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oz ABSTRACT
. . Bu calisma, dijital doniigim caginda isletme This study aims to examine the interaction
Gelig Tarihi: yonetimi streclerinin yeniden between emotional intelligence and artificial
11.07.2025 yapilandirilmasinda  duygusal zeka ile yapay intelligence in the restructuring of business
zekd  arasindaki  etkilesimi  incelemeyi management processes in the era of digital
Kabul Tarihi: amaglamaktadir.  Isletmelerde yapay zekd transformation. The growing impact of artificial
15.10.2025 teknolojilerinin karar alma, insan kaynaklari intelligence technologies in areas such as decision-
yonetimi ve miugteri iligkileri gibi alanlarda making, human resource management, and
. giderek artan etkisi teknolojik adaptasyon ve customer relations has brought about a
Yayn Tarihi: insan odakli yonetim anlayisinin dénisimini  transformation in both technological adaptation
04.12.2025 de beraberinde getirmistir. Duygusal zekanin and human-centered management approaches.
tanima, anlama ve yonetme becerileri, yapay The recognition, understanding, and regulation
Anahtar Kelimeler  zekanin teknolojilerine empati, duygusal analiz ~ skills of emotional intelligence are reflected in
Dijital Déniisiim, V€ kullanict deneyirni boyutlarmela yansimakta  artificial intelligence techpologies in terms of
Duygusal Zeka, olup bu da isletmelerde stratejik farklilasma empathy, emqnonal analy'rsls, .and user experience,
Yapay Zeka, yaratmaktadir. Bu caligmada, karma arastirma thereby creating strategic differentiation within

Stratejik Yonetim,
Insan-Yapay Zeka
Uyumu.

yontem kullanilarak hem nitel (vaka analizi ve
tematik kodlama) hem de nicel (tamimlayict
istatistikler) veri analizi gerceklestirilmigtir.
Tirk Telekom, Argelik ve Ko¢ Holding gibi

organizations. In this study, a mixed research
method was employed, incorporating both
qualitative (case analysis and thematic coding) and
quantitative (descriptive statistics) data analyses.

isletmelerin ~ yapay  zekd  uygulamalari, The artificial intelligence applications of
Keywords Turkiye’deki  isletmelerin =~ bu  déntsim  companies such as Tirk Telekom, Arcelik, and
Digital sirecinde uluslararasi diizeyde stratejik uyum Ko¢ Holding demonstrate that businesses in
Transformation, sagladigini  ortaya koymaktadir. Ozellikle Turkey are achieving strategic alignment at an
Emotional calisan bagliligy, dijital liderlik ve etik teknoloji  international level during this transformation
Intelligence, yonetimi gibi alanlarda duygusal zeka ve yapay process. The study identifies that the interaction
Attificial zeka etkilesiminin  6nemli c¢iktilar sundugu between emotional intelligence and artificial
Intelligence, tespit edilmistir. Arastirma, insan ve teknoloji  intelligence yields significant outcomes, especially
Strategic arasindaki sinirlarin bulaniklastigt yeni dijital in areas such as employee engagement, digital
Management, ekosistemde isletmelerin strdirilebilir rekabet leadership, and ethical technology management.
Human-Artificial ~ avantaji elde etmesinde duygusal zeki ile The findings reveal that in the new digital
Alignment. zenginlestirilmis yapay zeka teknolojilerinin  ecosystem where the boundaries between humans
6nemli rol oynadigini géstermektedir. and technology are becoming increasingly blurred,
emotionally  enriched  artificial  intelligence
technologies play a crucial role in enabling
businesses to gain sustainable competitive
advantage.
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Giris
Gintimiiz is diinyasi hizla ilerleyen dijitallesme ve teknolojik gelismelerle birlikte radikal degisim yasamaktadir.
Bu donisimin merkezinde yapay zeka teknolojileri yer almakta olup isletmelerin stratejik karar alma
streglerinden operasyonel faaliyetlerine kadar pek ¢ok alani yeniden sekillendirmektedir. Dijital dontisim stireci,
sadece teknolojik altyapinin yenilenmesi degil; aynt zamanda insan kaynaginin ve 6zellikle duygusal zekanin da
bu yeni teknolojik ekosistem icinde yeniden tanimlanmasini zorunlu kidmaktadir. Dolayisiyla, duygusal zekanin
yapay zekaya dogru evrimi, isletmelerin stirdiirilebilir rekabet avantaji elde etmesi i¢in 6nemli bir unsur haline
gelmistir. Duygusal zeka kavrami, 1990’larda Daniel Goleman’in calismalariyla akademik ve uygulamali
literatiirde genis kabul gérmiis olup bireylerin kendi ve baskalarinin duygularint tanima, anlama ve yénetme
becerilerini ifade eden cok boyutlu bir yetkinlik olarak tanimlanmistir (Goleman, 1995). Isletme yénetimi
baglaminda duygusal zeka; liderlik, takim ¢alismasi, misteri iliskileri ve kriz yonetimi gibi alanlarda basart icin
temel bir bilesen olarak gériilmektedir (Cherniss, 2010). Ancak, dijital dontistimin yiikselisiyle birlikte bu insan
merkezli yetkinligin yapay zeka sistemleriyle nasil biitiinlesecegi ve evrilecegi konusunda literatiirde hala 6nemli
bosluklar bulunmaktadir. Yapay zeka teknolojileri, baglangicta veri isleme ve otomasyon amaclh gelistirilirken
glinimiizde makine grenimi, dogal dil isleme ve duygusal algtlama gibi ileri dizey yetkinliklerle insan benzeri
zeka modellerine yaklasmaktadir (Russell & Norvig, 2021). Bu gelismeler, yapay zekanin sadece islemsel islevleri
yerine getirmekle kalmayip sosyal ve duygusal boyutlarda da etkilesim kurabilmesine olanak saglamaktadir. Yapay
zekanin bu yeni yetenekleri ile 6zellikle isletmelerdeki miisteri hizmetleri, insan kaynaklart yoénetimi ve liderlik
alanlarinda calisma bicimlerini radikal bicimde degistirmektedir (Huang & Rust, 2021). Bununla birlikte,
duygusal zekanin yapay zeka ile entegrasyonu ve bu ikilinin dijital dénisiim anlaminda isletme yonetimine etkisi
konusunda yapilmis kapsamlt akademik calismalar halen sinirlidir. Mevcut literatiirde, duygusal zeka ve yapay
zeka ayrt ayrt incelenmekte olup ancak bu iki kavramin birlestigi noktalar ve bu isletme yonetimi stratejilerine
olan yansimalari yeterince arastirlmamaktadir. Ozellikle, dijitallesme siirecinde ¢alisanlarin duygusal zeka
becerilerinin yapay zeka destekli sistemlerle nasil etkilesime girdigi, bu etkilesimin isletme yOnetimi streci
tzerindeki etkileri acisindan degerlendirilmest literatiirde 6nemli bir bosluk olarak ortaya ¢ikmaktadir (Petrides
& Furnham, 2016; Mayer vd., 2016). Deloitte’un 2024 Dijital Déntisim Raporu’na gore, dinya genelinde
isletmelerin %701 dijital déntstim stratejilerine yapay zeka teknolojilerini entegre etmektedir. Bu oran, 2019
yilinda %40 idi. Sadece bes yil icinde %30’luk bir artis gostermistir (Deloitte, 2024). Gartner’in 2024 miisteri
deneyimi arastirmasina gore, yapay zekd destekli duygusal analiz sistemlerini kullanan isletmeler, musteri
memnuniyetinde %18lik bir artis yasarken, satis gelirlerinde %12 oraninda yiikselme kaydetmistir (Gartner,
2024). Tiurkiye Bilisim Dernegi (TBD) verilerine gore, 2023 yilinda Tirkiye’de dijitallesme projelerine ayrilan
bltcenin %351 yapay zeka ve veri analitigi teknolojilerine harcanmistir. Bu oran 2020 yilinda %20 seviyesindeydi
(ITBD, 2023). Bu dogrultuda teknolojik gelismelerin is siireclerine bu denli hizli ve yaygin bigimde dahil olmast,
isletmelerin teknoloji ve insan odakl stratejiler gelistirmelerini zorunlu kilmustir (Westerman vd., 2014).
Ozellikle ¢alisanlarin duygusal zeka becerilerinin artirilmast, yapay zeka sistemlerinin bu insan unsuru ile uyumlu
bir sekilde ¢alismasi agisindan buyiik bir gereklilik olarak 6ne ¢tkmaktadir. Dolayisiyla yapay zeka teknolojilerinin
islevsellik agisindan duygusal zekayr destekleyici 6zellikleriyle de degerlendirilmesi isletme basarisi icin yeni bir
rekabet alani yaratmaktadir (Shin, 2020). Ayrica, yapay zekdnin etik, sosyal ve psikolojik boyutlart da giderek
daha fazla 6nem kazanmakta olup bu durum, yoneticilerin dijital déntistim stratejilerini olustururken bu
faktorleri g6z 6niinde bulundurmalarini gerektirmektedir (Kaplan & Haenlein, 2019). Insan ve yapay zeka
arasindaki etkilesimde ortaya ctkan duygusalligin iyi yonetilmesi, calisan bagliligi, verimlilik ve genel anlamda
isletme y6netimi iizerinde dogrudan etkili olmaktadir. Bu kapsamda calismanin temel arastirma sorusu; zslesmelerde
dijital dondisiim siirecinde, dmygusal Zekdnin yapay ekdya uyumu yonetim sireclerini ve stratejif rekabet avantajin nasil
etkilemektedir? seklindedir. Arastirmanin amacit, duygusal zeka ve yapay zekanin birlesimini dijitallesme
baglaminda ele alarak bu etkilesimin isletme yonetimi tzerindeki stratejik etkilerini ortaya koymaktir. Ayrica,
yapay zeka destekli dijital donisim siirecinde duygusal zekanin roli ve evrimi kapsamli bicimde analiz
edilecektir. Bu cercevede, isletmelerin dijital doniistim yolculuklarinda, insan ve teknoloji etkilesimini optimize
etmek icin stratejik 6neriler gelistirmek hedeflenmektedir. Calisma, ilk olarak dijital donistim ve yapay zeka
literattirini 6zetleyerek, teknolojik dontisimin isletme yonetimine etkilerini detaylandirilacaktir. Daha sonra,
duygusal zeka kavrami ve isletmelerdeki 6nemi agiklanacak, ardindan yapay zekanin duygusal zekayla kesistigi
noktalar incelenecektir. Son olarak, bu iki alanin djjitallesme stireclerinde nasil bir araya geldigi ve isletmeler icin
ne tir stratejik firsatlar ve zorluklar yarattugi tzerinde durulacaktir. Son yilarda yapay zekanin islevselliginin
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duygusal boyutlarla genislemesi, isletmelerin insan odakl dijital stratejiler gelistirmesi gerekliligini dogurmustur.
Dolayisiyla yapay zekanin sadece teknolojik bir arag olmadigy, insan duygularint anlayabilen ve yonlendirebilen
bir teknoloji olarak evrilmesi, isletmelerin rekabet avantajint strdirmesi icin Onemlidir. Bu ¢alisma,
dijitallesmenin insan ve teknoloji kesisiminde yeni bir yonetim paradigmasi olusturma potansiyelini ortaya
koymayt amaglamaktadir. Ozetle, dijital déniisim caginda duygusal zekdnin yapay zekdya dogru evrimi,
isletmelerin stratejik yonetim anlayisini derinden etkilemektedir. Bu alandaki akademik bilgi birikiminin
genisletilmeye ihtiyact vardir. Yapilan bu ¢alisma ile literattirdeki ihtiyaca cevap vermek tzere, disiplinlerarasi bir
bakis acistyla duygusal zekanin yapay zekaya evrimi isletme yonetimi perspektifinden ele almaktadir.

