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DUYGUSAL ZEKA VE ILETISIM BECERILERI ARASINDAKI
ILisKi!
RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL INTELLIGENCE AND
COMMUNICATION SKILLS

.ELI'F GUL*
ALPTEKIN GUNEY™
OZET

Daniel Goleman’in 6n plana ¢ikarttigi ve artik giiniimiiz igletmeleri tarafindan onay géren duygusal zeka kavrami
gittikge degerli hale gelmektedir. Is yasaminda, hizmeti alan ve hizmeti veren gruplarin karsilikli olarak birbirini
etkilemesinde en dnemli 6geyi duygular olusturmaktadir. Cagimizin gerekliliklerinde hizmeti verenler aldiklar {icret
bedeline denk olarak sahsi hislerini kullanarak, hizmeti alanin hislerine etki ederek istenilen ydne g¢ekmekle
yikiimlidiirler. Calismanin genel amaci duygusal zeka 6lgiisii ile iletisim becerisinin arasindaki iligkiyi belirlemektir.
Bu dogrultuda duygusal zeka ve iletisim kavramlar teorik g¢ergevede incelenmis ve aralarindaki iligki ortaya
¢ikarilmaya ¢alisilmigtir. Calismayr desteklemek amaciyla uygulama 6rnegi gerceklestirilmis ve lojistik sektoriinde
faaliyet gosteren yedi biiyiik firmadaki 505 biiro ¢alisanina bu 6l¢iimii gerceklestirmek tizere Schutte Duygusal Zeka
Olgegi ve Iletisim Becerileri Olgegi uygulanmistir. Elde edilen veriler istatistiksel olarak hesaplanarak sonuglar ortaya
konmustur. Yapilan analizler sonucunda toplam duygusal zeka olarak adlandirilan tiim boyutlar itibariyle iletigim
becerilerinin boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. Duygusal zeka diizeyinin iletisim becerilerini dogrudan
etkilemesinin tespiti lizerine saglikli bir duygusal zeka egitim plan1 hazirlanarak uygulamalarda ve sektor icerisinde
daha olumlu sonuglar saglayacagina inanilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygu, Zeka, Duygusal Zeka, Iletisim
Jel Kod: 015, M41, D23

ABSTRACT

The consept of emotional intelligence as emphasized and outlined by Daniel Goleman is approved by today’s
businesses and it is becoming more and more important. People’s communication skills and the enhancement of these
skills are another important is sues to be emphasized. In the service sector, the most important aspect of customer-
worker interaction is emotion alfeeling. The service provider has become obligated to regulatethe emotional reactions
in a way that will create satisfaction to the customer. In todays conditions, the service workers in return of their
payments, mustalsoful fill their duty of directing other’s feelings using their own feelings. This is where the starting
point of emotional intelligence became sessential. The general aim of this study is to determine the relationship of
communication skills which depend on the emotiona lintelligence. Toward this aim, the concepts of communication
and emotional intelligence were examined according to the theoretical frame work and the relationbetween them is
tried to be revealed in this study. A sample application was implemented to support the study and a question naire was
applied to 505 office workers in 7 major firms operating in the logistics sector to carry out this measurement. The
obtained data were statistically calculated and the results were presented. The results showed asignitizant correlation
of communication skills and the dimensions of total emotional intelligence. By having determined that the level of
emotional intelligence levels have direct effects on communication skills consequantly it is believed that aproper
emotional intelligence education program could provide beter and effective results among the sectorand applications
on this fields.
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GIRIS
Insanlik tarihinde duygu ve zeka kavramlari daima sorgulanmustir. Ozellikle insan kaynaginin 6nemi ortaya

kondugundan bu yana her iki kavram organizasyonlarin bagarisinda énemli yer almaktadir. Basariya
ulasmak i¢in bu iki kavramuin calisanlarin performansiin arttirilmasindaki etkisi bulunmaya caligilmustir.

