri olarak kendilerini
olusturan ifadeler ile karsilikli giiclii bir etkilesim igerinde olduklarin1 sdylemek miimkiindiir.

Bu sonuglari elde etmek i¢in kullanilan modelleme Ek 5te verilmistir.
4.1.1.3. Orgiitsel sessizlik icin dogrulayict faktor analizi

Orgiitsel sessizlik 6lgeginin faktor analizine tabi tutulup tutulamayacagma iliskin 6n
degerlendirme Kaiser-Meyer-Olkin ornekleme yeterliligi testi ile yapilmistir. Duygusal zeka
Ol¢egi ile ilgili olarak bu deger ,844 olarak hesaplanmistir. Bu deger ,50 iizerinde oldugu i¢in

veri seti faktor analizi gergeklestirmek i¢in uygundur.

Model Uyum Indeksleri
Genel Model Uyumu
Model CMIN DF P  CMIN/DF

Test edilen model 173,323 84 ,000 2,063
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Sonuglarda da goriildiigi tizere ki-kare / serbestlik derecesi 2,063 olarak bulunmustur.
Bu oran 3 degerinin altinda oldugu i¢in modelin genel uyumunun iyi oldugu sdylenebilir.

Model 0.001 diizeyinde anlamlidir bu ise yiiksek diizeyde anlamlilig1 ifade etmektedir.

Kahntilara dayanan uyum indeksleri

Model SRMR RMR GFl
Test edilen model ,0599 ,063 ,941

SRMR indeksi degerine gére model i¢in kabul edilebilir bir uyum s6z konusudur.

Benzer bigimde RMR ve GFI indekslerine gore de model i¢in kabul edilebilir bir uyum s6z

konusudur.
Bagimsiz modele dayanan uyum indeksleri
NFI IFI TLI RMSEA
Model Deltal Delta2 CFI
Test edilen model  ,938 967 958 967 ,055

Tablodaki NFI degerine gore model i¢in kabul edilebilir uyum mevcuttur. IFT degerine
gbore model mitkkemmel uyuma sahiptir. CFI degerine gore iyi bir uyum s6z konusu iken TLI
ve RMSEA indekslerine gore kabul edilebilir uyuma sahiptir. Bu model uyum indeksi
sonuclarina gore 3 boyutlu orgiitsel sessizlik 6l¢egini 6lgmek i¢in kurdugumuz modelleme

istatistiki anlamda uygun bir modellemedir.

Tablo 4.4. Orgiitsel Sessizlik Olcegi Icin Dogrulayict Faktor Analizi Standartlagtiriimis
Regresyon Agirliklar

Ol¢iim

Kabul S <--- Sessizlik ,637
Savunma S <--- Sessizlik 1,086
KorumaS <--- Sessizlik -,257

0s1 <--- Kabul S ,606
0Ss2 <--- Kabul S ,612
0S3 <--- Kabul S ,667
0s4 <--- Kabul S ,700
0S5 <--- Kabul S ,695
0Ss6 <--- Savunma$S ,717
0s7 <--- SavunmaS ,733
0S8 <--- Savunma$S ,751
0S9 <--- Savunma$S ,882
0S10 <--- Savunma$S ,870
0Ss11 <--- KorumaS ,476
0s12 <--- Koruma$S ,408
0S13 <--- KorumaS ,742
0S14 <--- KorumaS ,856
0S15 <--- KorumaS ,822

Faktor analizi sonuglarina gore sessizlik Ol¢egini olusturan ii¢ boyuttan biri olan
korumaci sessizlik, ti¢ boyutlu sessizlik 6lgegi ile ters yonlii bir iliskiye sahiptir. Bu sonuglara

gore korumaci sessizligin farkli diizeylerde kabullenici ve savunmaci sessizlik boyutlar ile
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ters yonli bir etkilesim igerinde oldugunu 6ngérmek miimkiindiir. Bu sonuglart elde etmek

i¢in kullanilan modelleme Ek 6da verilmistir.
4.1.2. Giivenilirlik analizleri

Anadolu Universitesi ve Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Ogretim elamanlarini hedef alan c¢alismada 358 gecerli anket saglanmistir. Bu anketlerdeki

verilere ait degerlendirmeler agagida sunulmaktadir.
4.1.2.1. Duygusal emek élgegi olciimleri icin giivenilirlik analizleri

Tablo 4.5. Duygusal Emek Tiim Sorular Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha  ifade sayis1
78 13

Tabloda goriilen sonuglara gore 13 ifadeden olusan duygusal emek oOl¢eginin
cronbach’s alpha giivenilirlik katsayisi ,78 dir. Bu oran sosyal bilimlerde giivenilirlik limiti
olarak kabul edilen ,70 lik oranin iizerinde oldugu i¢in duygusal emek 6l¢egi giivenilir kabul
edilmistir (Altunisik vd. 2005, s.116). Diger taraftan bu degerin ,60 ile ,80 araliginda
olmasmin oldukga yiiksek giivenilir; ,80 ile 1,00 araliginda olmasinin ise yiiksek derecede
giivenilir kabul edilebilecegini belirten calismalar da mevcuttur (Kalayc1 2006, s.405;
Islamoglu 2009, s.135). Buna gore alt limitin ,60 ve iizeri kabul edilmesi uygun olacaktir.
Duygusal emegin ylizeysel duygusal emek ve derinlemesine duygusal emek olmak iizere alt

boyutlarina ait giivenilirlik sonuclar1 asagida verilmistir.

Tablo 4.6. Duygusal Emek Yiizeysel Davranis Boyutu Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha  ifade sayis1
81 6

Duygusal emek Olceginin ilk 6 sorusundan olusan ylizeysel davranis boyutunun
giivenilirlik degeri ,81 olarak ortaya konmustur. Bu yeterli bit giivenilir diizeyini ifade

etmektedir.

Tablo 4.7. Duygusal Emek Derinlemesine Davranis Boyutu Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha ifade sayis:
,92 4

Duygusal emek o6lceginin 7,8,9 ve 10 numarali sorularindan olusan derinlemesine
davranig boyutunun giivenilirlik degeri ,93 olarak ortaya konmustur. Bu yeterli bit glivenilir

diizeyini ifade etmektedir.
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Tablo 4.8. Duygusal Emek Samimi Davranis Boyutu Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha  ifade sayisi
,82 3

Duygusal emek 6l¢eginin 11,12 ve 13 numarali sorularindan olusan samimi davranis
boyutunun giivenilirlik degeri ,82 olarak ortaya konmustur. Bu yeterli bit giivenilir diizeyini
ifade etmektedir.

Duygusal emek oOlgegi 3 boyuttan olusmaktadir. Bunlar yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davramistir. Literatiirin gelisimi ile birlikte gilincel
calismalarda  samimi  davranis  duygusal emek sergilememe  bi¢imi  olarak
degerlendirilmektedir. Bu anlamda samimi davranisa ait ifadeler bir anlamda kontrol sorusu
olarak degerlendirilebilmektedir. Bunu kontrol etme adina samimi davranisi sorgulayan

6lcegin son li¢ sorusu degerlendirme dis1 tutulmustur.

Tablo 4.9. Duygusal Emek Ilk Iki Boyutu (10 Soru) Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha ifade sayisi
,84 10

Beklenildigi lizere dlgegin giivenilirligi ,78 seviyesinden ,84 seviyesine dogru olumlu
bir degisim gostermistir. Ileri asama analizlerde bu iki boyutlarlarin duygusal emek

degiskenini temsil ettigi kabul edilecektir.
4.1.2.2. Orgiitsel sessizlik olgegi dlgiimleri icin giivenilirlik analizleri

Tablo 4.10. Orgiitsel Sessizlik Tiim Sorular Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha ifade sayisi
78 15

Tabloda goriilen sonuglara gore 15 ifadeden olusan Orgiitsel sessizlik Olgeginin
giivenilirlik oran1 yaklagik olarak ,78 dir. Bu oran sosyal bilimlerde giivenilirlik alt limiti
olarak kabul goéren oranin iizerinde oldugu igin Orgiitsel sessizlik Olgegi giivenilir kabul

edilmistir. Sessizligin alt boyutlarma ait giivenilirlik sonuglar1 asagida verilmistir.

Tablo 4.11. Orgiitsel Sessizlik Kabullenici Sessizlik Boyutu Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha ifade sayis1
78 5

Sessizlik dl¢eginin ilk bes sorudan olusan kabullenici sessizlik boyutunun giivenilirlik

degeri ,78 olarak ortaya konmustur. Bu yeterli bit giivenilir diizeyini ifade etmektedir.
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Tablo 4.12. Orgiitsel Sessizlik Savunmact Sessizlik Boyutu Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha ifade sayisi
,90 5

Sessizlik 6l¢eginin 6,7,8,9 ve 10. sorularindan olusan savunmaci (korunmaci) sessizlik
boyutunun giivenilirlik degeri ,90 olarak ortaya konmustur. Bu yeterli bit giivenilir diizeyini

ifade etmektedir.

Tablo 4.13. Orgiitsel Sessizlik Korumac: Sessizlik Boyutu Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha ifade sayis1
,82 5

Sessizlik 6lgeginin 11,12,13,14 ve 15. sorularindan olusan korumaci (toplum yanlisi)
sessizlik boyutunun giivenilirlik degeri ,82 olarak ortaya konmustur. Bu yeterli bit giivenilir

diizeyini ifade etmektedir.
4.1.2.3. Duygusal zekd olcegi olgiimleri igin giivenilirlik analizleri

Tablo 4.14. Duygusal Zekd Tiim Sorular Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha ifade sayisi
,89 18

Tabloda goriilen sonuglara gore 18 ifadeden olusan duygusal zeka dlgeginin giivenilirlik
orani yaklasik olarak ,89 dur. Bu oran sosyal bilimlerde giivenilirlik alt limiti olarak kabul

edilen goren oranin lizerinde oldugu i¢in duygusal zeka 6l¢egi giivenilir kabul edilebilir.
4.1.3. Demografik oranlar
4.1.3.1. Yiizde ve sayt olarak demografik oranlar

Ankete cevap veren 358 akademisyene ait demografik veriler tanimlayici istatistik
verileri olarak kabul edilmektedir. Bu verilere ait frekans dagilimi degerleri asagida
sunulmustur.

Tablo 4.15. Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet  Frekans (Say) % (Yiizde)
Kadin 175 48,9
Erkek 183 51,1

Toplam 358 100,0

Ankete katilan 6gretim elemanlarinin ¢ogunlugu erkektir. Oransal olarak erkelerin
toplam igerisindeki orant %51,1 iken kadinlarin orani %48,9 dur. Sayisal olarak ise
katilimcilarin 183’1 erkek 175’1 kadindir.
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Tablo 4.16. Katilimcilarin Yas Dagilimi

Yas Frekans (Say1)) % (Yiizde)
20-25 18 5,0
26-30 82 22,9
31-34 65 18,2

35 ve tizeri 193 53,9
Toplam 358 100,0

Katilimcilarin  yaslarin1 siniflandirmaya yonelik olgek dort aralik kistas alinarak
olusturulmustur. Buna gore katilimcilarin yarisindan fazlasini olusturan agirlikli kesim 35 yas
ve lizerindedir. Anketin hedef kitlesi olan 6gretim elamani kariyeri i¢in On sartlar icerisinde
en az lisans mezunu olmanin bulundugu disiinildiglimde diger sektorlere gore yas
ortalamasimin daha yiiksek olmasi olagandir. Bunun yami sira orneklem ile ilgili gesitli
faktorlerde bu sonucu etkilemislerdir. Ornegin ankete katilanlarin egitim diizeyinin agirlikl

olarak doktora olmasi yas durumunun 35 ve iizerinde toplanmasina yol agmuistir.