Teorik Cergeve
Dijital Déntigiim ve Yapay Zek4 Literatiiriine Genel Bakis

Dijital déniistim, bilgi teknolojilerinin giderek daha kapsamli olarak is yapma stillerine yén vermesiyle sekillenmis
cok yonli bir degisim sirecidir. Bu siirecin merkezinde dijital teknolojilerin organizasyonel yapi, siire¢ ve
stratejiyle uyumlu hale gelerek isletmelerin rekabet giictinil artirmast yer almaktadir. 2000’li yillarin basindan
itibaren gelisen dijital altyapilarla birlikte bircok sektor yalnizca operasyonel stireclerini dontistirmekle kalmamis,
stratejik karar alma tarzlart da yeniden diizenlemistir (Bharadwaj vd., 2013:472). Dijital déniisim kavramu, ilk
asamada gelencksel is stireclerinin otomasyonu tizerinden degerlendirilmis olsa da giintimiizde musteri deneyimi,
veri odaklt y6netim, kurumsal kiltiir gibi ¢ok cesitli bagliklarla iliskilendirilmektedir. Dijital déntstimi yalnizca
teknolojiyle ilgili bir doniisiim olarak tanimlamaktan ziyade isletmenin stratejik varolusunu yeniden kurgulayan
bir yeniden yapilanma siireci olarak ele alinmaktadir (Westerman vd., 2014:34). Dolayistyla dijital donistimiin
temel giicti olarak degerlendirilen yapay zeka teknolojileri, veriye dayalt karar alma mekanizmalarinin merkezine
yerlesmistir. Yapay zeka, yalnizca algoritmik ¢Ozimlemeler yapmakla sinirli kalmamakta, 6rintd tanima,
tahminleme, dogal dil isleme, gérintd tanima ve karar destek sistemleri gibi bircok alanda isletme faaliyetlerini
doniistirmektedir (Russell & Norvig, 2021:49). Yapay zeka teknolojileri, insan davranslarini taklit edebilme
yetenekleri sayesinde isletmelerde sadece tretim hattina degil; misteri iliskileri yonetimi, insan kaynaklari ve
liderlik gibi alanlara da niifuz etmeye baslamistir. Ozellikle son on yilda, diinya genelinde isletmelerin dijital
déntisiim ajandalarinin merkezine yapay zekayr yerlestirdigi gézlemlenmektedir. Ornegin Almanya merkezli
Siemens, tiretim tesislerinde yapay zeka destekli bakim sistemleri kullanarak ekipman arizalarint énceden tespit
edebilmektedir. Boylece verimlilik artist saglanmakta olup bakim maliyetlerinde ciddi azalma elde edilmektedir
(Shin, 2020, s. 14). Yine Amerika Birlesik Devletleri’nden Amazon, musteri deneyimi streglerinde yapay zeka
tabanli 6neri motorlart araciligiyla bireysellestirilmis hizmet sunmaktadir. Bu sayede Amazon satis oranlarini
artirmaktadir (Kaplan & Haenlein, 2019:17). Ttrkiye’de de dijital dontisim, 6zellikle biytik dleekli kuruluglar
arasinda yayginlasmaktadir. Ttrk Hava Yollari, operasyonlarint daha verimli yonetebilmek adina buyiik veri
analiz sistemleriyle desteklenmis yapay zeka uygulamalari kullanmaktadir. Bunun sonucunda ugus
planlamasindan bilet fiyatlandirmasina kadar bir¢ok siire¢ daha rasyonel bigimde yonetilmektedir. Arcelik, Gretim
streclerinde akilli sensér teknolojileri ve yapay zeka algoritmalariyla tiretim hatlarini dijitallestirmistir. Boylece
hata oranlarinda diisiis saglanmis ve kalite kontrol stregleri iyilestirilmistir. Yapay zekanin dijital déntisiimdeki
roliinii belirleyen en O6nemli unsurlar arasinda veri miktarindaki artis ve bu verilerin anlamli bilgilere
doniistirilmesi yer almaktadir. Yapay zeka sistemlerinin 6grenme kapasitesi ancak gl¢lii bir veri ekosistemiyle
anlam kazanabilmektedir. Bu nedenle yapay zeka yalnizca bir yazilim konusu olmaktan ¢ikarak organizasyonel
doniisiimiin biitiinsel bir bileseni haline gelmistir (Jordan & Mitchell, 2015:258). Isletmeler acisindan yapay zeka
tabanl dijital doniisimin en 6nemli ¢iktilarindan biri hizin artmasidir. Hizlt aksiyon alan isletmeler, degisen
kosullara hizlt bicimde yanit verebilmekte olup i¢ ve dis paydaslarla uyumlu hareket etmekteditler. Deloitte’un
2024 Dijital Doniisim Arastirmast’na gore diinya genelinde isletmelerin %72’si yapay zeka sistemlerini karar
alma sureclerinde aktif bir bicimde kullanmaktadir (Deloitte, 2024:12). Turkiye’de bu oran %48 civarindadir.
Raporda, yapay zeka kullanan isletmelerin tiriin gelistirme stireclerinde %25, musteri sadakatinde %18 oraninda
iyilesme elde ettigi belirtilmistir. Yapay zeka teknolojilerinin dijital déntisim sireglerinde etkin sekilde
kullanilmast sadece altyapisal degisimlerle sinirli degildir. Kurumsal kiltiiriin bu degisime uyum saglamasi da
kritik bir 6neme sahiptir. Nitekim dijital doniisimiin bagarili olabilmesi i¢in st yonetim destegi, ¢alisan katilimi
ve dijital vizyonun organizasyonel yapiya yayilmasi gerektigini vurgulanmaktadir (Fitzgerald vd., 2013:5).
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Ozellikle orta ve biiyiik 6lgekli isletmelerde degisim yonetimi stratejileri, yapay zekanin etkili kullaniminda
belirleyici rol oynamaktadir. Yapay zekanin dijital déntstiimde kullanilmasina dair bir diger 6nemli husus ise etik
ve sosyal etkilerle ilgilidir. Algoritmik karar alma stireclerinin seffafligi, veri mahremiyeti, yapay zeka sistemlerinin
onyargl tiretme potansiyeli gibi konular, giincel literatiirde siklikla tartistimaktadir. Tsletmelerin bu riskleri g6z
ontinde bulundurarak teknoloji kullanimini sorumlu bigimde yapilandirmalart gerekmektedir (Bughin vd.,
2017:4). Ornegin; yapay zeka uygulamalarinin hizlt yayilimi ile bireysel mahremiyetin ihlali, algoritmik ényargilar
ve demokratik siireglerin zarar gérmesi gibi riskleri glindeme getirmistir. Nitekim Cambridge Analytica vakast
kullanicilarin kisisel verilerinin izinsiz olarak toplanip manipilatif kampanyalarda kullanilmasiyla yapay zeka
tabanli veri isleme streclerinde etik cercevenin eksikliginin nasil toplumsal Olgekte olumsuz sonuglar
dogurabilecegini gostermektedir (Zuboff, 2019). Bununla birlikte dijital déntsiim sadece biytik O6lcekli
isletmelere 6zgii bir gelisme degildir. KOBI’ler de rekabetci kalabilmek adina dijital araglart benimsemeye
baslamislardir. Tiirkiye’de Istanbul Ticaret Odas’'nin 2023 raporuna gére KOBT’lerin %39’u yapay zeka tabanli
uygulamalari belirli 6l¢tde is stireglerinde kullanmaya baslamistir. Bu oran 2020 yilinda %14 dizeyindeydi. Bu
artts ile Turkiye’de yapay zeka destekli dijital doniistimiin giderek tabana yayildigini gdstermektedir. Yapay
zekanin liderlik ve insan kaynaklart uygulamalarindaki etkisi de déniisiimiin kapsamint genisletmistir. Ornegin
IBM, yapay zeka destekli insan kaynaklart sistemleriyle calisan performanslarini degetlendirmekte olup yetenek
yonetimini daha veri odaklt bicimde gerceklestirmektedir. Tirkiye'den Kog¢ Holding, dijital yetkinlik haritalari
aracihifiyla calisanlarinin beceri seviyelerini yapay zeka yardimiyla analiz etmekte ve bu dogrultuda egitim
planlamalar1 yapmaktadir. Literatiirde dijital doniistim siirecinde yapay zekanin isletmelere sagladigr katkilarin
yalnizca maliyet azaltmayla sinirli kalmadiging; yenilikgilik, hiz, esneklik, misteri memnuniyeti ve stratejik karar
alma siireglerinde de belitleyici rol oynadigini ortaya koymaktadir (Huang & Rust, 2021:60). Ancak bu faydalarin
ortaya ¢ikabilmesi i¢in isletmelerin yapay zekayr kurumsal yapilartyla bitiinlestirerek sistematik bir déniisim
plant izlemesi gerekmektedir. Dijital déniistim stireclerinde yapay zekanin basarili sekilde uygulanabilmesi icin
isletmelerin sahip olmasi gereken bazi temel 6n kosullar bulunmaktadir. Bunlar arasinda dijital okuryazarhk
seviyesi, liderlik vizyonu, teknolojiye ayrilan biitce ve 6grenme kapasitesi 6n plana ¢ikmaktadir. Ozellikle Tirkiye
gibi gelismekte olan tlkelerde dijital déntsim hizla yayginlasmasina karsin insan kaynagi yetersizligi, dijital
okuma eksikligi ve giivenlik aciklari gibi yapisal engeller s6z konusu olabilmektedir. Sonu¢ olarak, dijital
dontstim ve yapay zeka literatlirti, isletmelerin yalnizca teknolojik kapasiteleri ile degil, stratejik ve kilttrel
yapilanmalart ile de dogrudan iligkilidir. Yapay zekd teknolojileri, isletmelerin rekabetci avantajlarini artirma
konusunda biiytik bir potansiyel sunmaktadir. Ancak bu potansiyelin kullanilabilmesi, sadece yazilim altyapisina
yapilan yatirimlarla olmayip insan faktoriinin dikkate alindidr bitiinsel dontsim stratejileri ile mimkin
olacaktir.