Insanlar kendilerini gelistirerek zihinsel yapilarini ve performanslarini arttirmak igin ilkokuldan itibaren
birgok egitimler almakta, yasadiklarindan ve caligma hayatinda tecriibeler edinmektedir. Bu yasananlar
kisilerin zihinsel yapilariyla birlikte duygularini da gelistirmektedir. Ozellikle calisma hayatinda duygularin
yok sayilmasi ve 6nemsenmemesi, ¢alisanlarin makine gibi algilanmasina yol agmigtir. Duygularin yok
sayllmasi zaman i¢inde hem ¢alisanlara hem de isletmelere zarar vermektedir. Yapilan ¢alismalarla hayatta
basarili olmak i¢in sadece yiiksek bir zekanin yeterli olmadigi, duygularinda basariya dogrudan katkisi
ortaya konulmustur. Birbiriyle korelasyon icerisindeki bu iki kavram {izerine yogunlasan c¢aligmalar
sonucunda duygusal zeka kavramui gelistirilmistir.

1990 yilinda Harvard Universitesi’nden Psikolog Peter Salovey ve New Hampshire Universitesi’'nden
Psikolog John Mayer tarafindan ortaya atilan ve sonrasinda Daniel Goleman tarafindan gelistirilen duygusal
zeka, bir kisinin duygularin1 anlayabilme, o kisi hakkinda diigiincelerine yardimei olmast i¢in o duygulari
meydana getirebilme ve bu duygular1 ¢dzerek kavrayabilme, duyu ve zihnin ilerleyip yol alabilmesi i¢in i¢
diinyasinda olup bitenleri kontrol edebilme kabiliyetlerini anlatmak olarak tanimlanmaktadir. (Simsek,
2015, 5.95)

Etkili iletisim, tiim ¢alisanlar i¢in degisken gevre kosullarina uyum saglamak konusunda bir ihtiyagtir ve
bunun icinde duygularin yonetilebilmesi gerekmektedir. Duygularin kontrol edilebilmesi ve
yonetilebilmesi iletisim bagarisini getirmektedir. Soyut bir kavram olan duygularla ilgili bir durum s6z
konusu oldugunda isler biraz daha karisik ve zaman alic1 olmaktadir. Bu tarz durumlarda duygusal zeka
seviyesi yiiksek kisiler daha rahatlikla ¢dziime ulagmaktadir. Hem ¢alisanlarinin hem de miisterilerinin
memnun oldugu bir 6rgiit iklimi yaratmak isletme sahipleri ve yoneticilerinin oncelikli isi olmalidir. Bu
iklimin olusturulmasinda duygusal zeka ve iletisim becerileri aktif rol oynamaktadir.

Son yillarda isletmeler degisen dinamik gevreye uyum saglama cabasi i¢indedir. Arastirmanin drneklem
grubunu olusturan lojistik sektorii de bu uyumdan payini alarak daha 6nemli bir konuma gelmistir. Hizmet
sektoriiniin tiim 6zelliklerini tastyan lojistik firmalar1, emek yogun bir ig ortaminda yonetici-calisan-miisteri
iligkilerinin ¢ok yogun yasandig1 igletmelerdir. Ayrica aragtirmanin bu sektdrde yapilmasinin nedeni de tiim
bu 6zelliklerinden dolayidir.

Lojistik sektorii; tedarik zinciri biitiinliigiinde, tiriiniin ham madde halinden, nihai tiiketicisine kadar olan
yolculugunda ona yol arkadasi olan, iiriinle beraber depolama, planlama, haberlesme, denetleme gibi
duraklarda mola veren, zamanlama, giiven, miisteri memnuniyeti ve dogru is prensibi olan, ¢ok yonlii, her
iiriiniin ihtiyaci olan bir alandir. Daha genel bir agiklamayla bir takim trafigini organize etme isidir.

Hizmet sektorii iginde yer alan lojistik firmalar1 i¢in rekabet ortaminda nitelikli iggiiciine sahip olmak son
derece 6nemlidir. Ciinkii giderek daha bilgili ve daha segici olan miisterilerin, ¢ok sayidaki rakip isletmeden
dolayt secim sanslarinin da artmasi, isletmeyi daha fazla miisteri odakli stratejiler gelistirmeye
odaklamaktadir. Hizmeti veren Kkisinin tutumu ve tavri bu durumda ¢ok onemli olmaktadir. Lojistik
sektoriiniin bu karmasik yapisi igerisinde 6zellikle zaman faktoriiniin is ortami ve ¢alisanlar {izerinde
meydana getirdigi baski, tiim orgiit tiyelerini duygusal olarak etkilemekte; dolayistyla sektor hem yetenek,
bilgi, iletisim gibi faktdrlerin yaninda duygusal zekanin da aktif olarak &n plana ¢iktigi bir platforma
doniismektedir. Arastirmanin yedi biiyiik sirketle sinirlandirilmasiin temel nedeni; belirlenen firmalarin
degisik lojistik hizmetler konusunda sektorde s6z sahibi olmalaridir. Bu sayede yedi firma 6zelinde elde
edilen sonuglarla, sektor genelinde gegerlilige sahip veri dagilimina ulasilabilecegi varsayilmaktadir.