Tablo 4.17. Katilimcilarin Egitim Diizeyi

Egitim Diizeyi  Frekans (Say1)) % (Yiizde)

Lisans 23 6,4
Yiiksek lisans 113 31,6
Doktora 222 62,0
Toplam 358 100,0

Ogretim elemanlarinin egitim diizeyi incelendiginde drneklem igerisindeki en biiyiik
kiimenin doktora egitimine sahip olan kesim oldugu anlagiimaktadir. Ogretim iiyeligi
siirecinin doktora kosuluna bagli oldugu diisiintildiiglinde kisilerin doktora egitimi alma
egilimi normal bir durumdur. Diger taraftan doktora egitimi gérmiis 6gretim elamanina sahip

olmak kurum i¢in de istenen bir durum oldugu i¢in tablo olumlu bir durumu yansitmaktadir.

Tablo 4.18. Katilimcilarin Kidem Durumu

Kidem Frekans (Say) % (Yiizde)
0-3 yil 102 28,5
4-7 y1l 80 22,3
8-11 yil 29 8,1
12 y1l ve lizeri 147 41,1
Toplam 358 100,0

Yukaridaki tabloya gore ankete katilanlarin igerisinde en biiyiik kesim 12 yil veya
tizerinde bir siireden beri kurumda calismaya devam eden kisilerden olusmaktadir. Genel
anlamda {iniversite istihdam politikalar1 ve Ogretim iiyesi dolagimi gibi etkenler
diistintildiigiinde biiyiik oranda 6gretim tiyelerinin olusturdugu uzun siireli istihdam istenen

bir durumdur.
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Tablo 4.19. Katilimcilarin Akademik Unvanlari

Akademik Unvan Frekans (Say) % (Yiizde)

Prof. dr. 31 8,7
Dog. dr. 66 18,4
Yrd. Dog. dr. 75 20,9
Ogr. gor. 44 12,3
Arag. gor. 128 35,8
Okutman 10 2,8
Uzman 4 1,1
Toplam 358 100,0

Tabloya ilk bakista ankete katilanlar arasinda sayisal ve oransal olarak en biiylik kesim
arastirma gorevlileridir. Bununla birlikte dnceki tablolar da ele alindiginda biiyiik kesimin 35
yas ve lizeri olmasi, doktora egitimine sahip olmasi ve 12 yil ve iizeri kideme sahip olmasi,
en biiylik kesimin aragtirma gorevlisi olmasi durumu ile celiski olusturmaktadir. Buna gore
yeniden degerlendirme yapmak amaci ile profesor, dogent ve yardimci dogent sayilart bir
araya getirilerek ogretim tiyeleri seklinde bir sinif olusturmak yerinde olacaktir. Bu son
durumda 6gretim tyeleri sayisal olarak 172 oransal olarak %48lik bir kismi olusturacaktir.
Ogretim iiyelerinin iiniversite dgretimin dogas1 geregi en biiyiik kesim olarak 6ne gikmasi, 35
yas ve lizeri olmasi, doktora egitimine sahip olmasi ve 12 yil ve {izeri kideme sahip olmasi
goreceli olarak daha normal bir dagilimi gostermektedir. Ote yandan dgretim iiyelerinden
sonra en biiyilk oranin arastirma gorevlilerinden olugmasi da o6gretim {iyesi gelistirme

stirecinin planl bir bigimde yiiriitiildiiglinii isaret etmektedir.

Tablo 4.20. Katilimcilarin Calistiklar: Universite

Universite Frekans (Say) % (Yiizde)
Anadolu Universitesi 164 45,8
C.OM.U. 194 54,2
Toplam 358 100,0

Iki farkli kurumda gergeklestirilen anket uygulamasinin demografik sorularinin
sonuncusu olan kurum durumu ifadesi yaklasik olarak esit oranda sonuglar1 gostermektedir.

Buna gore kurumlar arasinda katilim dengeli bir bigimde olusmustur.
4.1.3.2. Demografik gruplara gire degiskenlerin karsilagtirmast

Duygusal emek 6lgeginin orijinal bi¢imi 13 soruluk 3 boyuttan olusmaktadir. Samimi
davranig boyutunun goz ardi edildiginde 10 soruluk olgek yiizeysel ve derinlemesine davranis
boyutlarin1 kapsamaktadir. Duygusal emek anketi icerisinde hissettiginin disinda davranig
sergilemeye dair sorular ilk 10 soruda samimi davranislar sergileme ise son 3 soruda yer
aldig1 icin yapay duygulari sergilemeye ait sorulara verilen cevaplarin ortalamasi daha diisiik

cikmistir. Calismada bu ilk 10 soruluk 6l¢ek duygusal emek 6lgegi olarak tanimlanmustir.
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Demografik gruplara gore karsilastirma yapmak i¢in varyans analizi gerceklestirilmistir.
Oneway anova basit varyans analizi yontemi olarak tercih edilmistir. Tablolarda gegecek olan
DET: Toplam duygusal emek; OST: Toplam orgiitsel sessizlik ve DZT: Toplam duygusal
zekay1 ifade etmektedir.

Istatiksel anlamda degerlendirme asamasma gegmeden once kullanlan veri setinin
normal dagilim gosterip goOstermediginin  belirlenmesi  bir  gerekliliktir.  Verilerin
degerlendirmeye tabi tutulmasinda izlenecek yolun belirlenmesinde veri dagiliminin
normallik gostermesi belirleyici bir unsurdur. Normalligin test edilmesi i¢in en sik kullanilan
testler "Kolmogorov-Smirnov" ve "Shapiro-Wilk" testleridir. Normallik degerlendirmesi igin
duygusal emek ve alt boyutlar1 olan derinlemesine davranis ve yiizeysel davranig, orgiitsel
sesizlik ve alt boyutlar1 olan kabullenici, savunmaci ve korumaci davranis ve son olarak
duygusal zeka toplamlar cinsiyete gore normallik degerlendirmesine tabi tutulmustur. Analiz
sonucu olusturulan normal ihtimal grafiginde beklenen normal ekseni ile gdzlemlenen
degerler simetriktir. Gozlemlenen degerler bir dogrunun ¢evresinde ve iizerinde dagilmistir.
Bu ise kullanilan 6rneklemin normal dagilim gosteren bir yi§indan alindigin1 géstermektedir
(Kalayc1 2006, s. 8-10).

Tablo 4.21. Cinsiyet degiskeni icin Bagimsiz Orneklem T testi

Degisken

Sig. (2-tailed)
DEY ,151
DED ,094
DET ,053
KaOS ,153
Sa0S 544
KoOS ,350
OST ,601
DZT ,016

Tablodaki sigma degeri gruplar arasinda farklilik olup olmadigimni gostermektedir.
Tabloda duygusal zeka disindaki tiim p degerleri (sig) 0.05 ten biiyiiktiir, bu gruplar arasinda
farklilik olmadigin1 gostermektedir. Bu sonuglara goére alan yazinindaki c¢aligmalarin
sonuglarina benzer bi¢imde orgiitsel sessizlik ve duygusal emek baglaminda cinsiyetlere gore
bliyiik bir farklilik ortaya ¢ikmamaktadir. Bu sonucglara gore calismanin gerceklestirildigi
orneklemde duygusal zeka baglaminda cinsiyete gore istatistiki anlamda farklilik bulunmustur.

Bu farklilig1 gosteren sema asagida verilmistir.
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Cizelge 4.1. Cinsiyete Gore Duygusal Zekd Ortalamalar

82,00

81,00

80,00

Mean of DZT

79,00

78,00

T T
bayan bay

Cizelge 4.1.’e gore arastirmanin gerceklestirildigi 6rneklemde kadinlarin duygusal zeka
ortalamalarinin erkeklerden yiiksek oldugunu séylemek miimkiindiir. Literatiirde duygusal
zekanin alt boyutlarinda cinsiyete gore farklilik bulunmakla birlikte toplam duygusal zeka
puanlar1 arasinda genel anlamda biiylik farklilik bulunmadigina dair sonuclar yaygindir.
Calismanin 6rnekleminde duygusal emek ve sessizlik degiskenleri igin cinsiyete bagli olarak
istatistiki olarak anlamli farklilasma olusmamistir. Toplum genelinde goriilmeyen ancak
Ogretim elemanlarinda tespit edilen, duygusal zeka degiskeni i¢in bu tiir bir farkliligin
olusmasinin sebebi mesleki etkenler ile aciklanabilir.

Benzer sekilde Konakay gerceklestirdigi calismada duygusal zekanin duygu yonetimi
ve empati alt boyutlarinda cinsiyetler arasinda farklilik bulmus ancak duygusal degerlendirme
boyutunda farklihk tespit edememistir. Bu boyutlarda kadinlarin duygusal zeka
yetkinliklerinin daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur (Konakay, 2013, s. 139-140).

Normallik degerlendirmesi i¢in duygusal emek ve alt boyutlar1 olan derinlemesine
davranig ve yiizeysel davranis, orgiitsel sesizlik ve alt boyutlar1 olan kabullenici, savunmaci
ve korumaci davranis ve son olarak duygusal zeka toplamlar1 yasa gore normallik
degerlendirmesine tabi tutulmustur. Analiz sonucuna goére kullanilan o6rneklem normal
dagilim gosteren bir yigindan alinmistir. Bu asamadan sonra drneklemin normal dagilim

gosterdigine kanaat getirildigi i¢cin normallik degerlendirmesine son verilmistir.
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Tablo 4.22. Yasa Gére Karsilastirma (Varyans Homojenlik Testi)

Degisken Sig.
DEY ATT
DED 463
DET 677
KaOS ,045
Sa0s ,605
KoOS ,230
OST ,366
DZT 438

Tabloya gore p degeri (sig) 0.05 ten yiiksek olan kabullenici sessizlik diginda, duygusal
emek ve alt boyutlari, orglitsel sessizlik ve alt boyutlar1 ve duygusal zeka varyans degerleri
homojendir. Bu varyans analizinden elde edilen sonuclarin ilk asama i¢in saglikli oldugunu

gostermektedir.

Tablo 4.23. ANOVA Varyans Analizi Tablosu (Yas)

Degisken

Sig. (2-tailed)
DEY 513
DED 003
DET 052
Sa0s 212
KoOS 700
0ST 217
DZT 154

Tabloda temel degiskenler olan duygusal emek, orgiitsel sessizlik ve duygusal zekaya
ait p degerleri (sig) 0.05 ten biiyiiktiir, bu gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
olmadigin1 géstermektedir. Yani farkli yas gruplari arasinda duygusal emek, orgiitsel sessizlik
ve duygusal zekdya ortalamalar1 arasinda farklilik bulunmamaktadir. Degiskenlerin alt
boyutlarina bakildiginda ise derinlemesine duygusal emek davranisi boyutunda bir

farklilagsma goriilmektedir.
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Cizelge 4.2. Yasa Gore Derinlemesine Duygusal Emek Ortalamalari

13,00

12,00

11,00

Mean of DED

10,00

9,00

yas
Cizelgeye bakildiginda 6gretim elemanlarinin sergiledikleri derinlemesine duygusal
emek davraniginin dalgali bir seyir izlemekle birlikte genel anlamda yiikselme egiilimde
oldugu goriilmektedir. Sergilenen derinlemesine duygusal emek davranist 35 ve lizeri yas

grubunda en yiiksek seviyeye ulagsmaktadir.