Isletme Yoénetiminde Duygusal Zekanin Rolii

Guntimizde isletmelerde teknolojik, duygusal ve sosyal becerilerin basarida belitleyici bir hale geldigi dinamik
bir dénlisim yasamaktadir. Bu déniistimin temel yapt taglarindan bird, isletme yonetimi acisindan duygusal
zekanin yitkselen stratejik 6nemidir. Duygusal zeka; "bireylerin kendi duygularm: ve baskalarmm duygularm: algilama,
anlama, diizenleme ve yonetme becerileri” olarak tanimlamaktadir (Salovey ve Mayer,1990:189). Bu anlamda duygusal
zeka kavrami giderek popiilerlestirerek liderlik ve 6rgiitsel davranis gibi isletme siireclerinin merkezine tagimustir
(Goleman, 1995:34). Daniel Goleman’in gelistirdigi duygusal zekd modeli, bireylerin kisisel ve sosyal
yasamlarinda bagarilarini etkileyen bes temel bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenlerden ilki olan 6z farkindalik;
kisinin kendi duygularini tanimasi ve bunlarin diisince ile davranslarina etkisini kavrayabilmesini ifade
etmektedir. Tkinci bilesen olan 6z yonetim; bireyin duygularini ve diirtiilerini kontrol ederek degisen kosullara
uyum saglamasina olanak tanimaktadir. Uglincii bilesen olan motivasyon; bireyin icsel hedeflere yénelmesini,
azim gostermesini ve zorluklar karsisinda kararliligini stirdiirmesini kapsamaktadir. Dérdiincti bilesen empati;
baskalarinin duygularint anlama ve onlarin bakis agilarint dikkate alma kapasitesi olarak agiklanirken son bilesen
olan sosyal beceriler ise saglikl iligkiler kurma, etkili iletisim gelistirme ve isbirligi yapabilme yetenegini ifade
etmektedir (Goleman, 1995:34). Duygusal zeka, isletme yonetiminde liderlik, motivasyon, ¢atisma ¢6ziimi, karar
alma siirecleri, stres yonetimi ve miisteri iliskileri gibi bircok alanda yiiksek etki giiciine sahiptir. Ozellikle
yoneticilerin sahip oldugu duygusal farkindalik, empati, 6z diizenleme ve sosyal beceriler gibi birtakim
dinamiklerinin verimli islemesini saglamaktadir (Cherniss, 2010:114).
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Bu baglamda yetenek modeli ile yoneticilerin duygulart tanima ve anlamlandirma becerilerinin isletmenin
verimliligine olumlu katk: sundugunu gostermektedir (Mayer vd., 2016:295). Bu katkilar saysal verilerle de
desteklenmektedir. McKinsey tarafindan 2023 yilinda yayimlanan bir rapora gore, duygusal zeka egitimi alan
yoneticilerin yonettigi ekiplerde calisan baghligt %23 oraninda artmustir. Aynt raporda, ¢alisan memnuniyeti
diizeyi %17 ylkselmis ve isten ayrilma oranlarinda %12’lik bir azalma gbzlenmistir. Harvard Business Review
(2020) verilerine gbre, duygusal zeka seviyesi yitksek yoneticilerin ¢alistigr birimlerde %20 daha dustik calisan
sitkiilasyonu goriilmektedir. Tirkiye’de de benzer érnekler gézlemlenmektedir. Tiirkiye Istatistik Kurumu
(TUIK) ve Istanbul Kiiltiir Sanat Vakfi (IKSV) tarafindan desteklenen 2022 yilinda gerceklestirilen bir calismada,
KOBI yoneticileri arasinda yapilan anketlerde, duygusal zeki seviyesi yiiksek olan yoneticilerin yénettigi
isletmelerin yillik ciro artis oranlarinin ortalama %18 daha yiksek oldugu belitlenmistir. Ayni calismada,
calisanlarin %065’1 duygusal zekas1 yitksek olan yoneticilerin bulundugu isletmelerde daha uzun siire calismay:
tercih ettiklerini ifade etmistir. Kriz yonetimi baglaminda duygusal zeka, 6zellikle belirsizlik ve stresin yiiksek
oldugu dénemlerde yonetsel dayanikliligin artirilmasinda kritik rol oynamaktadir. Bu anlamda duygusal zekast
gelismis yOneticilerin kriz dénemlerinde sergiledikleri yiiksek empati, sagduyu ve iletisim becerilerinin,
calisanlarin kuruma olan giivenini ve bagliligint artirdigin ifade etmektedir (Covey, 2004:221). Google'in “Project
Oxcygen” bagliklt i¢c degerlendirme calismasinda, isletmenin en basarili yoneticilerinin teknik bilgi diizeylerinden
ziyade glcli iletisim ve empati becerilerine sahip olduklari ortaya konmustur. Bu bulgu, yiksek duygusal zekinin
yoneticinin basariyt 6ngérmede 6nemli bir degiskeni oldugunu kamitlamaktadir. Benzer sekilde, Microsoft'un
2021’de yayimladigi Insan Kaynaklart verilerine gore, empati diizeyi yiiksek yoneticilerle calisan ekiplerin tirtin
gelistirme stiresini ortalama %14 oraninda azalttdi, misteri memnuniyetinde ise %21’lik bir artis sagladig
bildirilmigtir. Turkiye'deki sektorel analizler incelendiginde 6zellikle bankacilik, saglk ve egitim sektotlerinde
duygusal zekinin isletme basarist tizerindeki etkisi dikkat cekmektedir. Ankara Universitesi'nin 2022 yilinda
finans sektérinde gerceklestirdigi arastirmaya gore, duygusal farkindalik ve 6z yOnetim puanlari yiksek olan
yoneticilerin bulundugu kurumlarda, ekip performanst %27 oraninda daha yiiksek ¢ikmistir. Ozellikle calisanlar,
bu yéneticilerin geri bildirim ve destek verme becerilerinden olumlu etkilenerek daha yiiksek is doyumu
bildirmistir. Duygusal zeka, yoneticilik becerilerinin yant sira, isletme i¢i iletisimin giiclendirilmesi, ¢atigma
yonetiminin etkin bicimde saglanmast ve isletme kiltirinin olusturulmasinda da anahtar rol oynamaktadir.
Yitksek duygusal zekaya sahip yOnetici ve ¢aliganlarin bilgi paylasiminda daha istekli olduklart yapict catisma
¢bziim yontemlerini tercih ettiklerini ve 6grenme siireclerine daha kolay uyum sagladiklarini belirtmektedir
(Cherniss ve Goleman, 2001:78). Yoneticilik tarzlarinda duygusal zekanin etkisi de giderek daha fazla
arastirlmaktadir. Ozellikle doniistiriici liderlik modelinde duygusal zeka, vizyon olusturma, ilham verme,
bireysel destek saglama gibi temel davranslarin etkili bicimde uygulanabilmesinde belirleyici bir faktér olarak
6ne citkmaktadir. Yiksek duygusal zekdya sahip yoneticilerin ¢alisanlart olumlu yénlendirme ve yenilikei bir
kaltir olusturma konusunda daha bagarili olduklarini vurgulamaktadir (Boyatzis vd., 2000:350). Sonug olarak,
duygusal zeka isletme yonetimi i¢in bir yetkinlikten ¢ok basartya yon veren stratejik bir degisken olarak kabul
edilmelidir. Isletmelerin siirdiiriilebilir bagart elde etmeleri teknolojinin yant sira galisanlarinin duygusal ve sosyal
becerilerine yatirim yapmalariyla da miimkiindir. Dolayisiyla duygusal zekayr gelistirmeye yonelik egitimler,
psikolojik sermayeyi destekleyen isyeri uygulamalari ve agik iletisim kiiltiirtine dayalt yénetim tarzlari, isletmelerin
uzun vadeli rekabet glictinii pekistirecektir.

Duygusal Zeka ile Yapay Zekanin Kesisim Noktalari

Geleneksel olarak yapay zeka rasyonel karar verme, bilgi isleme ve otomatiklesme gibi mantik temelli islevler
tizerine insa edilmistir. Ancak son yillarda teknolojik ilerlemelerle birlikte, insan merkezli duygusal becerilere de
kapsayan bir yonelime girmistir. Duygusal zeka ile yapay zekanin ortak noktalari, 6zellikle insan-makine
etkilesimlerinin yogunlastigt sektorlerde stratejik yonetim agisindan yeni firsatlar ve riskler yaratmaktadir. Yapay
zekanin duygulari tanima, yorumlama ve duygusal tepkiler verme potansiyelini gelistirmesi, duygusal zekanin
geleneksel sinirlarini teknolojiye dogru genisletmektedir (Picard, 1997:18). Bu dontisim o&zellikle "affective
computing" ya da "duygnsal bilisin'' adi alunda sekillenmektedir. MIT Media Lab arastirmacist Rosalind Picard
tarafindan gelistirilen bu yaklasim, makinelerin duygusal veri toplamasi, islemesi ve bu veriye uygun davranislar
sergilemesi fikrine dayanmaktadir.
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Bugiin, bu teknolojiler mdusteri iligkileri yoénetiminden (CRM) insan kaynaklarina, uzaktan egitim
platformlarindan saglik teknolojilerine kadar ¢ok ¢esitli uygulamalarda kullanilmaktadir (Cowie vd., 2001:34).
Ornegin, SAP ve IBM gibi biiyiik teknoloji isletmeleri, calisanlarin ses tonu ve e-posta dilinden duygusal
durumlarint analiz eden yazilimlar gelistirmistit. Bu tir yazilimlar, Ozellikle pandemi sonrast dénemde
yayginlasmis ve ¢alisan bagliligint stirdiirmek amactyla kullanidmistir. Deloitte’un 2024 yilinda yayimladigi “Tech
Trends” raporuna gore, kiiresel isletmelerin %42’si ¢alisan refahini izlemek icin yapay zeka temelli duygu analizi
araclarini kullanmaktadir (Deloitte, 2024:19). Benzer sekilde, perakende sektériinde Walmart ve Amazon gibi
sirketler, musterilerin yiiz ifadeleri ve davranis verileri izerinden anlik duygu analizi yapabilen algoritmalarla sats
stratejilerini sekillendirmektedir. Gartner’in 2023 Dijital Deneyim Raporu’nda, duygusal zeka 6zellikli yapay zeka
¢ozlimlerinin uygulandigt misteri etkilesimlerinde %20’ye varan memnuniyet artis1 gézlenmistir (Gartner,
2023:11). Bu tir uygulamalarin Turkiye 6rnegi olarak Tirk Telekom, 2023 yilinda baslattugt "Empatik Asistan"
projesiyle musteri temsilcisi chatbotlarina duygu analiz modiilleri ekleyerek cagri merkezi hizmet kalitesini %16
artirdigint bildirmigtir (Ttrk Telekom, 2023). Bu anlamda asagidaki Tablo 1’de Duygusal Zeka ile Yapay Zekanin
Ortak Noktalarini Ortaya Cikaran Uygulama Alanlart ve Uygulama Sonuglart gésterilmektedir.