AMAC VE ONEM

Bu calismada lojistik sektoriinde ¢alisanlarin duygusal zeka davranislart dlgiisiine baglt olarak iletisim
becerileri arasinda bir iligki olup olmadig1 ve eger boyle bir baglanti var ise bunun hangi dogrultuda oldugu
yoniinde sorularini cevaplamak amaglanmistir. Giindelik yasamlarindaki iyimserlik ve ruh hallerinin
iletisimdeki Oneminin isletmeye olumlu veya olumsuz yansimasi tespit edilmeye calisilmistir. Ayni
zamanda duygularin degerlendirilmesi ve duygularin kullanilmasi durumunun iletisimi etkileyen yapisi
Olglilmeye ¢alisilmigtir. Duygusal zeka kavramu, bir seri bilimsel disipline dayali olarak ortaya ¢ikmustir ve
okullarda, igyerlerinde giinlilk yasamin igindeki insan iliskilerini iyilestirmek ve insan iligkilerinden
kaynaklanan olumsuzluklarin 6niine gegmek amaciyla bir model olusturmaya ¢aligmaktadir. (Acar, 2001,
s.21) Sosyal 6grenme teorisine gore, isletmedeki is gorenler, duygularini gozler ve onlari taklit ederler.
(Rafaeli, Sutton, 1987, s.26) Bu yapilan gozlemler ve taklitler bireyin degisik durumlardaki davranig ve

142



tutumlarini etkilemektedir. Kisaca, Duygularini yonetemeyen insan aklin1 da yonetememektedir. (Atabek,
1999, s.11)

Kisisel yeterlilikler, bireyin hem etrafi, hem de is yasamindaki roliine uygun, yapici davraniglarda
bulunmasi igin bityiikk miktarda 6nem arz etmektedir. Bireyin gii¢lii oldugu 6zelliklerini ¢ogaltmasi, zayif
kaldig1 Ozelliklerini azaltmasi, yasama iliskin kararlar alabilmesi, hedefler belirleyip bu hedeflere
ulasmasinda kisisel yeterlikler 6nemli rol oynarlar. Bireyin kisisel becerilerinin yani sira sosyal yeterlikleri
ise, bireyin ¢evresindeki kisilerle olan iligkilerinin seklini, is veya 6zel yasaminda basarisini belirleyen
yeterliklerdir. (Erginsoy, 2002, s.55) Bu yeterliklerin igletmelerde onemli oldugu yapilan ¢aligmayla
birlikte ortaya konmaya calisiimistir.

Isletmelerin giiniimiizde sadece mekanik bir varlik degil, aym1 zamanda dinamik-olugsal, psikolojik ve
sosyolojik bir varlik olmasiyla birlikte duygularin 6nemi de ortaya ¢ikmistir. Canli varliklarda oldugu gibi
orgiitlerin de yasam enerjilerini ¢alisanlarin kisiligi ve ruhu olusturur. (Akyildiz, Kayalar, 2003, s.90)
Isletmelerdeki bu olusumun ortaya ¢ikmasinda etkili olan faktorler ve giiniimiiz diinyasinda artan rekabet
ortamlart géz Oniinde bulunduruldugunda, isletme i¢in en ¢ok 6nem arz eden galisanlarin bilissel
zekalarinin haricinde duygusal zekalarinin da iletisimle baglantisi ortaya konularak bu konuda is gorenlere
yonelik gerekli caligmalarin yapilmasi hedeflenmektedir.

HIiPOTEZ ve ALT HIPOTEZLER

Arastirmanin temel hipotezi duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iligkinin varligidir. Bu hipotezin
ortaya konulmasinda alt hipotezler olarak; duygusal zekay1 olusturan iyimserlik/ruh halinin diizenlenmesi
boyutu, duygularin degerlendirilmesi boyutu, duygularn kullanilmasi boyutu ve bu alt boyutlarinin
toplaminin iletisim becerilerine etkileri ortaya konmaktadir. Bu faktorler temel alinarak elde edilen analiz
sonuglariyla birlikte hipotezlerin dogrulugu tartigilmustir.