Tablo 4.24 Derinlemesine Duygusal Emek Davranisinin Yasa Gore Degisimi (Tukey Testi)

Ortalama Farki Anlamhhk

Bagimh degisken (I) yas arahigi (J) yas arahgi (1-9) Diizeyi
DED Tukey HSD 20-25 26-30 -1,87534 418
31-34 -,86239 ,901
35 ve tizeri -2,93063 ,057
26-30 20-25 1,87534 418
31-34 1,01295 ,564
35 ve tizeri -1,05529 ,322
31-34 20-25 ,86239 ,901
26-30 -1,01295 ,564
35 ve iizeri -2,06823" ,012
35 ve lizeri 20-25 2,93063 ,057
26-30 1,05529 ,322
31-34 2,06823" ,012

Yas araliklart i¢in aralik sayisi iiciin iizerinde oldugu i¢in saglikli bigimde Tukey testi
yapmak miimkiindiir. Tukey testi sonucuna gore farkli yas diizeylerine gore sergilenen
orglitsel sessizlik diizeyi istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir. Bu sonuglara
gore yas gruplar1 arasinda olusan enbiiylik farklilik 31-34 yas aralig ile 35 yas iistii olarak

tanimlanan grup arasindadir.
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Orgiitsel davranig alanimin ele aldig1 alanlarda yapilan arastirmalarda degiskenlerin yas
grubuna gore farkliliklarin olusmas: literatiirde siklikla karsilasilan bir durumdur. Orneklem
olarak Kocaeli Universitesi sosyal ve fen bilimleri alanindaki akademik personeli secen
Konakay c¢alismasinda duygusal zekanin boyutlarindan pozitif duygusal yonetim
yetkinliginde yasa gore farklilasma tespit etmistir. Yas gruplarindan 55-64 yas araliginda
pozitif duygusal yonetim yetkinligi en ytliksek diizeyde bulunmustur.

Tablo 4.25. Egitim Diizeyine Gére Karsilastirma (Varyanslarin Homojenlik Testi)

Degisken Sig. (2-tailed)
DEY 977
DED 573
DET ,263
KaOS 049
Sa0S 315
KoOS 426
OST 322
DZT 896

Tabloya gore kabullenici orgiitsel sessizlik disinda p degeri (sig) 0.05 ten yiiksek olan
tim degiskenlerin varyans degerleri homojendir. Bu varyans analizinden elde edilen

sonuglarin ilk asama igin saglikli oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.26. ANOVA Varyans Analizi Tablosu (Egitim Diizeyi)

Degisken

Sig. (2-tailed)
DEY 618
DED ,006
DET ,030
Sa0Ss ,087
KoOS 853
OST /400
DZT 263

Tabloda orgiitsel sessizlik ve duygusal zekaya ait p degerleri (sig) 0.05 ten biiyiiktiir, bu
gruplar arasinda farklilik olmadigini gostermektedir. Duygusal emek ve onun alt boyutu olan
derinlemesine duygusal emek degiskenlerine ait sigma degerleri ise 0,05 den kiiciik oldugu
icin gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik mevcuttur. Yani farkli egitim

diizeyine sahip gruplar arasinda duygusal emek ortalamalari arasinda farklilik bulunmaktadir.
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Cizelge 4.3. Toplam Duygusal Emek ve Derinlemesine Duygusal Emegin Egitim Diizeyine
Gore Degisimi

24,507 13,007

24,00
12,50

23,501

12,00

Mean of DET
3
S
E

Mean of DED

11,50

22,50

11,00
22,00

21,507 10,507

T T T T
lisans yiiksek lisans doktora ligans yiksek lisans doktora

egtmduzeyi egtmduzeyi

Cizelge 4.2.de de goriildiigii gibi gerek toplam duygusal emek davranisi sergileme
egilimi gerekse derinlemesine duygusal emek sergileme egilimi lisans diizeyinde egitimine
sahip olan 6gretim elamanlarindan yiliksek lisans egitimine sahip olanlara ve yiiksek lisans
egitimi olanlardan doktora egitimini tamamlayan 6gretim elamanlarina dogru artmaktadir.
Ogretim elemanlarmin yaslarina bagl olarak istatistiksel olarak anlamli artis gdstermeyen
duygusal emek davranigi egitimin diizeyini artmasi ile fark gostermistir. Buradan duygusal
emek sergileme egiliminin egitim diizeyi ile birlikte artis gosterdigi ¢ikarimini yapmak

miumkindiir.

Tablo 4.27. Calisma Siiresine (Kideme) Gore Karsilagtirma (Varyanslarin Homojenlik Testi)

Degisken Sig. (2-tailed)
DEY ,907
DED , 194
DET ,288
KaOS 009
Sa0S 1548
KoOS 161
oSsT ,237
DZT ,558

Tabloya gore kabullenici sessizlik disinda p degeri (sig) 0.05 ten yiiksek olan tiim
degiskenler igin varyans degerleri homojendir. Bu durum varyans analizinden elde edilen

sonuglarin ilk asama icin saglikli oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4.28. ANOVA Varyans Analizi Tablosu (Kidem)

Degisken Sig. (2-tailed)
DEY ,903
DED 012
DET ,194
Sa0s 015
KoOS 187
osT ,036
DZT ,758

Temel degiskenler ele alindiginda tabloda duygusal emek ve duygusal zekaya ait p
degerleri (sig) 0.05 ten biiyiiktiir, bu gruplar arasinda farklilik olmadigini gostermektedir.
Orgiitsel sessizlik boyutuna ait sigma degeri ise 0,05 den kiigiik oldugu igin gruplar arasinda
farklilik mevcuttur. Yani farkli ¢alisma siirelerine sahip calisan gruplar1 arasinda orgiitsel
sessizlik ortalamalari arasinda farklilik bulunmaktadir.

Alt boyutlara inildiginde ise orgiitsel sessizlik anlaminda kideme gore farklilasmanin
biiylik oranda savunmaci sessizlik boyutundaki farklilagsmadan kaynaklandigi goriilmektedir.
Diger taraftan toplam duygusal emek deiskeninde anlamli bir farklilasma gbézlemlenmezken

derinlemesine duygusal emek boyutunda da bir farklilasma oldugu goriilmektedir.

Cizelge 4.4. Orgiitsel Sessizlik ve Savunmact Orgiitsel Sessizligin Calisma Siiresine (Kidem)
Gore Degisimi

42,001 11,00

10,50
41,009

10,00

Mean of OST
Mean of Sa0S

40,007

39,007

T T T T T T T ——
03yl 4Ty 811yl 12yl ve izeri 03yl 47yl 811 yil 12 yil ve tizeri

kacyil kacyil

Sekilde galisma siiresine gore inisli ¢ikislt ortalama degerleri goriinmektedir. Yukarida
belirtildigi gibi derinlemesine davranis disinda yasin belirleyici olmamasi ¢aligma siiresinin
etkisinin ortaya konulmasinda bir avantaj olarak kabul edilebilir. Kidemi 8 yil ve 11 yil
arasinda bulunan akademik personelin 6rneklem igerisindeki payr %8,1 dir. Buna karsin

kidemi 4-7 yil olanlar %22,3 kidemi 0-3 yil olanlar %28,5 ve kidemi 12 yil ve iizeri olanlar
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ise % 41,1 paya sahiptir. Timevarimsal bir yaklasimla grafigin genel egilimi
yorumlandiginda ¢alisma siiresi arttik¢a orgiitsel sessizlik davranisi egilimi azalir seklinde bir
genelleme yapmak miimkiindiir. Kidem diizeyi i¢in aralik sayisi {i¢iin iizerinde oldugu icin
saglikli bicimde Tukey testi yapmak miimkiindiir. Tukey testi sonucuna gore farkli kidem
diizeylerine gore sergilenen oOrgiitsel sessizlik diizeyi istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir. Egitim diizeyi, cinsiyet yas vd kriterlerin sessizlik {izerinde anlamli bir fark

yaratmamasi kidem unsurunu orgiitsel sessizligin temel belirleyicisi konumuna getirmistir.

Tablo 4.29 Orgiitsel Sessizligin Calisma Siiresine (Kidem) Gére Degisimi (Tukey Testi)

Ortalama Farki Anlamhhk

Bagimh degisken (1) kacyil (J) kacyil (1-J) Diizeyi
OST  Tukey HSD  0-3 yil 4-7 yil 1,83848 341
8-11 yil -,27316 998
12 yil ve iizeri 2,47819" ,046
4-7 yil 0-3 yil -1,83848 341
8-11 yil -2,11164 549
12 yil ve lizeri ,63971 ,924
8-11 yil 0-3 yil 27316 998
4-7 yil 2,11164 549
12 yil ve lizeri 2,75135 ,257
12 yil ve iizeri  0-3 yil -2,47819" ,046
4-7 yil -,63971 924
8-11 yil -2,75135 257

Tabloda ortalama farkin anlamli oldugu gruplar yildiz ile gosterilmistir. Anlamlilik
diizeyi (sig.) 0.05 ten diisiik olan tek grup kidemi 0 ile 3 yil aras1 ve 12 yil iizeri olan gruptur.
Bu gruplar arasinda orgiitsel sessizlik davranigi anlaminda farklilik bulunmaktadir. Diger
gruplar arasindaki fark istatistiki anlamda anlamli degildir. Bu sonuca gore Ogretim
elemanlariin gostermis oldugu sessizlik diizeyi kariyerin ilk yillarinda iist seviyelerde iken
kidemi 12 y1l ve tlizerinde olan 6gretim elemanlarinin gosterdigi sessizlik diizeyi belirgin bir
sekilde azalmaktadir. Orgiitsel sessizlik diizeyi 6gretim elemanlarinin kariyerlerinin ilk 11
yilinda inigli ¢ikigh bir grafik sergilemektedir Bunun sebebi kosullara bagli olarak sessizlik
davranisinin durumsallik gostermesi olabilir. Cizelgedeki duruma goére 6gretim elemanlari
kuruma ilk girdikleri yillarda temkinli davranarak sessizlik gostermektedir. Ilerleyen ilk
yillarda diisen sessizlik egilimi dgretim iiyeligine baghh Yrd. Dog¢. Dr. veya Dog. Dr. gibi
kadrolarin hak edisine rastlayan yillarda tekrar yiikselerek en {ist seviyeye ulasmaktadir. Bunu

takip eden yillarda ise sergilenen sessizlik en diisiik seviyesine diismektedir.
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Tablo 4.30 Savunmaci Orgiitsel Sessizligin Calisma Siiresine (Kidem) Gére Degisimi (Tukey

Testi)