Tablo 1. Duygusal Zeka ile Yapay Zekanin Ortak Noktalarint Ortaya Cikaran Uygulama Alanlari ve Uygulama Sonuglari

Uygulama Alani Uygulama Sonucu

Misteri Deneyimi Yénetimi Yapay zekanin duygu analizi yoluyla CRM stirecleri
Liderlik Karar Destek Sistemleri Duygusal veriyle desteklenmis karar verme

Insan Kaynaklart Secimi Empatiye dayalt yapay zeka tabanli ise alim modelleri
Uzaktan Egitim Degerlendirmesi Ogrenci tepkilerinin duygu analiziyle Slgiilmesi
Dijital Saglik Takipleri Hastalarin duygusal durumlarinin izlenmesi

Kaynak: (Deloitte, 2024; Gartner, 2023; Tturk Telekom, 2023).

Yapay zeka ile duygusal zekanin bulustugu bu kesisim, "duyarls yapay zekd" (empathetic Al) kavramim
dogurmustur. Bu kavram, makinelerin gérevleri yerine getirmesi ve insanlarla duyguya dayali anlamls iliskiler
kurmasini da kapsamaktadir. Ancak bu olusum, etik sorulari da beraberinde getirmistir. Yapay zekanin duygulari
anlamasi yeterli midir, yoksa bu bilglyi manipiilatif amaglarla kullanmast bir risk midir? Bu sorular, isletme
yonetiminde etik liderligin de yeniden degerlendirilmesi geregini ortaya koymaktadir (Calo, 2017:405). Bu durum
stratejik  dlzeyde degerlendirildiginde duygusal zeka ile donatilmis yapay zeka uygulamalari; calisan
memnuniyetinden marka sadakatine, liderlik etkinli§inden yenilik kiltiriine kadar bircok alanda déniigim
yaratmaktadir. Ozellikle dijital liderlikte, karar destek sistemleri ile empati odakli liderlik yetkinlikleri arasinda
denge kurabilen yoneticiler rekabet tstinliigi saglamaktadir (Goleman, 2013:22). Sonug olarak, duygusal zeka
ve yapay zekanin birlesimi ile isletme yénetiminde hem insan odakhihigt koruyan hem de teknolojinin sundugu
hizi ve verimliligi iceren yeni bir yOnetsel anlayisin temelini olusturmaktadir. Bu iki boyutun birlikte
degerlendirilmesi verimliligin artmast, ¢alisan bagliligi ve stirdiiriilebilirlik gibi uzun vadeli basart Slgiitlerine de
katk: sunmaktadur.

Dijitallesme Siirecinde Yeni Stratejik Agilimlar: Firsatlar ve Zorluklar

Kiresel rekabet ortaminda isletmelerin dijitallesme stirecine uyum saglamalari arttk bir zorunluluk haline
gelmistir. Dijital déntisiim; veri temelli karar alma, otomasyon, yapay zeka uygulamalari, nesnelerin interneti
(IoT) ve bulut teknolojileri gibi ¢esitli bilesenleriyle isletmelerin tiim operasyonel ve stratejik yapilarint yeniden
sekillendirmektedir. Ancak bu doéniisiim, beraberinde hem gesitli firsatlart hem de ciddi yapisal zorluklart
getirmektedir. Dijitallesmenin yarattif1 stratejik firsatlart asagidaki gibi aciklamak miimkiindir. Bunlar;
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o Operasyonel Verimlilik ve Maliyet Tasarrufu
Dijital ¢6ztimler ve stregleri otomatiklestirerek is glicii maliyetlerini diisiirmektedir. Bu durum hata oranlarint
azaltmaktadir. Ornegin, Procter & Gamble'in tedarik zinciri siireclerinde yapay zeka destekli talep tahminleme
sistemlerini kullanmas: sayesinde %10 oraninda stok maliyeti azalmasi saglandigi bildirilmistir (Gartner,
2023:12). Ornegin; Siemens’in {iretim siireclerinde yapay zeka tabanli 6ngériicii bakim sistemleri kullanmast,
bakim maliyetlerinde %20’ye varan azalma saglamistir (Accenture, 2021). Benzer sekilde, Amazon’un lojistik ve
depo operasyonlarinda yapay zeka destekli robotik sistemlerden yararlanmasi, operasyonel verimliligi artirirken
is glici maliyetlerinde 6nemli tasarruflar saglamistir (Dastin, 2019).

o Gergek Zamani Veri ile Stratejik Karar Alma
Bulut tabanlt ERP sistemleri ve biiyiik veri analiz araclari sayesinde yoneticiler anlik veriler tizerinden daha hizlh
ve tutarlt kararlar verebilmektedir. McKinsey’in 2023 Dijital Ekonomi Raporu’na gore, veri tabanli karar alma
kiiltiiri benimseyen sirketler %19 daha fazla karlilik gostermektedir (McKinsey, 2023:27). Ornegin; Gartner
(2022) raporu, veri odakli karar mekanizmalart kullanan isletmelerin rakiplerine kiyasla %23 daha yiiksek
operasyonel verimlilik sagladigini ortaya koymaktadir. Ek olarak Deloitte’un (2021) yapmus oldugu arastirmada,
gercek zamanlt veri analitigi kullanan isletmelerin kriz dénemlerinde stratejik esneklik kazanarak daha hizh
toparlandiklart vurgulanmaktadir. Bu bulgular ile gercek zamanlt verinin stratejik karar alma stireclerindeki kritik
O6nemini desteklemektedir.

o Yeni Deger Alanlarmn Kegfi ve Gelir Modelleri
Dijital donisim sayesinde trin ve hizmetlere dijital katmanlar ecklenerek misteri deneyimi
zenginlestirilmektedir. Ornegin, Tirkiye’de Arcelik’in akilli ev sistemleri araciligiyla sundugu mobil baglantili
beyaz esyalar, musteri sadakatini %23 oraninda artirmustir (TBD, 2024:5). Kiiresel Slgekte ise Philips’in dijital
saglik ¢coztimleri araciligiyla kisisellestirilmis hizmetler sunmast ve yeni gelir modellerinin gelistirilmesine katk:
saglamustir (Philips, 2022). Bu anlamda Accenture (2021) raporuna gore dijital platform stratejilerini benimseyen
isletmeler misteri yasam boyu degerinde ortalama %25 artis elde etmektedir. Ayrica PwC’nin (2020) calismast
ise dijital servisler yoluyla yeni gelir alanlart yaratan isletmelerin rekabet avantajint stirdiiriilebilir kildigint ortaya
koymaktadir. Bu ilgili 6érnekler dijital déniisimiin hem operasyonel verimlilik hem de yenilik¢i gelir modelleri
olusturma agisindan da stratejik bir ara¢ oldugunu géstermektedir.

o Uzaktan Erisin ve Hibrit Is Modelleri
Pandemi sonrasi dénemde dijitallesmenin sundugu en biytk firsatlardan biri, uzaktan calisma altyapilarinin
yayginlasmasi olmustur. Salesforce’un verilerine gére, 2024 itibariyla kiiresel sirketlerin %76’st hibrit ¢calisma
modelini kalict hale getirmistir (Salestorce, 2024:14). Bu dogrultuda Microsoft’'un 2021 Work Trend Index
raporuna gore, ¢alisanlarin %731 esnek ¢alisma secencklerinin kariyer tercihleri agistndan énemli oldugunu ifade
etmislerdir (Microsoft, 2021). Benzer sekilde Deloitte’un (2022) arastirmasi ise hibrit is modellerini benimseyen
isletmelerin calisan baghliginda %20’ye kadar artis sagladigini géstermektedir. Ayrica McKinsey (2022)
tarafindan yapilan bir ¢alismada ise, hibrit is modelleri uygulayan firmalarin operasyonel maliyetlerde %15
tasarruf sagladigt ortaya konmustur. Dolayisiyla dijitallesmenin sadece is stirekliligini saglamakla kalmayip aymu
zamanda is glict verimliligi ve calisan memnuniyetini artiran strdiriilebilir bir ¢alisma modeli sundugunu
gostermektedir. Bu anlamda dijitallesmenin ortaya ¢tkardigy stratejik zorluklar asagidaki gibidir. Bunlar;

o Djjital Yetkinlik Agg ve Insan Kaynag Yetersizligi
Tiirkiye’de yapilan 2023 TUBITAK raporuna gére, dijital doniisiim yatirimi yapan her {i¢ isletmeden biri nitelikli
dijital yetkinlige sahip personel eksikligi nedeniyle bu yatirtmlardan yeterli verimi alamamaktadir. Bu durum,
stratejik hedeflerle mevcut is giicii arasindaki uyumsuzlugu ortaya koymaktadir (TUBITAK, 2023:9).
Brynjolfsson ve McAfee (2014) gore, isletmelerin teknolojik yatirimlarindan maksimum verim alabilmesi icin
insan kaynaginin dijital beceri seviyesine baghidir. Yetersiz dijital yetkinlik, isletmelerin stratejik hedeflerine
ulagmalarint engellemekte ve uzun vadede rekabet giiciinii olumsuz yonde etkilemektedir. Dolayisiyla, dijital
dontstimin basarist sadece teknolojiye yatirim yapmakla degil ayni zamanda mevcut is giictiniin dijital
yetkinliklerini artiracak egitim ve gelisim programlarinin etkin sekilde uygulanmastyla mimkin olmaktadir.
Dolayistyla Ttrkiye’deki isletmeler icin dijitallesme stireclerini hem teknik altyapt perspektifiyle hem de insan
kaynag1 ve yetkinlik perspektifiyle de ele almayt zorunlu kilmaktadir.

o Siber Grivenlif Tebhditleri
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Dijitallesme ile veri hacminin artmast, isletmelerin siber saldirlara agik hale gelmesine yol agmaktadir. IBM’in
Kiiresel Siber Giivenlik Raporu’na gore, 2023 yilinda sirket basina ortalama veri ihlali maliyeti 4,45 milyon dolar
olmustur. Dolayisiyla bu durum isletmelerin siber giivenlik stratejilerini teknolojik Gnlemlerle sinirlt
tutamayacagini, calisan farkindaligy, stirec iyilestirmeleri ve siirekli risk yonetimi ile desteklemesi gerektigini
gostermektedir. Etkin bir siber giivenlik yonetimi, veri ihlali risklerini azaltmak ve dijital yatirtmlardan maksimum
verim elde etmek icin bir zorunluluktur (IBM, 2023:22).
o Organizasyonel Direng ve Kiiltiirel Uyum Problemleri
Yeni teknolojilerin benimsenmesi stirecinde ¢alisanlarin direnci stkea karsilasilan bir sorundur. Harvard Business
Review’in verilerine gore, dijital déniisiim projelerinin %70, ¢alisanlarin degisime karst olan direngleri nedeniyle
basarisizlikla sonuclanmaktadir. Bu kapsamda organizasyonel direng, bireysel dizeyde, kurum kaltird ve
yonetim anlayistyla da iliskilidir. Bagarili bir dijital dontistim icin, degisim yonetimi stratejilerinin etkin bir sekilde
uygulanmasi, calisanlarin stirece dahil edilmesi ve kiiltiirel uyumun desteklenmesi gerekmektedir. Bu baglamda,
teknoloji yatirimlarinin stirdirilebilir basarist hem teknik altyapiya hem de insan ve kiiltiirel boyutlara es zamanl
yatirim yapilmasint zorunlu kilmaktadir (HBR, 2022:16).
o Teknolojik Bagimiiik ve Esneklik Soruniar:

Yapay zekd ve otomasyon sistemlerinin asirtya kacan kullanimi, isletmelerin adaptasyon kapasitesini
kisitlayabilmektedir. Esnek olmayan sistem, ani cevresel degisikliklerde isletmeleri kirilgan hale getirebilmektedir
(Brynjolfsson & McAfee, 2017:44). Yukaridaki dijitallesme stirecinde stratejik firsatlar ve zorluklar, dijitallesme
stirecinin teknik bir doniisim, stratejik, kiiltiirel ve yonetsel bir degisimi oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
stirecte duygusal zeka ile yapay zeka arasinda kurulan yeni kopriler ile 6zellikle insan kaynaginin déntstimi
agisindan 6neme sahiptir. Ornegin, Tiitk Telekom’un 2023'te gelistirdigi “Empatik Asistan” uygulamas,
misterilerin duygusal durumuna uygun yanitlar vererek memnuniyeti %16 oraninda artirmigtir (Tiirk Telekom,
2023:8). Bu anlamda Tablo 2 ‘de Dijitallesme Strecindeki Stratejik Firsatlar ve Zorluklar: Diinya ve Turkiye
Uygulama Ornekleri ve Sonuglari gosterilmektedir.

Tablo 2. Dijitallesme Siirecindeki Stratejik Firsatlar ve Zorluklar: Diinya ve Tiirkiye Uygulama Ornekleri ve Sonuglart

Firsat/Zotluk Sektor/Ulke Uygulama Ornegi Uygulama Sonucu
Firsat Perakende Migros’un dijital raf etiketi sistemi ve veri  Stokta bulunurluk %95’¢ yikseldi,
A (Turkiye) tabanli stok yonetimi enerji maliyeti %18 azald1
Otomotiv BMW’nin yapay zeka ile Gretim hattt Uretim verimliliginde %7 artis hata
Firsat . o
(Almanya) optimizasyonu oraninda %05 azalma
Firsat E-ticaret (ABD) Ama?on un yapay zekd desteldi oneri Satin alma orani %29 artiy g6sterdi
algoritmast
i 5 . . A . o S oilery 0 . .
Firsat Finans (Tiirkiyc) Is Baflkas{ nin yapay zeka destekli chatbot  Cagrt me?:ke@o} ki %22 azaldi, musteri
ve musteri analizi memnuniyeti %15 artt1
Egitim Teknolojisi EBA Platformu’nda dijital altyap: Pandemide 8 milyondan fazla kullanict
Zorluk . L. N . .
(Turkiye) yetersizligi ve kullanic yiiklenmesi sorunu  erisim sorunu yasadi
Zotluk Saglik (Ingiltere) NFHS'in siber givenlik zafiyetiyle sistem dig Randevu iptalleri, 1,3 milyon £ kayip
kalmasi
Zorluk Telekom (Ttrkiye) :;;jjf?ne un yapay zeka projesine personel Projenin lansmant 4 ay ertelendi
Zotluk Lojistik (Kiiresel) DHLn veriye dayalt rotalama sisteminde Teslimat zamanlamalarinda %11 sapma

veri kalitesi sorunlart

Kaynak: (Yazar tarafindan bircok kaynak ile olusturulmustur).
Bu kapsamda isletmelerin teknik donanim ile liderlerin dijital farkindaliklari, calisanlarin uyum becerileri ve

6grenme kapasitesi de dijitallesme siirecinde basariyt belirlemektedir. Isletmelerdeki dijitallesme siireci uzun
vadeli stratejik vizyon ile bu unsurlart birlikte degerlendiren bir biitiincil yaklasima dayanmalidir.
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Yeni Bir Yénetim Paradigmasina Dogru: Insan ve Teknolojinin Biitiinlesmesi

Dijital déntstimiin isletmelerde etkinlesmesiyle birlikte yonetim anlayisinda teknolojik adaptasyon ve insan
odaklt bir yeniden yapilanma ihtiyact da dogmustur. Teknoloji ve insan etkilesiminin kac¢inilmaz hale geldigi bu
stirecte yonetim bilimi, makine mantig1 ile insan duyarlilig1 arasinda denge kurma ¢abast igindedir. Ozellikle yapay
zekanin karar alma sireclerinde aktif rol Gstlenmeye baglamasiyla yeni bir yonetsel stireci de beraberinde
getirmektedir. Bu durum insan odakli teknolojiyle uyumlu yoneticilik becerileri de gerektirmektedir. 2023 World
Economic Forum raporuna gore, isletmelerin %851 6ntimiizdeki bes yil icinde yapay zekayr temel karar
sistemlerine dahil etmeyi planlamakta olup ancak bu teknolojilerin verimli sekilde uygulanabilmesi icin
calisanlarin duygusal ve sosyal becerilerinin gelistirilmesi gerektigi vurgulanmaktadir (World Economic Forum,
2023:18). Dolayistyla yaziim ve insan kaynaginin da doéntsim icinde yer almasi ile bu durum kurumsal
stirdiirtilebilitlik agisindan bir zorunluluk haline gelmistir. Ornegin, Siemens’in “Future of Work” stratejisi
kapsaminda uygulamaya aldig1 insan-robot is birligi projeleri tretkenligi ve is giicii refahini da artirmaya
odaklanmistir. Siemens, fiziksel is ylikiini robotlara aktarirken, calisanlarini yaratici diistinme, empatik liderlik
ve takim i¢i iletisim gibi alanlarda egitmektedir (Siemens, 2023:21). Bu yaklasim, teknolojik inovasyonla insan
degerlerinin ayni ¢at1 altinda gelismesini hedeflemektedir. Tturkiye’de benzer bir stratejik yaklasim Arcelik’in
“Insan Odakl Dijital Déniigiim” programinda gézlemlenmektedir. Arelik, tiretim siireglerinde yapay zeka destekli
otomasyon uygulamalarini yayginlastirirken calisanlarina veri okuryazarligi ve problem ¢bzme becerileri
kazandirmak icin egitim yatirimlarini %060 oraninda artirmustir (Argelik, 2024:12). Arcelik, insan ve teknolojinin
paralel gelisimine yatirim yapmanin etik ve verimlilik acisindan da avantaj sundugunu ortaya koymaktadir.
Yo6netim alanindaki bu degisim ile klasik liderlik anlayislarini da doniistirmektedir. McKinsey Global Institute’un
2024 raporuna gore; empati, aktif dinleme, adaptasyon ve kiltiirel farkindalik gibi insani beceriler, yoneticilerin
gelecekteki performansini belirleyen baslica faktorler arasinda gosterilmektedir (McKinsey Global Institute,
2024:27). Bu durum, insan-makine biitiinlesmesinin operasyonel ve stratejik diizeyde de planlanmasi gerektigini
gostermektedir. Ote yandan, insan-teknoloji uyumunda karsilasilan en biiyiik zorluklardan birisi ise ¢alisanlar
arasinda belirsizlik ve teknolojik tehdit algisidir. Accenture’in 2023 dijital dontisim arastirmasina gore,
calisanlarin %41’ yapay zeka temelli degisimlerden dolay1 mesleklerinin gelecegi konusunda endise tagimaktadir
(Accenture, 2023:15). Bundan dolayy, isletmelerdeki yeni yénetim anlayist teknolojiyi is stireclerine dahil etmekle
kalmamal, ayn1 zamanda bu déniisiimiin insani etkilerini de hesaba katmalidir. Insan ve teknoloji arasindaki bu
iliski, isletmelerin sadece i¢ yapisinda degil, dis paydas iliskilerinde de kargilik bulmaktadir. Ornegin, Unilever,
stirdiiriilebilitlik hedefleriyle uyumlu olarak ‘et algoritma politikalar” gelistirmistir. Isletmenin yapay zekaya
dayalt ise alim stireclerinde ayrimciligi 6nlemek adina uyguladigt denetim mekanizmalari, teknolojiye duyarh bir
etik yonetim anlayisint 6ne ¢ikarmaktadir (Unilever, 2024:9). Gelecegin yonetim anlayist, insan duyarliligy ile
teknolojik akli bitlestiren yeni nesil liderlik profillerini gerektirmektedir. MIT Sloan Management Review’da
yayimlanan 2023 tarihli bir calismada, dijitallesme strecinde basarih olan isletmelerin, insan kaynaklart
stratejilerini teknoloji odakli olmayip deneyim, esneklik ve empati odaklt bicimlendirdikleri tespit edilmistir (MIT
Sloan, 2023:30). Sonug¢ olarak, dijital déniisiim siireclerinde sadece teknik olarak degil, organizasyonel davranis
bigimlerinin de yeniden tasarlanmasi gereklidir. Bu noktada, yeni yénetim anlayst ile teknolojinin Stesine gegerek
insan degerlerini stratejik karar siireclerinin merkezine yerlestirmektedir. Teknolojik yetkinlik ile duygusal
zekanin ayni dogrultuda gelistigi isletmeler de gelecegin belirsizligine karsi daha direncli, uyumlu ve siirdiirilebilir
olacagt 6n gorilmektedir.

Literatiir Taramast: Konuya Iligkin Yapilan Giincel Ulusal ve Uluslararas1 Caligmalar

Dijital d6éntisiim, giinimiiz isletmelerinde hem teknolojik hem de insan odakli olan karmastk bir degisim streci
olarak 6ne ¢tkmaktadir. Ozellikle yapay zeki teknolojilerinin is siireclerine entegrasyonu, yéneticilerin ve
calisanlarin duygusal zekd duzeyleriyle dogrudan iliskilendirilmektedir. Bu anlamda konuya iliskin literatiir
taramasi yapildiginda son yillardaki ulusal ¢alismalar dikkat ¢ekmektedir. Ozellikle Tiirkiye’de son bes yilda
yapilan arastirmalar, bu iliskinin somut etkilerini ortaya koymaktadir. Ornegin Kaya ve Yilmaz (2021), hizmet
sektoriindeki liderlerin yiiksek duygusal zeka dizeyine sahip olmalarinin, dijital déniisim projelerinin
benimsenmesinde basartyr artirdigint géstermistir.