Ortalama Farki Anlamhhik

Bagimh degisken (1) kacyil (9) kacyil () Dizeyi
Sa0S  Tukey HSD  0-3 yil 4-7yl 1,08824 256
8-11 y1l -,20487 995
12 y1l ve tizeri 1.46579" 022
4-7 yil 0-3 y1l -1,08824 256
8-11 yil -1,29310 434
12 y1l ve lizeri 37755 902
8-11 yil 0-3 yil 20487 995
47yl 1,29310 434
12 y1l ve tizeri 1,67065 1162
12 y1l ve lizeri  0-3 yil -1,46579" ,022
4-7yil -, 37755 902
8-11 yil -1,67065 162

Cizelge 4.3te kideme gore toplam oOrgiitsel sessizlik ve savunmact Orgiitsel sessizlik
sergileme egilimi grafiklerinin benzerligini destekler bicimde Tukey testi sonuglarinda da
savunmaci orgiitsel sessizlik davranisinin istatistiki olarak anlamli diizeyde farkli oldugu yas
araliklarinin ayni gruplar oldugu bulunmustur. Savunmaci orgiitsel sessizlik boyutu igin
Tukey testi anlamlilik diizeyi (sig.) 0.05 ten diisiik olan tek grup kidemi 0 ile 3 yil aras1 ve 12
yil lizeri olan gruptur. Bu gruplar arasinda orgiitsel sessizlik davranigi anlaminda farklilik
bulunmaktadir. Bu sonuclar 15183inda Orgiitsel sessizlik ic¢in yapilan yorumlarin tiimiiniin
savunmaci sessizlik i¢cinde gecerli oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Kidem faktoriine gore anlaml farklilik gdsteren en faktor ise derinlemesine duygusal
emek faktoriidiir. Toplam duygusal emek degiskeninde kideme gore bir farklilasma
olusmazken alt boyutu olan derinlemesine duygusal emek boyutunda boyle bir farklilagmanin

bulunmasi incelemeyi stirdiirmek i¢in yeterli bir sebep olarak kabul edilmistir.

110



Cizelge 4.5. Derinlemesine Duygusal EmeginCalisma Siiresine (Kidem) Gére Degisimi

13,00

12,50

12,00

Mean of DED

11,50

11,00

10,50

T
-3 wil

T
4-7 il

kacyil

T
B-11 wil

T
12 wil ve Ozeri

Cizelgede gorildigi iizere derinlemesine duygusal emegin kideme gore degisimi

toplam orglitsel sessizlik ve savunmaci orgiitsel sessizlige gore farklilik gostermektedir. Bu

durum derinlemesine duygusal emegin yasa ve egitim durumuna gore degisimi de ele alinarak

degerlendirldiginde genel olarak derinlemesine duygusal emegin yas, egitim ve kidemle artis

gosterme egiliminde oldugu ¢ikarimi yapilabilir.

Tablo 4.31 Derinlemesi Duygusal Emegin Calisma Siiresine (Kidem) Gére Degisimi (Tukey

Testi)

Ortalama Farki Anlamlihk

Bagimh degisken (1) kacyil (J) kacyil (- Diizeyi
DED Tukey HSD 0-3 yil 4-7 yil ;73309 725
8-11 y1l -, 46045 967
12 yil ve lizeri -1,32533 1130
4-7 yil 0-3 y1l -,73309 725
8-11 yul -1,19353 ,648
12 y1l ve tizeri -2,05842" ,010
8-11 y1l 0-3 yil 46045 967
4-7yil 1,19353 648
12 y1l ve tizeri -.86488 803
12 yil ve tizeri  0-3 yil 1,32533 ,130
4-7 y1l 2,05842" 010
8-11 y1l 86488 803
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Tabloda goriildiigii iizere gruplar arasinda istatistiki agidan anlamli diizeyde olan
farklilik ¢izelgede de goriilen en diisiik ortalama grubu olan 4 yil ile 7 y1l arast kideme sahip

grup ile en yiiksek ortalamaya sahip olan 12 yil ve {izeri kideme sahip olan grup arasindadir.

Tablo 4.32. Akademik Unvana Gére Karsilastirma (Varyanslarin homojenlik testi)

Degisken Sig. (2-tailed)
DEY 985
DED 694
DET 345
KaOS 010
Sa0S 887
KoOS 144
OST ,288
DZT ,339

Tabloya gore kabullenici sessizlik diginda tiim degiskenlerin p degerleri 0.05 ten yiiksek
oldugu i¢in varyans degerleri homojendir. Bu varyans analizinden elde edilen sonuglarin ilk

asama i¢in saglikli oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.33. ANOVA Varyans Analizi Tablosu (Akademik Unvan)

Degisken

Sig. (2-tailed)
DEY 799
DED 019
DET 279
Sa0s 118
KoOS 542
0sT 671
DZT 058

Tabloda temel degiskenlere bakildiginda orgiitsel sessizlik, duygusal zeka ve duygusal
emege ait p degerleri (sig) 0.05 ten biyliktiir, bu gruplar arasinda farklilik olmadigini
gostermektedir. Yani farkli akademik unvana sahip calisan gruplar1 arasinda orgiitsel sessizlik,
duygusal zeka ve duygusal emek anlaminda farklilik bulunmamaktadir.

Literatiirde bu sonuca paralel sonuglar oldugu gibi farkli sonuglara ulagan ¢aligmalar da
mevcuttur. Ornegin Tiimkaya ve meslektaslar1 ¢alismalarinda akademik iinvanin yiikselmesi
ile duygusal zekdnin bazi alt boyutlarinda artis gdzlemlemislerdir. Ote yandan duygusal

zekanm bir alt boyutu ile akademik unvan arasinda anlamli bir ilisiki bulunamamuistir
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(Timkaya vd., 2008, s. 17). Konakay, akademisyenlerin unvanlarina gore duygusal zeka
diizeylerinde farklilagma bulamamistir (Konakay, 2013, s. 140).

Alt boyutlara bakildiginda ise derinlemesine duygusal emek davranigina ait p degeri (sig)
0.05 ten kiictiktiir, bu gruplar arasinda farklilik oldugunu gostermektedir. Bu farklililasmay1

gosteren ¢izelge altta verilmistir.

Cizelge 4.6. Akademik Unvana Gére Derinlemesine Duygusal Emek Davaranisinin

Degisimi

14,00~

13,00

12 00—

11 00—

Mean of DED

10,00

a 00

8,00

T T T T T T T
prof. dr. dog. dr. yrod. dog. dr. Sdr. gir. arag. gor. okutman uzZman

akdmkunvan
Cizelgedeki sonuglara gore derinlemesine duygusal emegin daha dnceki degerlendirme
olgiitlerinde (yas, egitim ve kidem) oldugu gibi akademik iinvanlarin artisina da paralel bir
artis gosterdigi goriilmektedir. Uzaman kadrosundaki 6gretim elemanlarinin sayisi sadece 4

oldugu i¢in dgerlendirmede yaniltict olma potansiyelini barindirmaktadir.

Tablo 4.34. Calisilan Kurum Degiskeni I¢in Bagimsiz Orneklem T Testi

Degisken Sig. (2-tailed)

DEY 596
DED 662
DET 550
KaOS 203
Sa0S 348
KoOS 217
osT 641
DZT ,009
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Tabloda duygusal zeka disinda tiim degiskenlere ait p degerleri (sig) 0.05 ten biiyiiktiir,
bu gruplar arasinda farklilik olmadiginm1 gostermektedir. Duygusal zeka boyutuna ait sigma
degeri ise 0,05 den kii¢iik oldugu i¢in gruplar arasinda farklilik mevcuttur. Yani farkh
tiniversiteye mensup c¢alisan gruplar1 arasinda orgiitsel sessizlik ortalamalar1 arasinda farklilik

bulunmaktadir.

Cizelge 4.7. Calisilan Universiteye Gore Duygusal Zeka Ortalamalar: Karsilastirmasi

82,00

81,00

80,00

Mean of DZT

79,00

78,00

T T
anadolu Gniversitesi c.o.m.i.

universite

Cizelge 4.4.°de de gorildiugi gibi anketelere verdikleri cevaplara gore Canakkale
Onsekiz Mart Universitesi akademik personelinin duygusal zekd ortalamasinin Anadolu
Universitesi personeline gore istatistiki olarak anlamli bir diizeyde daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Demografik gruplara gore yapilan degerlendirme sonuglarina gore ¢aligmada ele alinan
Ogretim elemanlart icin lic temel degiskene gore (duygusal zeka, duygusal emek ve sessizlik)
ti¢ farklilagsma ortaya konulmustur. Buna gore calismada cinsiyete ve kuruma gore duygusal
zeka, egitim diizeyine gore duygusal emek ve kideme gore sessizlik davranisinda farklilagma
olusmaktadir. Alt boyutlara bakildiginda ise Derinlemesine duygusal emek davranisi yasa
gore, egtim diizeyine gore, kideme gore, akademik {invana gore istatistiki agidan anlamli
farklihk gostermektedir. Savunmaci Orgiitsel Sessizlik ise kideme gore istatistiki acidan

anlaml farklilik gostermektedir.
4. 2. Modeldeki Degiskenler Arasindaki iliskiler

Bu kisimda modelde yer alan {i¢ degiskenin arasindaki iligkiler korelasyon analizi gibi
temel analizler ile baslamak iizere ele alinacaktir. Arastirma modelinin olusturulmasi ve

nihayi modelde aragtirmaya ait hipotezlerin test edilmesi bu kisimda yer almaktadir.
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4.2.1. Degiskenler arasi korelasyon analizleri

Arastirma ¢ergevesinde ele alinan {i¢ degisken bulunmaktadir. Degiskenler arasinda ikili
olarak anlamli iligkilerin bulunup bulunmadigmnin test edilmesi i¢in kullanilan pearson

korelasyon analizinin (Kalayci 2006, s.116) kullanilmas1 uygun bulunmustur.

Tablo 4.35. Modelde Kullanilan Degiskenlerin Korelasyon Analizi

DEY DED KaOS SaOS KoOS DZT

DEY |Pearson 1
Correlation
Sig. (2-tailed)
DED |Pearson 297" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
KaOS[Pearson 148" ,019 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,005 718
Sa0Ss [Pearson 1877 -,046 598" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 386,000
KoOS|Pearson 126" 103 -060 -171" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,017 052 257 001
DZT |Pearson 170" 081 -313" -435" 365 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,001 128  ,000 ,000 ,000

**,.0.01 seviyesinde korelasyon anlamlidir.

*_0.05 seviyesinde korelasyon anlamlidr.

Tabloda kullanilan kisaltmalarin ifade ettikleri anlamlar: DEY: Yiizeysel Duygusal
Emek; DED: Derinlemesine Duygusal Emek; KaOS: Kabullenici Orgiitsel Sessizlik; SaOS:
Savunmaci Orgiitsel Sessizlik; KoOS: Korunmaci Orgiitsel Sessizlik ve DZT: Toplam
Duygusal Zeka’y: ifade etmektedir. Korelasyon degerlerinin ifade ettikleri iliski diizeyi

asagida verilmistir.

Tablo 4.36. Pearson Koreldsyon Katsayisi Tablosu

r degeri iliski
0,00 - 0,25 Cok zayif
0,26 - 0,49 Zayif
0,50 - 0,69 Orta
0,70 -0,89 Yiiksek
0,90 - 1,00 Cok yiiksek

Kaynak: Kalayct 2006, 5.116.
Tabloda verilen analiz sonuclarina gore en giiglii korelasyon iligkisi kabullenici sessizlik

ve savunmaci sessizlik arasindadir. Orgiitsel sessizligin alt boyutlar1 arasinda bu tiir bir

iliskinin bulunmas1 bu boyutlarin sessizlik dl¢eginin i¢indeki tutarliligini gostermektedir. Bu
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yonii ile bu boyutlar arasindaki korelasyon iliskisi dogal bir sonugtur. Tabloda korumaci
sessizligin kabullenici sessizlik ve savunmaci sessizlik ile arasinda ters yonlii bir korelasyon
bulundugu goriilmektedir. Bunun sebebi kabullenici sessizlik ve savunmaci sessizligin
bireysel faydaya odaklanirken korumaci sessizligin ise toplum yanlis1 olmasi olabilir.

Tabloda sonuglara gore duygusal zekanin tiim sessizlik tiirleri ile arasinda korelasyon
bulunmaktadir. Bu olusturulacak bir modelde duygusal zekanin tiim sessizlik boyutlari ile
iliskilendirilmesinin uygun olabilecegine dair bir 6ngoriiyli desteklemektedir.

Yiizeysel duygusal emek ve derinlemesine duygusal emek arasinda koreldsyon
bulunmaktadir. Bu ise yukarida belirtilen degiskenin alt boyutlarinin bir biri ile pozitif
korelasyon i¢inde bulunmasina bir diger ornektir. Duygusal emek bi¢imleri dogal olarak bir
biri ile korelasyon igindedir.

Yiizeysel davranis bigimde ortaya konan duygusal emek, tiim sessizlik tiirleri ve
duygusal zeka ile 0,01 ve 0.05 diizeyinde ¢ok zayif iligkiye sahiptir. Yiizeysel duygusal emek
ile kabullenici sessizlik ve savunmaci sessizlik ile arasinda ¢ok zayif ve pozitif bir korelasyon
bulunmaktadir. Yiizeysel duygusal emek ile korumaci orgiitsel sessizlik ve duygusal zeka
arasinda ise ¢ok zayif ve negatif bir korelasyon bulunmaktadir. Tiim degiskenlerin ve alt

boyutlarinin korelasyon degerlerini iceren tablo ek 8de verilmistir.
4.2.2. Arastirma modelinin olusturulmasi

Bu bélimde AMOS programi kullanilarak olusturulan model iizerinde degiskenler
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Arastirmanin ilk asamasinda biitiin degiskenlerin
aralarindaki iliskileri test etmek i¢in tiim degiskenlerin arasindaki tiim iliskileri igeren bir
modelleme kullanilmistir. Analizler sonucunda anlamli diizeyde iliskiler tespit edilerek nihayi
bir model olusturulmustur. Olusturulan son model ek 7de verilmistir. ilk modelleme asagida

verilmistir.
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Sekil 4.1. Arastirmanin Ilk Modellemesi

Bu modellemede verilen kisaltmalar:

DED: Derinlemesine duygusal emek

DEY: Yiizeysel duygusal emek

DZT: Toplam duygusal zeka (tek boyut olarak)

KoOS: Korumac orgiitsel sessizlik

SaOS: Savunmaci orgiitsel sessizlik

KaOS: Kabullenici orgiitsel sessizlik

Aragtirmanin  modelleme bi¢iminin  ulasilabilecek  sonuglar  biiylik  olciide
degistirebilecegini de goz oniinde bulundurmak gerekmektedir. Caligmanin litertiir kisminda
yer verilmis olan Geng’ ait “Calisanlarin duygusal emek ve duygusal zekdya dair sahip
olduklar1 algilarinin i tatmini tizerindeki etkilerini” inceleyen c¢alisma bunun 6rneklerinden
biridir. Gen¢ aym veri seti ile test ettigi ayni hipotezler i¢in {i¢ farkli modelleme ile farkli
sonuglara ulagmistir. Degiskenlerin direkt etkileri ve dolayli etkilerini 6l¢gmeye yonelik
farklilastirilmis iic modelleme ile hipotezler test edilmistir. 1. hipotez birinci modelde
desteklenmemis ikinci ve {i¢iincii modelde desteklenmistir, 4. hipotez birinci modelde
desteklenmis ikinci ve ti¢iincli modelde desteklenmemistir (Geng 2013, s.82-95).

Bu caligmada temel modelden gelistirilen modeldeki ilk hipotezlerden farkli olarak
degiskenler arasinda bulundugu varsayilan ilisikilerden sadece bir kisminin desteklendigi
ortaya ¢ikmistir. Yeni modellemeye gore duygusal zeka yiizeysel duygusal emek ve orgiitsel

sessizlik boyutlar ile etkilesim igerisindedir. Yiizeysel duygusal emegin ise derinlemesine
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duygusal emek, duygusal zeka ve kabullenici orgiitsel sessizlik iizerinde direkt etkisi vardir.
En son olarak kabullenici orgiitsel sessizligin savunmaci orgiitsel sessizlik {lizerinde direkt

etkisi bulunmaktadir.

Sekil 4.2. Aragtirmanin Son Modellemesi

Model Uyum indeksleri:
Genel Model Uyumu

Model CMIN DF P CMIN/DF

Test edilen model 20,949 8 ,007 2,619

Sonuglarda da gorildiigi tizere ki-kare / serbestlik derecesi 2,619 olarak bulunmustur.
Bu oran 3 degerinin altinda oldugu i¢in modelin genel uyumunun iyi oldugu sdylenebilir.

Model 0.010 diizeyinde anlamlidir bu ise yiiksek diizeyde anlamlilig1 ifade etmektedir.

Kahntilara dayanan uyum indeksleri

Model SRMR RMR GFI

Test edilen model ,0557 1,719 ,981

SRMR indeksi degerine gdre model icin kabul edilebilir bir uyum séz konusudur. Ote

yandan RMR indeksine gére model uyumsuzdur. GFI indeksine gore ise iyi bir uyum s6z

konusudur.
Bagimsiz modele dayanan uyum indeksleri
NFI IFI TLI RMSEA
Model Deltal  Delta2 CFl
Test edilen model ,941 ,963 929 962 ,104

Tablodaki NFI degerine gore model i¢in kabul edilebilir uyum mevcuttur. IFI degerine
gore model miikemmel uyuma sahiptir. CFI degerine goére iyi bir uyum s6z konusu iken TLI
ve RMSEA indekslerine gore model uyumu yetersizdir. Genel anlamda bu model uyum
indeksi sonuglarina gére duygusal zeka, duygusal emek ve sessizlik degiskenleri arasindaki
iliskileri test etmek i¢in kurdugumuz modelleme istatistiki anlamda uygun bir modelleme

olarak kabul edilebilir.
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Tablo 4.37. Arastima Modellemesinde Degiskenlerin Standartlastirilmis Regresyon
Agirliklart

Ol¢iim

DZT <--- DEY -155
KaOS <--- DEY ,101
KaOS <--- DZT -,304
DED <--- DEY ,297
Sa0S <--- KaOS ,509
Sa0S <--- DZT -276
KoOS <--- DZT ,373

Standartlastirilmis Regresyon Agirliklar1 tablosunda degiskenler ve alt boyutlar
arasindaki iliskinin regresyon analizine tabi tutulmasi sonucu elde edilen verilerin

standartlagtirilmis hali sunulmustur.
4.2.3. Degiskenler arasi iliski analizleri (Hipotez Testleri)

Bu baglik altinda arastirma ic¢in olusturulan modelde olusan degiskenler arasindaki

iligkiler degerlendirilerek arastirmaya ait hipotezler test edilecektir.
4.2.3.1. Duygusal emek boyutlarinin diger degiskenler ile iliskileri

Calismada kullanilan nihai modele gore ilk siradaki sunulan iliskide yilizeysel duygusal
emek (Kisinin gosterdigi duygulara en az inandig1 davranis modeli oldugu i¢in en fazla emek
gerektiren davranis bigimidir) negatif yonlii olarak duygusal zeka {izerinde zayif bir etkiye
sahiptir. Buna gore H1, (Duygusal zekanin yiizeysel duygusal emek davranisi iizerinde pozitif
yonli etkisi vardir) hipotezi dogrulanmamustir. Duygusal zekas: yiiksek bireyler yiizeysel
duygusal emek sergilememektedir.

Kim ve meslektaslari, otellerde miisterilere yiiz ylize hizmet veren ¢alisanlar {izerinde
gerceklestirdikleri ¢aligmada duygusal zekanin duygusal emek ve buna da bagl olarak
davranigsal ¢iktilar iizerindeki etkilerini ele almiglardir. Duygusal zekanin dort, duygusal
emegin iki boyutta ele alindigi calismada nihai ¢iktilar tek boyutta ele alinan duygusal
tikenme ve hizmet iyilestirme performansidir. Calisma sonuglarina gore duygusal zekénin
derinlemesine davranig iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi mevcuttur. Duygusal zekénin
yiizeysel davramis ilizerinde bu calismaya benzer bigimde negatif ve anlamli bir etkisi
bulunmaktadir (Kim vd. 2012, s.1029-1040). Calisma literatiirde bu yondeki sonuglari
destekler niteliktedir.

Calismanin nihai modeli iizerinde gerceklestirilen analiz sonuglarina gore derinlemesine

duygusal emek ile duygusal zekd arasinda istatistiki acidan anlamli bir iliski s6z konusu
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degildir. Buna gore H1, (Duygusal zekanin derin duygusal emek davranisi lizerinde pozitif
yonlii etkisi vardir) hipotezi dogrulanmamastir.

Ikinci asamada ise duygusal emegin orgiitsel sessizlik ile olan iliskileri ele alimistir.
Calismada verilen modeldeki iliskilere gore yiizeysel duygusal emek pozitif yonlii olarak
kabullenici orgiitsel sessizlik tizerinde zayif bir etkiye sahiptir. Buna gore H3¢ (Yiizeysel
duygusal emek boyutunun Kabullenici Sessizlik tizerinde negatif yonlii etkisi vardir) hipotezi
dogrulanmamustir.

Duygu diizenleme bilgisinin direkt olarak ve duygusal emegin big¢imleri olan
derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis araciligi ile ses davranisi tizerindeki etkilerini ve
nihai olarak ses davranisinin yoneticilerin performanslarinin degerlendirilmesi {izerindeki
etkisini ele alan ¢alismasinda Grant yapisal esitlik modelini de kullanmistir. Calismanin
sonuclarina gére duygu diizenleme bilgisi anlamli bir bicimde ses davranisi lizerinde etkiye
sahiptir. Duygu diizenleme bilgisi, derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis lizerinde de
anlaml1 diizeyde bir belirleyicilige sahiptir (Grant 2013, s.1712). Grant’in ¢aligsmasina paralel
bicimde bu calismanin sonuglar1 da duygusal emegin sessizlik iizerinde etkiye sahip oldugunu
gostermistir.