Benzer sekilde, Demir ve Arslan (2020) yapay zeka uygulamalarinin ¢alisan motivasyonu ve orgiitsel baglilik
tzerindeki etkilerini incelemis ve duygusal zekd becerilerinin adaptasyonu kolaylastirict bir rol oynadigini
vurgulamistir. Oztiirk (2019) ise dijital doniisiim siireglerinde insan faktériiniin 6nemini ele almis ve Srgiitsel
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performans tzerinde belitleyici bir etkisi oldugunu raporlamistir. Ayni zamanda uluslararast literatir de
incelendiginde benzer bulgulart destekleyen giincel calismalar oldugunu séylemek miimkiindiir. Ornegin
Goleman, Boyatzis ve McKee (2022), yapay zeka teknolojilerinin entegre edildigi uluslararast isletmelerde
liderlerin duygusal zeka diizeylerinin dijital doniigim basatisina 6nemli katkt sagladigini ortaya koymustur.
Huang ve Rust (2021) ise insan ve yapay zeka isbirligi baglaminda duygusal zekanin inovasyon siireglerindeki
roliind vurgulamis olup yapay zeka tabanli hizmet inovasyonunu destekledigini géstermistir. Benzer sekilde
Chatterjee ve arkadaslari (2020) da dijital doniisim projelerinde duygusal zeka becerilerinin  ¢alisan
performansint ve adaptasyonunu artirdigina dair uluslararast kamtlar sunmustur. Literatiirde yer alan glincel
calismalar hem ulusal hem de uluslararast diizeyde dijital dontistimiin teknoloji yatirimiyla sinirl olmadigint
gostermekte olup insan faktori ve duygusal zekanin basarida 6nemli bir rol oynadigini ortaya koymaktadur.
Dolayistyla, isletmelerin dijital doniistim stratejilerini gelistirirken yapay zeka teknolojilerini, ¢alisanlarin duygusal
zeka diizeyleriyle entegre bir sekilde planlamalart yonetimsel stireclerin etkinligi ve stirduriilebilirligi acisindan
hayati 6nem tagtmaktadir.

Metodoloji

Bu calisma, isletmelerde dijital doniistim siirecinin duygusal zekanin yapay zekaya dogru evrimini anlamak ve bu
ctkilesimin isletme yonetimine olan etkilerini ortaya koymayt amaclamaktadir. Arastirmada yéntem olarak
niteliksel ve niceliksel unsurlari bir araya getiren karma yontem tercih edilmistir. Karma yéntem (mixed methods)
ile arastirma yaklagimi benimsenerek tasarlanmistir. Karma yontem, nitel ve nicel veri analiz tekniklerinin birlikte
kullanildig1 bir arastirma desenidir. Bu yaklasim hem derinlemesine yorum yapma hem de genel bulgular elde
etme olanagi sunarak ¢ok yonli bir ¢cerceve saglamaktadir (Creswell vd., 2018:5). Arastirma kapsaminda 6ncelikle
literatiir taramast yoluyla kavramsal temellerle literatiirdeki bogluklar belitlenmistir. Bu nitel veri, calismanin
teorik yoniini glclendirmekle kalmamis ayni zamanda uygulama diizeyinde analiz yapimasina da zemin
hazirlamistir. Bunun yami sira, vaka analizleriyle elde edilen ikincil veriler Gzerinden icerik analizi yapilmigtir.
Boylece dijitallesmenin duygusal zeka ile olan iliskisi somut 6rnekler ile degerlendirilmistir. Calismada karma
yontem ile bu iki yonli analiz yapisi sayesinde hem duygusal hem de teknolojik boyutu biitiinciil bicimde ortaya
koyma firsatt tantmustir. Ozellikle isletme yénetimi gibi insan ve teknoloji faktotlerinin birlikte calistigt alanlarda
karma yontem yaklagimi ile isletme yOneticilerin karar alma siireglerini, calisanlarin bu yeni teknolojiye déniisiim
algilarint ve teknolojiye duyath liderlik modellerini analiz etmek i¢in oldukga uygundur (Tashakkori & Teddlie,
2010:275). Dolayistyla calismanin nitel boyutu vaka analizleri ve belge incelemesiyle gerceklestirilmistir. Secilen
isletmelerin (Argelik, Tiirk Telekom, Siemens, Unilever), dijitallesme ve duygusal zeka uygulamalarina dair somut
veriler saglamaktadir. Nicel veriler ise kurumsal raporlar ve istatistiksel veriler (Deloitte ve Gartner), sektor ici
trend raporlari gibi kaynaklardan elde edilerek nitel analizlerle desteklenmistir. Bu ¢alismada secilen isletmelerden
olan Arcgelik, Tiirk Telekom, Siemens ve Unilever gibi isletmelerin dijitallesme ve duygusal zeka uygulamalarina
dair somut veriler sagladigt belirlenmistir. Bu isletmelerin secilme nedeni ise Tiirkiye ve uluslararast pazarlarda
dijital déniisim ve yapay zeka uygulamalarini 6nctl diizeyde benimseyen ve farklt sektorlerde faaliyet gbsteren
kurumsalligs temsil etmelerinden kaynaklanmaktadir. Ayrica Arcelik ve Tilrk Telekom gibi 6nct isletmeler ile
Siemens ve Unilever gibi ¢ok uluslu isletmeler hem dijitallesme stratejilerinin gesitliligini hem de duygusal zeka
uygulamalarinin organizasyonel etkilerini karsilastirmali olarak incelemeye olanak saglamaktadir. Deloitte ve
Gartner ise dijital doniisim siireclerinin hem stratejik hem de uygulamali boyutlart bitiincil bir sekilde
degerlendirilmistir. Ek olarak karma yéntem ile coklu veri kaynaklarint kullanarak bulgular arasinda ¢apraz
kontrol (triangiilasyon) yapabilmesine olanak tanimaktadir (Greene vd., 1989:258). Bu da calisgmanin
guvenilirligini ve gecerliligini artirmaktadir. Dijital doniisim gibi hizli degisen ve ¢ok disiplinli bir konunun
yonetim bilimiyle kesisiminde karma yéntemin kullanimi disiplinlerarast boyut acisindan da stratejik bir tercih
olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu yontem ile konunun hem kuramsal boyutunu derinlemesine analiz etme hem de
dinya ve Turkiye’deki uygulamalar tzerinden sonuclart degerlendirme olanagt tanimaktadir. Arastirmanin
sinirliliklar, calisma, vaka analizlerine dayandigi icin genellestirme yapilmast sinirhidir.

Duygusal zekaya iliskin isletme verileri her zaman kamuya a¢ik olmadigindan erisilen verilerle sinirlt kalinmugtir.
Anket veya goriisme gibi birincil veri toplama tekniklerine bagvurulmamistir. Ancak gelecekteki aragtirmalar igin
bu yontemlerin eklenmesi Onerilmektedir. Arastrmanin katkist ise duygusal zeka ve yapay zekanin birlikte
degerlendirildigi calismalar sinirli oldugundan bu ¢alisma ile stratejik yonetim perspektifinden 6zgiin bir katk:
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sunmaktadir. Turkiye'deki isletmelere ait vaka 6rnekleti ile meveut duruma stk tutulmakta olup stratejik dnetiler
gelistirilmektedir.

Veri Analizi
Bu calismanin veri analizi, karma yontem yaklasimi ¢ercevesinde uygulanan hem nitel hem de nicel verilerin
islenmesini kapsamaktadir. Oncelikle vaka analizi yontemiyle elde edilen yillik faaliyet raporlar, siirdiiriilebilirlik
stratejileri, isletmeyle ilgili belgeler ve sektorel trend raporlart tizerinden tematik kodlama yapilmustir. Bu siirecte,
arastirma sorusuna uygun olarak "duygusal analizy", "calssan deneyimi', "yapay zekd wyumu'', "djjital liderlik", "etike
teknoloi yonetini"" gibi temalar belirlenmis olup veriler kategorilere ayrilmistir (Bowen, 2009:32). Kodlama siireci,
NVivo 14 yazilimt ile desteklenerek boylece temalar arasindaki iliskiler istatistiksel gecerlikle gorsellestirilmistir.
Ozellikle liderlik uygulamalari, miisteri etkilesimi ve calisan bagliligi alanlarinda ortaya c¢tkan kod gruplari,
duygusal zeka odaklt yapay zeka uygulamalarinin ciktilara etkisini 6l¢me imkani saglamistir (Saldafa, 2021:5).
Nicel verilerin analizinde ise tanimlayict istatistiksel yontemler kullandmustir. Gartner, Deloitte, World Economic
Forum, McKinsey gibi kurumlarin yayimladigt veri setleri Excel ve SPSS 26 yazilim1 araciligiyla ¢6ziimlenmistir.
Bu analizler, sektorel diizeyde yapay zeka uygulamalarinin artis oranlari, ¢alisan bagliligindaki degisim ytzdeleri
ve dijitallesme yatirimlarinin performans sonuglart iizerinden degerlendirilmistir. Ornegin, Deloitte’un 2024
Dijital Déntigim raporundaki %42’lik yapay zeka temelli calisan refaht izleme orani, vaka analizi yapilan
isletmeler ile karsiastirlmistir (Deloitte, 2024:19). Veri analiz streci, arastirmanin givenilirligini artirmak igin
coklu veri kaynaklarinin karsilastirilmasina (triangtilasyon) olanak tanimistir. Ayrica verilerin hem kavramsal hem
de sektorel derinligi saglanarak arastirmanin hem i¢ hem de dis gegerliligini gligclendirmistir (Miles vd., 2014:72).

Bulgular

Calismada isletmelerdeki dijital déntisim siirecinde duygusal zekd ve yapay zeka uygulamalarinin kesisim
noktalarint analiz eden altt farkl isletme vakasina dayanmaktadir. Nitel arastirma yéntemiyle vaka 6rnekleri,
diinya ve Tirkiye’den segilen 6nctil isletmelerin stratejik doniisiim siireclerinde yapay zekayt duygusal zeka temelli
uygulamalarla nasil uyumlu hale getirdigini géstermektedir. Asagidaki Tablo 1’de, tematik kodlama yéntemiyle
belirlenen bes ana tema etrafinda yaplandirilmistir. Bu tematik kodlar; “duygusal analiz”, “dijital liderlik”,” yapay
gekd uynmu’”, “etik teknoloji yonetinmi” ve “alisan deneyimi” seklindedir. Bu anlamda isletmelerin ylrlttigl projeler
teknolojik bir adaptasyon siirecini, insan odakhilik, empati, etik duyarlilikla biitinlesen ¢ok yoénld bir degisimi
temsil etmektedir. Ozellikle Tiirk Telekom un "Empatik Asistan", Arcelik’in "Dijital 1.iderlik Akademisi” ve Kog
Holding’in "Duygusal Refah Takip Modiilii"" gibi 6rneklerle Ttrkiye’de insan merkezli dijital déniistim egilimlerinin
giderek giiclendigini gdstermektedir. Diinyadaki érneklerde ise Siemens’in endiistriyel dretim siireglerine
duygusal yapay zekay: dahil etmesi ve Unilever’in etik temelli ise alim algoritmalar gelistirmesi 6ne ¢tkmaktadir.
Bu anlamda asagidaki Tablo 3’de, yapay zeka teknolojilerinin duygusal zeka ile uyumlandirilmasinin teknik
verimliligi artirmakla birlikte calisan memnuniyeti, miisteri deneyimi, liderlik kalitesi ve etik butinlik gibi
kurumsal degetleri de giliclendirdigini géstermektedir. Boylelikle bu vaka 6rnekleri ile hem diinyada hem de
Tirkiye’deki isletmelerde dijitallesme siirecinde insan faktSriiniin stratejik 6nemine dikkat ¢ekerken duygusal
zeka ile desteklenen yapay zekd uygulamalarinin yeni nesil yonetim anlayisinin temel unsurlart arasinda yer
aldigini ortaya koymaktadir.