Calismada olusturulan nihai modelde, duygusal emegin orgiitsel sessizligin kabullenici
sessizlik disindaki boyutlarindan higbiri ile istatistiki agidan anlamli bir etkilelesime sahip
olmadig1 goriilmiistiir. Buna gore duygusal emek ile orgiitsel sessizlik arasinda olusturulan
diger tiim hipotezler dogrulanmamastir:

H34: Derin duygusal emek boyutunun Korumaci Sessizlik tizerinde negatif yonli etkisi
vardir. (Hipotez dogrulanmamustir)

H3p: Derin duygusal emek boyutunun Korunmaci Sessizlik {izerinde negatif yonlii etkisi
vardir. (Hipotez dogrulanmamustir)

H3¢: Derin duygusal emek boyutunun Kabullenici Sessizlik {lizerinde negatif yonlii
etkisi vardir. (Hipotez dogrulanmamuistir)

H34: Yiizeysel duygusal emek boyutunun Korumaci Sessizlik tizerinde negatif yonlii
etkisi vardir. (Hipotez dogrulanmamustir)

H3e: Yiizeysel duygusal emek boyutunun Korunmact Sessizlik lizerinde negatif yonlii
etkisi vardir. (Hipotez dogrulanmamustir)

Son olarak yiizeysel duygusal emek pozitif yonli olarak derinlemesine duygusal emek
davranig1 iizerinde kabullenici orgiitsel sessizligin lizerindeki etkisine gore daha giiclii bir
etkiye sahiptir. Yiizeysel duygusal emegin sahip oldugu en giiglii etkinin derinlemesine

duygusal emek ile olmasi duygusal emek degiskenin alt boyutlar: iginde tutarli oldugunu
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gostermektedir. Bu ayrica duygusal emek degiskeninin modelin diger degiskenleri ile

etkilesimin diisiik oldugu seklinde yorumlanmasina olanak vermektedir.

4.2.3.2. Duygusal zekd’nin orgiitsel sessizlik boyutlar ile iliskileri

Bu calismada duygusal zeka tiim orgiitsel sessizlik boyutlar tizerinde etkiye sahiptir.
Duygusal zeka korumaci orgiitsel sessizlik tizerinde pozitif yonli gii¢lii bir etkiye sahiptir.
Duygusal zekasi yiiksek olan ogretim elemanlar1 digergamlik yonii ile digerlerini koruma
adina sessiz kalmay1 tercih etmektedir.

Duygusal zeka savunmaci ve kabullenici orgiitsel sessizlik {izerinde ise negatif yonlii bir
etkiye sahiptir. Duygusal zekasi yiiksek bireyler digerlerini korumak igin sessiz kalmayi tercih
ederken kendini savunmak veya durumu kabullenme bi¢imde sessizlik gostermeyi tercih
etmemektedir. Bu durum duygusal zekasi yiiksek bireylerin sahip olduklari sosyal yetenekler
ile sessiz kalma yerine farkli ¢6ziimler gelistirme kabiliyetine sahip olduguna yorulabilir.

Bu sonuclara gore duygusal zekd digerlerini korumak icin sessiz kalmay1 arttirirken
kendini savunma ve durumu kabullenme bi¢iminde sessizligi azaltmaktadir. Duygusal
zekanin yiikselmesi ile birlikte sessizlik davranista sessizlik tiirline gore segici bir etki ortaya
¢cikmaktadir.

Calismada olusturulan nihai modelde duygusal zeka ile korumaci sessizlik arasinda
pozitif yonlii bir etki bulunmustur. Buna gére H2, (Duygusal zekanin korumaci sessizlik
lizerinde negatif yonlii etkisi vardir) hipotezi dogrulanmamustir. Ogretim elemanlar1 duygusal
zekalar yiiksek olsa da toplum yanlis1 olan korumaci sessizligi sergilemeye devam etmektedir.

Ote yandan duygusal zeka bu ¢alismada savunmaci ve kabullenici sessizligi azaltic1 bir
etkiye sahiptir. Buna gore arastirmanin gergeklestirildigi 6rneklem olan akademisyenler i¢in
H2, (Duygusal zekanin korunmaci (savunmaci) Sessizlik iizerinde negatif yonlii etkisi vardir)
ve H2. (Duygusal zekanin kabullenici sessizlik iizerinde negatif yonlii etkisi vardir)

hipotezleri dogrulanmigtir.
4.2.3.3. Orgiitsel sessizlik boyutlarimin birbiri aralarindaki iliskileri

Kabullenici Orgiitsel Sessizlik pozitif yonlii olarak savunmaci orgiitsel sessizlik
tizerinde oldukcga giiclii bir etkiye sahiptir. Bu etki modeldeki en giiclii iliski olarak ortaya
konulmustur. Sessizlik degiskeninin diger alt boyutlar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir
iligki bulunmamaktdir. Bu durum orgiitsel sessizlik boyutlarmin birbirinden farklilagmis

yapiya sahip oldugunun gostergesi olarak kabul edilebilir.
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Bununla birlikte kabullenici sessizligi gosteren bireyler savunmaci sessizligi de
gostermektedir. Bu 6rneklemdeki 6gretim elemanlar: kendi faydasi i¢in sessiz kalmayi tercih

etmezken bagskalari i¢in sessiz kalabilmektedir.

Tablo 4.38. Arastirmaya Ait Hipotezlerin Kabul Red Durumu Tablosu

Hipotez Kabul/ Red Reddedildi ise nedeni

H1,: Duygusal zekdnin derin duygusal emek davranigi iizerinde pozitif yonlii  Reddedildi Negatif yonli etki var
etkisi vardir.

H1,: Duygusal zekanin yiizeysel duygusal emek davranisi tizerinde pozitif yonlii ~ Reddedildi Anlaml bir iligki yok
etkisi vardir.

H2,: Duygusal zekanin korumaci sessizlik {izerinde negatif yonlii etkisi vardir. Reddedildi Pozitif yonlii etki
H2,: Duygusal zekanin korunmaci (savunmaci) Sessizlik iizerinde negatif yonliic ~ Kabul edildi -

etkisi vardir.

H2.: Duygusal zekanin kabullenici sessizlik iizerinde negatif yonlii etkisi vardir.  Kabul edildi -

H3.: Derin duygusal emek boyutunun Korumaci Sessizlik iizerinde negatif yonlii  Reddedildi Anlamli bir iliski yok
etkisi vardir.

H3p: Derin duygusal emek boyutunun Korunmaci Sessizlik tizerinde negatif Reddedildi Anlaml bir iligki yok
yonlii etkisi vardir.

H3.: Derin duygusal emek boyutunun Kabullenici Sessizlik izerinde negatif Reddedildi Anlaml bir iligki yok
yonlii etkisi vardir.

H34: Yiizeysel duygusal emek boyutunun Korumaci Sessizlik {izerinde negatif —Reddedildi Anlamli bir iliski yok
yonlii etkisi vardr.

H3.: Yiizeysel duygusal emek boyutunun Korunmaci Sessizlik tizerinde negatif ~Reddedildi Anlaml bir iligki yok
yonlii etkisi vardir.

H3:: Yizeysel duygusal emek boyutunun Kabullenici Sessizlik iizerinde negatif ~Reddedildi Pozitif yonlii etki var

yonlii etkisi vardir.
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5: TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Calismanin son boliimii olan bu bolimde ilk olarak tartigma kismina yer verilmistir.
Izleyen kisimda arastirma neticesinde ulasilan sonuglar degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Calisma sonuglarina bagl olarak ve gelecekte yapilacak ¢alismalar i¢in getirilen Oneriler ile

boliim sonlandirilmastir.
5.1. Tartisma

Bu c¢alismada derinlemesine duygusal emek ile duygusal zeka arasinda ters yonlii
(azaltic1) bir iligki bulunmustur. Duygusal emegin duygusal zeka ile olan iliskisi hakkinda
literatlirde farkli sonuglara rastlamak miimkiindiir. Geng gerceklestirdigi calismada farkl
modellemeler kullanarak duygusal zeka ve duygusal emek arasindaki iliskilere dair
biribirinden bagimsiz ve farkli sonuglar almistir. Geng duygusal emegin alt boyutu olan
derinlemesine duygusal emek ile iki boyut olarak ele aldigi duygusal zekanin sosyal zeka
boyutu arasinda ayni yonlii iliski bulmustur. Yine aym1 ¢aligmanin ilerleyen kisminda ise
yiizeysel duygusal emek ile duygusal zekanin alt boyutu olan bireysel zeka arasinda ters
yonlii bir iliski bulmustur (Geng 2013, s.84-92).

Kim ve meslektaslar1 duygusal zekanin duygusal emek ve duygusal tilkenme iizerindeki
etkilerini ele aldiklar1 caligmalarinda duygusal zekanin derinlemesine duygusal emegi
arttirirken yiizeysel duygusal emek ve duygusal tiikenmisligi azaltigi yoniinde sonuglara
ulasmistir (Kim 2012, s.1040). Onay calismasinda derinlemesine davranis ile duygusal
zekanin tiim boyutlar1 (5 boyut) arasinda ayni1 yonde iliski bulmustur. Ancak Onaya ait bu
modelde yiizeysel davranis duygusal zekanin bazi boyutlari ile ayn1 yonde bazi boyutlart ile
ters yonde iliski sergilemistir (Onay 2011, s. 594). Prati duygusal zeka ile derinlemesine
davranig arasinda ayn1 yonlii iligki bulmustur (Prati 2004, s. 160).

Bu calismada derinlemesine duygusal emek ile kabullenici orgiitsel sessizlik arasinda
pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Grant ise hem derinlemesine hem de yiizeysel duygusal
emegin ses davranisini pozitif yonde etkiledigine dair sonuglar bulmustur (Grant 2013, s.
1709- 1715). Bu orneklerde goriildiigii gibi bu ¢alismanin alan yazina paralel ve yazindan
farkli sonuclara ulagtig1 goriilmektedir.

Taslak ve Tungel sigorta sirketlerinde ¢alisanlarin duygusal zeka becerilerinin 6rgiitsel
sessizlik tizerindeki etkilerini ¢alismalarinda incelemistir. Bu ¢alisma sonugalarina gore
duygusal zeka ile kabullenici sessizlik arasinda negatif yonlii anlamli iliski bulunmaktadir.

Duygusal zekan ile savunmaci sessizlik davranigi arasinda negatif anlamli iligki bulunmustur.
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Yine duygusal zeka ile korumaci sessizlik davranisi arasinda pozitif anlamli iligki
bulunmustur (Taslak ve Tungel 2017, s. 252-253). Bu c¢alismanin sonuglar1 Taslak ve
Tungelin ¢alismalar1 ile tamamen paralellik gostermektedir. Tiim bu ornekler 1s1ginda
caligmanin literatiireiin geneline paralel sonuglarin yani sira tersine sonuglara da ulastigin

sOylemek miimkiindiir.
5.2. Sonug¢

Insan iliskilerinde olumlu etkilere sahip olan duygusal emegin hizmet sektorii
calisanlar1 tarafindan sergilenmesi dogal olarak egitim sektorinde de yansimalar
dogurmustur. Ilk olarak okul oncesi ve ilkdgretimde cesitli uygulama alanlar1 yer bulan
duygusal emek davranisi uygulamalari zaman igerisinde yiiksekdgretim kurumlarindaki
akademisyenlerin de ilgisini ¢ekmistir.

Hizmet sektoriinde kisiler arasi iliskiler, iletisim, duygusal zeka gibi yetkinliklerin
basar1 i¢in gerekli sosyal beceriler olarak kabul edilmektedir. Bu anlamda duygusal zeka
insan iligkilerinin yogun oldugu yiiksekogretim kurumlarinda basar1 i¢in Onemli bir
gerekliliktir. Duygusal zeka olgusu ise kapsadigi genis davranigsal yeteneklerden biri olan
sosyal yetenekler ¢ercevesinde duygusal emegi de iceren bir cergeve sunmaktadir.

Sessizlik davranisinin ¢ikis noktasinin (orgiitsel kiiltiir haline gelmeden o6nceki hali)
biliyiik oranda yonetimin sergiledigi davranis ve tutumlara dayandigr diisiiniildiigiinde;
¢Oziimiin yOnetimin davranis degisikligi ile bunun ise iletisim ile miimkiin olacaginm
diistinmek uygun olacaktir. Ayrica sessizlik yonetimin disinda da pek c¢ok bireysel sebebe
dayaniyor olabilir. Ogretim elemanlarinin sergiledikleri sessizlik davranisinin duygusal ve
iletisimsel anlamda psikolojik kdkenlerinin bulunmasi ¢6ziim igin temel teskil edecektir.

Orgitsel iletisimde yoneticinin davranisinin belirleyici rolii pek ¢ok ¢aligmada ortaya
konulmustur. Ote yandan 6rgiit iiyelerinin kisisel 6zellikleri de en az yonetici davranis1 kadar
iletisim {izerinde etkiye sahiptir. Iletisim sorunlarmdan biri olan sessizligin ¢dziimii tiim
taraflarin ¢abasinmi gerektirmektedir. Bu anlamda duygusal zeka yaklasimina bakildiginda ise
insanlar ile direkt iletisime dayali ¢alisma alanlarinda istihdam edilenlerin en yiiksek duygusal
zeka yeterliliklerine sahip olmasi gerektigi olgusu cesitli ¢aligmalar ile de desteklenmistir
(Priya ve Panchanatham 2014, s.10-11; Akbolat ve Isik 2012, s.109-119; Chan 2004, s.1782,;
Fall vd. 2013, 5.412).

Bu calisma yukarida belirtilen sebepler gbz oOniinde bulundurularak genel anlamda
duygusal zeka ve duygusal emek faktoriiniin 6rgiitsel sessizlik davranisi iizerindeki etkilerini

konu almaktadir. Ozelde ise uygulama alani olarak yiiksekdgretim calisanlarina odaklanmistir.
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Literatiirde ayr1 ayr ve ikili olarak ele alinan orgiitsel sessizlik, duygusal zeka ve duygusal
emek kavramlarinin {igiiniin biitiinlesik olarak etkilesimi tezin konusunu olusturmaktadir.

Calisma devam ederken bu degiskenler ve tiim alt boyutlar1 arasindaki iligkiler istatistiki
acidan degerlendirmeye tabi tutulmustur. Bu degerlendirmelerden sonra istatiki agidan
anlamli olmayan iligkilere modelde yer verilmemistir. Olusturulan son arastirma modelinde
duygusal emege ait derinlemesine ve yiizeysel davranis boyutlari, tek boyut olarak ele alinan
duygusal zeka, sessizligin ise korumaci, savunmaci ve kabullenici sessizlik boyutlar1 yer
almstir.

Ogretim elemanlarmin anket sonuglarindan saglanan verilere gore duygusal emegin alt
boyutlar1 olan derinlemesine duygusal emek ve yiizeysel duygusal emek arasinda pozitif
yonlii  bir etkilesim mevcuttur. Bu yiizeysel olarak duygusal emek sergileyebilen
akademisyenlerin derinlemesine de duygusal emek davramisi sergileyebildiklerini
gostermektedir. Caligmanin sonuglarina gére duygusal emek davraniginin herhangi bir tiiriinii
sergileyen 6gretim elemani diger tiirliniide sergileme potansiyeline (savunmaci sessizlik ve
kabullenici sessizlik arasindaki pozitif etkilesim) sahiptir.

Bununla birlikte bir sonraki asamada derinlemesine duygusal emek davranisinin diger
degiskenlerden hi¢ biri ile istatistiki olarak anlamli bir etkilesime sahip olmadigi
goriilmektedir. Yani duygusal emek davaranislarinin diger degiskenler iizerindeki etkileri bir
birinden bagimsizdir. Bu sebeple bu asamadan sonra yiizeysel duygusal emek faktoriiniin
diger degiskenler ile etkilesimi degerlendirmeye tabi tutulmustur. Buna gore yiizeysel
duygusal emek toplam duygusal zeka ile negatif yonlii, kabullenici sessizlik ile pozitif yonli
bir etkilesime sahiptir.

Yiizeysel duygusal emek sergileyen akademisyenler duygusal zekd anlaminda
dezavantajli anket sonuglar1 ortaya koymuslardir. Diger bir bakis agisiyla duygusal zekasi
yiiksek olan 0gretim elemanlar1 ylizeysel duygusal emek sergilememe egilimindedir.

Yiizeysel duygusal emek sergileyen akademisyenlerin ayni zamanda kabullenici
orgilitsel sessizlik davranisi sergileme egilimi de mevcuttur. Calismanin modelinde ylizeysel
duygusal emek, sessizlik boyutlarindan sadece kabullenici sessizlik {izerinde istatiksel olarak
anlamli bir etkiye sahiptir. Asagida ele alincak olan kabullenici orgiitsel sessizlik davranig1 ve
duygusal zeka iligkisinin negatif yonlii olmasi durumu yukarida belirtilen yiizeysel duygusal
emek ve duygusal zeka iliskisi ile paralellik gostermektedir. Kabullenici sessizligi yiizeysel
duygusal emek arttirirken duygusal zeka azaltmaktadir. Yiizeysel duygusal emek sergileyen
ogretim elemanlar1 hissettiklerinden farkli tepki gosterebildikleri gibi kabullenici bigimde

sessiz kalma konusunda da sorun yasamamaktadir. Daha 6nce de agiklandigi gibi duygusal
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zeka diizeyi yiiksek olan 6gretim elamanlari sessiz kalma yerine kendini ifade etmeyi tercih
edebilmektedir.

Degerlendirme sonucunda akademisyenlere ait duygusal zeka olgegi sonuglarinin
orgiitsel sessizligin tiim alt boyutlar ile iliskisi ortaya ¢ikmistir. Bu iliskilerden savunmaci ve
kabullenici sessizlik boyutlart ile duygusal zeka arasinda olanlar negatif yonlii bir iliski s6z
konusudur. Ote yandan duygusal zeka ile korumaci sessizlik boyutu arsinda pozitif yonlii bir
iliski bulunmaktadir. Bunun anlami duygusal zekanin savunmaci ve kabullenici sessizlik
tizerinde azaltic1 bir etkiye sahip oldugudur. Duygusal zeka bu tiir sessizlik davraniglarini
azaltict bir etkiye sahiptir. Toplum yanlist olan digerlerini korumaci sessizlik ise duygusal
zeka ile artis gostermektedir.

Son olarak orgiitsel sessizligin alt boyutlarindan savunmaci ve kabullenici sessizlik
arasinda pozitif (¢alisma sonuglarma gore en giiclil iligki) yonlii bir iligki varken korumaci
sessizlik ile diger sessizlik boyutlar1 arasinda etkilesim yoktur. Bir dnceki asamada ortaya
¢ikan duygusal zeka ile olan iligkilerde farkli yonde etkilesime sahip olma durumu bu
asamada da desteklenmistir. Kabullenici sessizlik gosteren bir akademisyen kolaylikla
savunmaci sessizlikte gosterebilmektedir. Ote yandan anket sonuglarina gére korumaci
sessizlik ile diger sessizlik boyutlari arasinda istatistiki agidan anlamli bir iligki mevcut
degildir.

Bu sonuglar 1s18inda iki {iniversitedeki akademisyenleri orneklem olarak aldigimiz
calisma sonucunda duygusal emek ve duygusal zekanin Orgiitsel sessizlik lizerinde etkiye
sahip oldugu sonucuna varilmistir. Duygusal emek kabullenici sessizligi diisiik diizeyde
arttirirken, duygusal zeka goreceli olarak daha yliksek diizeylerde etkiye sahiptir. Duygusal
zeka savunmaci ve kabullenici sessizligi azaltmakta, korumaci sessizligi de arttirmaktadir.

Duygusal emek ve duygusal zekdnin orgiitsel sessizlik lizerindeki etkilerini ele alan
calismada sessizlik ile ilgili su buluntular elde edilmistir. Yiizeysel duygusal emek kabullenici
sessizligi arttirmaktadir. Duygusal zeka kabullenici ve savunmaci sessizligi azaltmaktadir.
Duygusal zeka korumaci sessizligi arttirmaktadir.

Calisma sonuglarima gore duygusal zeka orgiitsel sessizligi azaltma amaci i¢in daha
etkili bir aractir. Akademisyenlerin sergiledikleri orgiitsel sessizligin azaltilmasi i¢in duygusal
emek davranisinin gelistirilmesi yerine duygusal zeka yeteneklerinin gelistirilmesine
odaklanilmas: daha rasyonel bir secim olacaktir. Orgiitsel sessizligin azaltilmasinin yani sira
orgiitsel ses davraniginin arttirilmasi i¢in ¢aligmalar gergeklestirmek te giiclii bir potansiyel

barindirmaktadir.
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5.3. Oneriler

Arastirmanin  baslangic asamasinda degiskenler arasinda aract etki bulunup
bulunmadigina bakilmasi denenmistir. Yapilan analizler sonucunda dolayli iliski diisiik
seviyede ¢cikmis ve ara degiskenin etkisinin zayif oldugu bulunmustur. Bu sebeplerle araci
etkinin arastirilmasindan vazgecilmistir. Bu ornekleme 0zgli bir karakteristik 6zellik
olabilecegi gibi 6rneklem sayisinin diisiik olmasindan da kaynaklanabilmektedir. Gelecekte
yapilacak c¢alismalarda bunu ¢6zme adina hedef kitlenin genisletilerek verilerin arttirilmasi
¢Oziim Onerisi olarak test edilebilir.

Secilen 6rneklem kiitlesinde ilk asamada ara degisken olmasi beklenen duygusal emege
yonelik ¢esitli yargilar bulunmasi sebebi ile etkin olarak Olglimlenemiyor olabilir. Bu
durumda anket uygulanan grup igerisinden segilen kisilere bu yondeki bir egilimin bulunup
bulunmadigina yoénelik sorulari iceren bir miilakat yontemi uygulanmasit duruma aciklik
kazandirabilir.

Literatiirde 6rnekleri bulunan degiskenlerin kendilerine yer vermeden alt boyutlar ile
olusturulacak bir modelleme ¢6ziim yolu olarak kullanilarak uygun modelleme
olusturulmustur. Bu bi¢imde olusturulabilecek farkli modellemeler ile farkli sonuglar elde
edilebilir.

Bu calismada duygusal emek ve duygusal zekanin sessizlik davranisi lizerindeki azaltici
etkisi arastirilmistir. Ote yandan literatiirde (Grant 2013 s. 1709) sesizlik davranisi yerine ses
davraniginin ele alindig1 ¢alismalar 6rnek alinirak gelecekte caligmalarda duygusal emek ve
duygusal zekanin ses davranisi tizerindeki artirici etkisini arastirmak ta denemeye deger bir
oOneri olacaktir.