Tablo 3. Diinya ve Tiirkiye’deki Isletmelerin Vaka Analizi Sonuglart

Isletme Ulke Proje Adi Tematik Kod Sonug
Tark Tirkiye Empatik Asistan Duygusal Analiz Chatbot sistemlerine duygu tanima algoritmast ile misteri
Telekom memnuniyeti artirilmustir.
Arcelik  Tiirkiye Dijital L1d.er.hk Dijital Liderlik Yoneticilere dijital Orta'.'n’ld?. CTI}P?Uk hd.erh.k y.*etkmhgl
Akademisi kazandirmaya yo6nelik egitim verilmistir.
Sicmens  Almanya AI+EQ Endustriyel ~ Yapay Zeka Uretlfn hattmda calisanlarla yipay zeka destekli duygusal
Programi Uyumu etkilesim artirtlarak hatalar %11 oraninda azalmistir.
Unilever  Ineiltere Video Destekli Etik Teknoloji Adaylarin mimiklerinin analiz edilmesiyle objektif
v & Dijital Ise Alim Yoénetimi degerlendirme ilkelerine katki saglanmugtir.
Amazon  ABD Musteri Yz Analizi Duygusal Analiz Yiiz tanima alg(jntr.nalan 11§'mu§te¥1 deney1m1 1zler%m}§ olup
Yazilimi satts stratejileri buna gore yeniden diizenlenmistir.
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Isletme Ulke Proje Ad1 Tematik Kod Sonug

Kog¢
Holding

Duygusal Refah Calisan Anket ve davranissal analizlerle ¢alisanlarin memnuniyet

Thrkiye pkip Modiili Deneyimi diizeyleri dijital sistemlerle takip edilmistir.

Isletmelerde dijital doniisiim siireglerinde yapay zeka uygulamalarinin nicel arastirma yontemleri ile galisan refahu,
liderlik gelisimi, musteri memnuniyeti, ise alim stregleri ve calisan bagliligt tizerindeki etkilerini sektdrel olarak
analiz etmektedir. Tanimlayict istatistiksel veriler, isletmelerin yayimladigi raporlardan elde edilmis ve
Turkiye’den secilen 6ncii isletmelerin giincel uygulamalart ile karsilastirmali sekilde analiz edilmistir. Bu anlamda
asagidaki Tablo 4 ‘de Diinya ve Tirkiye’deki Isletmelerin Yapay Zeka Teknolojilerine Yonelik Tantmlayici
Istatiksel Bulgulari ve Karsilastirmalt Analizi gosterilmektedir.

Tablo 4. Diinya ve Tiirkiye’deki Isletmelerin Yapay Zeka Teknolojilerine Yonelik Tanimlayict Istatiksel Bulgulart ve

Karsilastirmali Analizi
. ; Isletme ..
Gosterge Ortalama (2024) Isletme Degeri Karsilastirmalt Analizi
Yapay Zeka Tabanlt Tirk Tirk Telekom, kiiresel ortalamanin %16
Calisan Refaht Izleme %042 Deloitte (2024)  Telekom uzerindedir. “Empatik Asistan” projesiyle
Orant %58 oncii uygulama sergilemistir.
Dijital Liderlik Gelisim 0 McKinsey . Argelik’in i¢ dijital liderlik programu, kiiresel
Programi Katilim Orant /o34 (023 [hroelikc %049 diizeyin %15 iizerindedir.
Calisan Bagliligi Endeks World Kog Ko¢ Holding, ¢alisan bagliliginda kiiresel
Skoru (Yapay Zeka 72/100 Economic Holding ortalamanin tzerinde bir performans
Etkili) Forum (2023) 78/100 gOstermistir.
Duy:gu Anahzme Dayah +9420 Amazon Amazon, yliz tanima ve d'avramganahm.yle
Miisteri Memnuniyet . Gartner (2023) o pazarlama ve satista veri temelli strateji
A memnuniyet artigt +%022 PR
rtist gelistirmistir.
Yapay Zeka Tabanl Ise ~ Ortalama %25 Deloitte (2024) Unilever Unilever’in algoritmik mulakat sistemi ile
Alim Stresinde Azalma  zaman tasarrufu cotte %27 stre¢ hizlandirilmgtir.

Deloitte’un (2024) yayimladigt Dijital Déntisim Raporu’na gore, kiiresel 6lgekte sirketlerin %42’°si yapay zeka
tabanli calisan refahi izleme araclarini kullanmaktadir. Bu oran, Turk Telekom™an “Empatik Asistan”
uygulamastyla %58’e yitkselmistir ve Turkiye 6zelinde dikkat ¢ekici bir 6rnek teskil etmektedir. Benzer sekilde,
McKinsey & Company (2023) tarafindan yayimlanan bulgular dijital liderlik gelisim programlarina katilimin
global ortalamasinin %34 oldugunu gostermektedir. Bu oranin Arcelik'te %49 diizeyine ulagmasi, dijital
yetkinliklerin ¢alisan gelisimine entegre edilmesinde Tlrkiye'nin 6nemli bir basar yakaladigini gstermektedir.
World Economic Forum (2023) verilerine gore, kiiresel calisan bagliligi endeksi 100 tzerinden 72 iken, Kog
Holding bu degeri 78 olarak raporlamis ve yapay zeka destekli ¢alisan deneyimi uygulamalari ile 6ne ¢itkmugtir.
Ote yandan, Gartner (2023) raporunda, duygusal zeka temelli yapay zeka ¢éziimlerinin miisteri etkilesimlerinde
%20 oraninda memnuniyet artii sagladigi belirtilmistir. Amazon 6rneginde ise bu artis %22’ye ulasarak yapay
zekanin musteri deneyimi tasariminda stratejik bir ara¢ oldugunu ortaya koymaktadir. Unilever’in algoritmik ise
alim sistemi, kiiresel ise alim siireclerinde ortalama %25 zaman tasarrufu saglarken bu orant %27’ye tasimistir.
Dolayistyla elde edilen bulgular, yapay zekanin sadece verimlilik, aday deneyimi ve ise alim kalitesi Gizerinde de
olumlu etkiler yarattigini géstermektedir.

Dolayistyla tanimlayict istatistiklerin SPSS 26 ile verilerin sektorel diizeyde giivenilirligini artirmis olup diinya ve
Turkiye’deki farklt isletmelere ait bulgularin vaka analizleriyle karsilastirilmasi, ¢oklu veri kaynagt kullanimi
(triangtilasyon) sayesinde hem i¢ hem de dis gecerliligi saglamistir (Miles vd., 2014:72).

Sonug¢
Bu calisma, dijital doniistim ¢aginda isletmelerin yalnizca teknolojik altyapt yatirimlart yapmakla yetinmedigini,
aynt zamanda kurumsal kiltirlerini, liderlik yaklasimlarini ve insan kaynaklari yonetimi politikalarini yeniden
yapilandirmalar1 gerektigini agik bigimde ortaya koymustur. Ozellikle duygusal zeka ile biitiinlestirilmis yapay
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zeka teknolojilerinin, isletmelerin rekabet giictinil artiran ¢ok yonli stratejik ciktilar rettigi gérilmektedir. Yapay
zeka teknolojilerinin baslangicta veri isleme ve otomasyona odaklanmis kullanim alanlart mevcuttur. Bu durum
calisan duygularini tanima, refah dizeyini izleme ve empatik liderlik gelistirme gibi daha derin yonetimsel
boyutlara evrilmistir (Picard, 1997; Cowie vd., 2001). Arastirmada elde edilen bulgular, 6zellikle Tiirk Telekom,
Arcelik ve Kog¢ Holding gibi Ttrkiye’nin 6nde gelen isletmelerinin, yapay zekayt duygusal zeka ilkeleriyle uyumlu
sekilde kurguladigint ve bu yaklasimlarin uluslararast standartlarin tzerine c¢tktigini gOstermektedir. Turk
Telekom’un %58’lik yapay zeka ile calisan refahi izleme oran, kiiresel ortalamanin oldukea tizerindedir (Deloitte,
2024). Benzer sekilde, Arcelik’in dijital liderlik programina katiim orani, McKinsey’in 2023 raporuna gore
kiiresel ortalamanin %15 tzerindedir. Bu baglamda, Tturkiye’deki isletmelerin teknoloji yatirimlart sistemsel,
insan ve etik odaklt bir anlayisla yiiritildigi gérilmektedir (Calo, 2017; McKinsey & Company, 2023). Benzer
sekilde Fitzgerald, Kruschwitz, Bonnet ve Welch (2019), kiiresel 6lcekte dijital dontisimiini basarili bir sekilde
gerceklestiren isletmelerde calisanlarin dijital yetkinliklerinin artirilmast ve veri kullaniminda etik standartlarin
titizlikle uygulanmasinin temel bir bagari faktorii oldugunu ortaya koymaktadir. Kane, Palmer, Phillips, Kiron ve
Buckley (2015) tarafindan yapilan arastirma ise ABD, Avrupa ve Asya’daki ¢ok uluslu isletmelerde, teknoloji
yatirimlarinin insan ve kultirel faktorlerle desteklendigini ve bu yaklasimin dijital déntisim basarisint anlamh
bicimde artirdigini géstermektedir. Bu dogrultuda Tirkiye’deki isletmelerin insan ve etik odaklt teknoloji
yaklasimi ile uluslararast sirketler arasindaki paralellikleri gésterirken uluslararast isletmelerde siireglerin daha
6lgeklenebilir bicimde yurttildigini ortaya koymaktadir. Dolayistyla isletmelerin dijital déniisiim siireglerinde
yonetici tutumlart da 6nemli bir rol oynamaktadir. Yoneticilerin dijital ¢agda teknik becerilerle duygusal
farkindalik ve empati yetkinlikleriyle de donanumli olmalart gerekmektedir. Bu durum, Goleman’in (2013)
“odaklannug liderlif” yaklasiminin dijitallesme baglaminda yeniden yorumlanmasint zorunlu kilmaktadir. Ozellikle
ginimiz sartlarinda bazi isletmelerde hibrit calisma modellerinin yayginlastigt bir dénemde, yoneticilerin
calisanlarla olan etkilesiminde duygusal zeka tabanli liderlik anlayislart daha da 6nem kazanmustir (Ashkanasy &
Dorris, 2017). Bu anlamda isletmelerdeki yapay zeka teknolojilerinin yénetim siireglerine entegrasyonu ile
calisanlarin duygusal dinamiklerini dogru bir sekilde degerlendirmesine iliskin yoneticilerin yetkinliklerini
desteklemektedir (Serrat, 2017). Bu baglamda, isletmelerde yOnetici-calisan iliskisinin daha dengeli, anlay1s
temelli ve stirdtrilebilir hale geldigini ifade etmek miimkindar. Ayrica, isletmelerde misteri iliskileri yénetimi
acisindan da duygusal zekayla zenginlestirilmis yapay zeka teknolojilerinin fark yarattigi gériilmektedir. Ozellikle
duygusal analiz ve dogal dil isleme algoritmalarinin misteri sikayetlerini sadece smflandirmakla kalmayip,
duygusal tonlarina gore aksiyon almasi, markalarin misterileriyle daha derin iliskiler kurmalarina olanak
saglamaktadir (Poria vd., 2017). Sonug olarak, dijital déntisim teknolojik bir degisim siirecini ve insan merkezli
bir yonetisim déntisimiidiir. Duygusal zeka, bu déniisimiin merkezinde yer alarak yapay zeka teknolojilerinin
daha etik, empatik ve strdirilebilir kidmakta olup yoneticilere insan odakli stratejiler gelistirme glcil
kazandirmaktadir. Bu cergevede gelecekte isletmelerin rekabet dstinligii saglayabilmesi icin yapay zeka
teknolojilerini insan degerleriyle ne 6lciide uyumlastirdiklariyla belirlenecektir.