Sessizlik kavraminin literatiire girdigi yillardaki tanimdaki bilingli bir tecih ve istege
bagli olmasi durumuda giiniimiizde tartigmali bir hale gelmistir. Sessiz kalmanin yani sira
sessiz birakilmanin da orgiitsel sessizligin temel sebeplerinden biri olduguna dair yeni
calismalar yapilmaktadir. Bu yeni veriler gozetilerek sessiz birakilmanin sebepleri arastiran
yeni caligmalar yapmak miimkiindiir. Mobbing gibi ¢alisanlarin kendini ifade etmelerini
kisitlayan etkenlerin sessizlik iizerindeki etkilerini ve bu tiir etkenlerin sessizlige yol

acmasinin nasil dnlenebilecegini aragtirmak ta miimkiindiir.
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EKLER )
Ek 1: Duygusal Emek Davranislar Olgegi

DUYGUSAL EMEK OLCEGI
1 : Hig¢bir Zaman -
2 : Cok Nadir 4 : Cogu Zaman 2|3
; 5 : Her Zaman
3 : Bazen
1. |Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim.
2. |Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.
" Ogsrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
2. . .
sergilerim.
4 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular: hissediyvormusum
" | gibi davranirim.
5 Meslegimin gerektirdigi duygular: sergileyebilmek i¢in sanki
* | bir maske takarim.
6 Osgrencilerime, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular
~ | sergilerim.
~ Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten
* |yasamaya ¢alisim.
g | Gostermem gereken duygular: gereekte de hissetmek icin ¢aba
" |harcarim
9 Osgrencilere gdstermem gereken duygular: hissedebilmek i¢in
© | elimden geleni yaparim.
10 Ogrencilere sergilemem gereken duygular i¢imde de
* | hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gdsteririm.
11. | Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir.
12. | Ogrencilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.
13. |Ogrencilere gosterdigim duygular o an hissettiklerime aynidir.




Ek 2: Orgiitsel Sessizlik Ol¢egi

Derecelendirme

(1) Tamamen Katiliyorum (2) Katiliyorum (3) Kararsizim
(4) Katilmiyorum (5) Hi¢ Katilmiyorum

1. Benimle ilgili olmadig1 i¢in degisime yonelik yapilan dneriler hakkinda konugmakta
isteksizimdir.

2. Alinacak kararlara riza gosteren biri oldugum i¢in diisiincelerimi kendime saklarim.

3. Problemlere ¢6ziim iiretme noktasinda goriislerimi kendime saklarim.

4. Lehime bir degisiklik yaratacagina inanmadigim igin kendimi gelistirmeye yonelik
fikirlerimi ifade etmekten ¢ekinirim.

5. Beni alakadar etmedigini diisiindiigiim i¢in islerin nasil daha iyi yapilabilecegi
konusundaki goriislerimi ifade etmekten kaginirim.

6. Yoneticimin tepkisinden korktugum veya ¢ekindigim i¢in degisime iliskin fikirlerimi
ileri stirmem ve konugsmam.

7. Yoneticimin tepkisinden korktugum veya ¢ekindigim igin is ile ilgili bilgilerimi kendime
saklarim.

8. Bu isletmede ¢aligmaya devam edebilmek i¢in is ile ilgili olumsuz durumlar1 gérmezden
gelirim.

9. Isletmedeki devamliligini korumak amaciyla eksik hususlar1 diizeltmeye yonelik
goriislerimi agiklamaktan sakinirim.

10. Yoneticimin tepkisinden korktugum veya ¢ekindigim i¢in ortaya ¢ikan problemlere
yonelik ¢oziimlerimi gelistirmekten ¢ekinirim.

11. Bu isletme ile olan isbirligime dayanarak, gizli kalmasi gereken bilgileri kendime
saklarim.

12. Bu isletmeye yararli olmak amaciyla 6zel bilgilerimi saklarim.

13. Bu isletme ile ilgili sirlar1 agiklamam konusunda baskalarindan gelen baskilara
direnirim.

14. Bu isletmeye zarar verebilecek bilgileri aciklamay1 reddederim.

15. Bu isletme ile ilgili gizli kalmasi gereken bilgileri en uygun sekilde muhafaza ederim.




Ek 3: Diizenlenmis Bar-On Duygusal Skor Envanteri (EQ-I)

Degerli katilimel, asagidaki ifadelere 1-Tamamen katiliyorum, 2- Katiliyorum, 3- Kararsizim,

4-Katilmiyorum, 5- Kesinlikle Katilmiyorum seklinde siralanan agiklamalarindan birini isaretleyerek fikrinizi
belirtiniz. ifadelerin dogru veya yanhsi bulunmamaktadir. Bu nedenle ifadeyi okudugunuzda akliniza gelen ilk
cevap sizin tutumunuzu en iyi yansitan diisiince olacaktir.

1 2 3 4 5

1. Yiiksek strese dayanmakta basariliyimdir.

2. Hayallerimden ¢abuk siyrilabilir ve o anki durumun gergekligine kolayca donebilirim.
3. Zaman zaman ortaya ¢ikan tersliklere ragmen, genellikle islerin diizelecegine inanirim.
4. Baskalar1 benim iddial1 biri oldugumu diisiiniir.

5. Derin duygularimi bagkalart ile paylagabilirim.

6. Hangi konularda iyi oldugumu bilirim.

7. Eski aligkanliklarimi degistirebilirim.

8.Yapacaklarimin bana sik sik soylendigi bir iste ¢aligmayi tercih etmem.

9. Dogrudan ifade etmeseler de, baskalariin duygularini ¢ok iyi anlarim.

10. Insanlara ne diisiindiigiimii kolayca sdyleyebilirim.

11. Ofkemi kontrol etme konusunda basariliyimdir.

12. Nadiren diisiinmeden hareket ederim.

13. Fanteziler ya da hayaller kurmadan her seyi gergekte oldugu gibi gérmeye caligirim.
14. Baska insanlara saygi duyarim.

15. Benimle birlikte olmak eglencelidir.

16. Sahip oldugum kisilik tarzindan memnunum.

17. Yeni sartlara ayak uydurmak benim i¢in kolaydir.

18. Kendimi siklikla iyi hissederim.

19. Bagkalari tarafindan ihtiya¢ duyulan biriyim.

20. Istedigim zaman " hayir " demek benim igin kolaydir.

21. Duygularimi tanimlamak benim i¢in kolaydir.

22. Bazi seyler hakkinda fikrimi degistirmem kolaydir.

23. Genellikle en iyisini {imit ederim.

24. Aci geken insanlar fark etme konusunda iyiyimdir.

25. Biriyle ayni fikirde olmadigimda bunu ona sdyleyebilirim.

1. Cinsiyetiniz () Bay () Bayan

2. Yasmz () 20-25 () 25-35 () 35 ve lizeri

3.Egitim diizeyiniz () lisans () yiiksek lisans () doktora

4 Kag yildir bu kurumda galismaktasiniz? () 0-1 () 2-5 () 6 ve tizeri

5.Akademik unvaniniz ( )Arastirma Gorevlisi () Ogretim Gorevlisi () Okutman () Uzman



Ek 4: Tek Boyutlu Duygusal Zeka Icin Dogrulayici Faktor Analizi Amos Ciktist
(Ifadelerin Standartlastirilmis Regresyon Agirliklari)




Ek 5: Duygusal Emek i¢in Dogrulayic1 Faktor Analizi Amos Ciktisi (ifadelerin
Standartlastirilmis Regresyon Agirhiklar)




Ek 6: Orgiitsel Sessizlik I¢in Dogrulayici Faktor Analizi Amos Ciktis1 (Ifadelerin
Standartlastirilmis Regresyon Agirhiklary)
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Ek 7: Arastirmada Mevcut Kullamlan Model(ifadelerin Standartlastirilmis Regresyon
Agirhiklar)

30 DZT

DEY 10




Ek 8: Tiim Degiskenlerin ve Alt Boyutlarinin Korelasyon Tablosu
Correlations

DEY DED DES DET KaOS Sa0s KoOS OST DZBB | DzKYV | DZKME [ DzSB | DzSY DZT
DEY Pearson Correlation 1 297 -320™ 786" 148" 1877 -126" ,105" -,128" -1257  -166™ -051|  -1807 -155™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 017 ,046 016 018 ,002 336 ,001 ,003
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
DED Pearson Correlation 297" 1 ,034 823" ,019 -,046 ,103 ,040 ,082 ,050 112" 113" ,002 ,089
Sig. (2-tailed) ,000 527 ,000 718 ,386 ,052 455 123 341 034 ,032 ,968 ,094
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
DES Pearson Correlation -,320™ ,034 | -168" -,088 -159™ 254" ,008 ,399" 278" 326" 357" 345" 418"
Sig. (2-tailed) ,000 527 ,001 ,095 ,003 ,000 884 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
DET Pearson Correlation 786" 8237  -168™ 1 101 ,081 -,009 ,088 -,023 -,042 -,026 ,043 -,106" -,035
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,057 124 ,869 ,095 663 432 623 418 ,046 514
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
KaOS  Pearson Correlation 148" ,019 -,088 101 1 598" -,060 787 -205T 2127 -218™  -2827  -296"| -320™
Sig. (2-tailed) ,005 718 ,095 ,057 ,000 257 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
SaOS  Pearson Correlation 187" 046  -159™ ,081 ,598™ il -1n” 7397 -3757  -2967|  -3047| -3767| -4437| - 439"
Sig. (2-tailed) ,000 ,386 ,003 124 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
KoOS  Pearson Correlation -126" ,103 254" -,009 -,060] -1717 1 415™ ,295™ ,313™ ,353™ 331" 256" 373"
Sig. (2-tailed) 017 ,052 ,000 ,869 257 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
OST Pearson Correlation ,105" ,040 ,008 ,088 778" 7397 415 1| -188" -,095 -081  -1637  -2467( -,1927
Sig. (2-tailed) ,046 455 884 ,095 ,000 ,000 ,000 ,000 073 127 ,002 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
DZBB  Pearson Correlation -,128" ,082 ;399" -023]  -2957|  -3757 2957 -,188™ 1 646" 610 661" 661" 880"
Sig. (2-tailed) ,016 123 ,000 663 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
DZKYV Pearson Correlation -125" ,050 278" -042|  -2127  -296™ ,313™ -,095 646" 1 5757 580" 537" 788"
Sig. (2-tailed) 018 341 ,000 432 ,000 ,000 ,000 073 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000




N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
DZKME Pearson Correlation -166™ 112" 326" -026] -2187| -304™ ,353™ -,081 ,610™ 5757 1 530" 520" 776"
Sig. (2-tailed) ,002 034 ,000 623 ,000 ,000 ,000 127 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
DZSB  Pearson Correlation -,051 113" 357" 043 -2827 -376™ 3317 -163" 661" 580" 530" 1 663" 845"
Sig. (2-tailed) 336 ,032 ,000 418 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
DZSY  Pearson Correlation -,180™ ,002 ,345™ -106"  -296™|  -4437 256" -246™ 661" 537" 520" 663" 1 827"
Sig. (2-tailed) ,001 ,968 ,000 ,046 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358
DZT Pearson Correlation -155™ ,089 418™ -,035]  -3207| -439™ 3737 -192™ 8807 788" 776™ 845" 827" 1
Sig. (2-tailed) ,003 ,094 ,000 514 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358 358

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Pearson korelasyon katsayisi tablosu

r degeri ligki
0,00-0,25 Cok zayif
0,26 -0,49 Zayif

0,50 -0,69 Orta
0,70-0,89 Yiksek
0,90-1,00 Cok yiksek

Kaynak: Kalayc1 2006: 116
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