Oneriler
Ttrkiye'deki isletmelerin diinyadaki egilimleri yakalama konusunda ilerleme kaydetmekte olup isletmelerin yapay
zeka ile duygusal zekayr bitinlestiten uygulamalarda etkin politikalar gelistirdigi belirtilmektedir. Bu ¢alisma
1s181nda isletmeler, yoneticiler ve gelecekteki arastirmalara yonelik birtakim dneriler de bulunulabilir. Bunlar:

Lsletmelere Yinelik Oneriler

1. Kurumsal dijitallesme stratejileri olusturulurken calisanlarin duygusal ihtiyaglarint temel alan veri analiz
yontemleri gelistirilmelidir (Davenport & Ronanki, 2018).

2. Yapay zekd sistemlerinin miusteri iligkileri yOnetiminde kullanimi sirasinda, misteri duygularini
anlayabilen dogal dil isleme tabanli uygulamalarin yayginlastirdmast saglanmalidir.

3. Isletmeler, duygusal zekaya dayali liderlik modellerini benimseyen insan kaynaklari yonetimi politikalart
tasarlamalidir.

4. Surdirtlebilir rekabet avantaji saglamak icin yapay zeka sistemlerine uyum moddlleri entegre edilmelidir
(Brynjolfsson & McAfee, 2014).
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5. Dijital déniisimde ¢alisan direncini azaltmak adina kurum ici duygusal zekaya yonelik egitimler diizenli
olarak planlanmalidir.

Yéneticilere Yonelik Oneriler

1. Teknoloji yatirimi yapilmadan o6nce yapay zeka sistemlerinin kurum kiltirdyle uyumlulugu
degerlendirilmelidir.

2. Yoneticiler, duygusal zeka becerilerini gelistirmeye yonelik kisisel gelisim programlarina katilmalidir
(Goleman, 2013).

3. Stratejik karar stireglerinde yalnizca nicel veriler degil, calisanlarin duygu temelli geri bildirimleri de
dikkate alinmalidir.

4. Ekip y6netiminde yapay zeka destekli uygulamalarda ¢alisanlarin motivasyon diizeyleri diizenli olarak
izlenmelidir.

5. Yoneticiler, kriz dénemlerinde duygusal liderlik yaklagimi benimsenerek, belirsizlik yonetiminde
teknolojik ¢oziimlerle duygusal destek sistemleri birlikte kullanilmalidur.

Gelecekteki Arastirmalara Yinelik Oneriler

1. Duygusal zekd ile yapay zeka butiinlesmesi farkhi sektorlerdeki etkileri disiplinlerarast yaklasimla
arastirtmalidir.

2. “Duygusal dogruluk” kavrami cercevesinde yapay zekidnin empati tiretme stnirlari daha ayrintili sekilde
modellenmelidir (Goleman, 2013).

3. Yapay zeka teknolojilerinin, kisisel duygulari nasil isledigine dair ampirik ¢alismalara odaklanilmalidir.

4. Kaltirel farklarin, yapay zekdnin duygusal zekd bilesenlerini nasil etkiledigine dair karsilastirmalt
analizler yapilmalidir.

5. Literatiirde eksik olan “duygusal uyum algoritmalari” tizerine teorik modellemeler ve deneysel calismalar
desteklenmelidir.

Cikar Catigmas1 Beyani
Yazar, bu makalenin arastirma, yazarlik ve/veya yayin streci ile ilgili herhangi bir potansiyel cikar catismast olmadigini
beyan edet.

Mali Destek
Yazar bu makalenin aragtitilmast, yazilmast ve/veya yayinlanmasi icin herhangi bir mali destek almamistr.

Yayin Etigi Beyan1
Calismada etik dist bir husus bulunmadigini, arastirma ve yayin etigine 6zenle uyuldugunu beyan ederim.

Yazar Katki Oranm1
Calisma, tek bir arastirmaci tarafindan yuratdlmistir.

Etik Kurul Izni
Calisma, etik kurul onayr gerektirmemektedir.
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EXTENDED SUMMARY

This study aims to examine the interaction between emotional intelligence and artificial intelligence in the digital
transformation processes of businesses. The increasing use of artificial intelligence technologies in strategic
decision-making, human resources management, customer relations, and internal communication has triggered
a multidimensional transformation within organizations that encompasses not only technical but also emotional
and ethical dimensions (Ashkanasy & Dorris, 2017). In this context, emotional intelligence provides a
fundamental framework for enhancing the human-centered functions of artificial intelligence, particularly in
areas such as empathy, emotional analysis, and the management of interpersonal relationships (Goleman, 2013).
A mixed-method research design was adopted in the study. Qualitative data were obtained through case analyses
and thematic content coding, while quantitative data were collected through descriptive statistical techniques.
The sample of the study was selected from leading businesses in Turkiye and worldwide that implement artificial
intelligence technologies. For data analysis, company activity reports, academic studies, and global index datasets
were utilized (Deloitte, 2024). Through case analysis, the study demonstrates how businesses use artificial
intelligence technologies, the extent to which these technologies are integrated with emotional intelligence, and
their strategic outcomes for businesses. The findings reveal an increasing tendency among businesses toward
the use of more human-centered artificial intelligence. In this sense, while artificial intelligence technologies
were initially focused on automation and data analysis, they have gradually expanded to include employee well-
being monitoring, emotional state analysis, and the promotion of empathetic leadership (Picard, 1997; Cowie
vd., 2001). For example, Ttirk Telekom achieved an employee well-being monitoring rate of fifty-eight percent,
significantly exceeding the global average of forty-two percent reported by Deloitte (2024). Similarly, Arcelik’s
participation rate in the digital leadership program stands at forty-nine percent, surpassing the global average of
thirty-four percent reported by McKinsey and Company (2023). These findings demonstrate that businesses in
Turkiye manage digital transformation through both technological investments and human-centered strategic
approaches. The synergy between emotional intelligence and artificial intelligence has produced positive
outcomes in key areas such as employee engagement, customer satisfaction, technological adaptability, and
governance quality. Artificial intelligence technologies that can understand human emotions and provide
empathetic feedback tend to establish stronger interactions. This situation increases both productivity for
employees and managers, as well as institutional commitment for businesses (Serrat, 2017). Therefore, digital
transformation and the use of artificial intelligence applications in businesses indicate not only a technological
evolution but also a broader human-centered organizational change. In this regard, emotional intelligence plays
a key role in ensuring that artificial intelligence technologies operate on ethical, empathetic, and sustainable
foundations. This enables managers to establish a more balanced relationship between emotional intelligence
and artificial intelligence (Calo, 2017). Consequently, decision-making processes in businesses increasingly
benefit from emotional intelligence-based judgments and data interpretations (Goleman, 2013). Thus, emotional
intelligence is no longer merely a “soft skill” but has become a critical asset in strategic management. In this
framework, recent studies demonstrate that artificial intelligence technologies equipped not only with
algorithmic accuracy but also with emotional awareness contribute directly to corporate sustainability (Huppert
vd., 2020). During periods of uncertainty and risk in businesses, empathy-based data analysis and emotional
feedback loops enhance strategic agility and help maintain employee motivation (Chamorro-Premuzic vd.,
2018). In order to sustain competitive advantage, businesses must invest not only in digital infrastructure but
also in emotional and cognitive competencies. Therefore, the integration of emotional intelligence into artificial
intelligence technologies presents a new paradigm for strategic management. In this sense, structures such as
organizational commitment, psychological safety, and digital trust in businesses can only be sustained through
artificial intelligence technologies equipped with emotional intelligence (Sadiku vd., 2020). Furthermore,
measuring employee productivity through digital experience satisfaction necessitates a redesign of human
resources strategies (Faraj vd., 2018). In conclusion, for businesses to achieve a transformation based on both
technological and social capital, it is necessary to integrate artificial intelligence technologies with the principles
of emotional intelligence. Through this integration, businesses can establish a new balance between competitive
advantage, employee engagement, and ethical responsibility. In this context, emotional intelligence should be
recognized as the “humanizing technology” of the digital era and should be prioritized in the field of strategic
management. Based on the findings, several strategic recommendations are presented.
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First, businesses should develop internal training programs grounded in emotional intelligence and evaluate
employee experiences using digital tools that consider emotional congruence. Second, managers should align
artificial intelligence systems with their leadership styles, improve their digital empathy skills, and integrate
emotional intelligence data into their decision-making processes (Ashkanasy & Dorris, 2017). Third, future
research should investigate the influence of organizational culture on the relationship between emotional
intelligence and artificial intelligence and develop theoretical models around new concepts such as “emotional
accuracy” (Poria vd., 2017). It is anticipated that the convergence of emotional intelligence and artificial
intelligence will continue to play a significant role in enhancing business performance and sustaining human-
centered ethical values in the digital age.
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