1. DUYGUSAL ZEKA

Duygusal zekayi tanimlarken; hayatin duyumsanmasi, anlagilmasi, fayda saglayacak sekilde duygusal
Onsezilere danisma kabiliyeti; sinerji, haberlesme, giiven, kivrak zeka ve potansiyel gii¢ olarak ifade
edilmektedir. Duygusal zeka, hissedilen dnseziler araciligtyla diigsiincenin mantiksal verilere dayandiriimasi
ve kisinin i¢ diinyasinda olup bitenlerle ilgili daha rasyonel diisiinebilmesinin birlesimidir. Bu ifadeler
dogrultusunda duygusal zeka yonetimi; kisinin hem i¢ diinyasinda olup bitenleri, hem de iletisim halinde
oldugu canlilarla ilgili hissiyatlarini adlandirma, kavrama, yonetme, beklentilere deger ve hayata olumlu
bir yaklasim ve zindelik katacak sekilde gelistirme siireci olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimla birlikte
kisinin i¢ diinyasinda ve kisilerarasi iletisiminde potansiyelini artirarak gii¢ kazanmak ve doyum saglamak
icin duygu diinyasinda pratik davraniglar gelistirme becerisini anlatan bir yaklagim olarak degerlendirmek
miimkiindiir. (Yaylac1, 2008, 5.48)

Mayer, Salovey ve Caruso tarafindan yapilan tamma goére duygusal zeka, “karsilikl iletisimde, duygu-
mantik dengesini kurma, sorunlari pratik sekilde doniistirmede, hissedilenlerin sebeplerinin fark edilmesi,
hislerin algilanmasi, duygu iliskili hisleri 6zimseme, duygularin uyarlanmasi anlagilmasi,ifade edilmesi,
diizenlenmesi ve yonetilmesine iligskin duygusal yetenek” olarak tanimlanmustir. Psikolog Dr. Reuven Bar-
on’a gore, ise “bir bireyin etrafinin dayatmalar1 ve talepleriyle miicadele etmede, duygusal, kisisel ve sosyal
becerilerinin toplamidir”. Daniel Goleman ise, “kisinin bireysel olarak eyleme ge¢cme, terslikler ¢iksa da
yagsamim siirdiirebilme, igsel diirtiilerini denetleyerek doyumu erteleyebilme, ruhsal durumunu olumlu
sekilde yonetebilme, problemlerin diigiinmesine engel olmamasini saglayabilme, kendini baskasinin yerine
koyabilme ve umut besleme” olarak tanimlamigtir.(Aslan, 2009, s.36-37) Duygusal zekayla ilgili yapilan
arastirmalar gostermistir ki duygusal zekanin kendine 6zgii belli bash 6zellikleri bulunmaktadir: (Hein,
2003, 5.16)

Bu 6zellikler su sekilde siralanmaktadir;

- Duygusal zekas: yiiksek kisiler, daha pozitif diigiinceli, umutlu, ruhsal ve fiziksel anlamda
saglikli ve karsilikli paylagimlarda yeteneklidirler.

- Duygu ve olusumlart arasindaki ince ¢izgiyi korumaktadirlar.

- I¢sel diinyalarinda bilingli durus sergilemektedirler.

- Kargilarindakinin yerine kendini koyma ve kargilikli iligkilerinde sevecen ve
sefkatlidirler.

- Benlik bilingleri yiiksek ve dzsaygilar1 vardir.
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Bahse konu &zellikleri tasiyan kimseler duygusal zekalar1 yiiksek kimselerdir. Bireyler farkli mizaglara
sahiptir. Kisiyi digerinden ayiran 6zellikleridir. Yetisme tarzi ve cinsiyet rolleri de bu 6zelliklerde ayrica
degerlendirilmektedir. Degisen algilarla birlikte cogunlukla kabul edildigi lizere biligsel zeka bir calisma
alanina kabul edilmeyi, duygusal zeka ise o iste basar1 6l¢iitiinii belirlemektedir. (Baltas, 2002, s.3)

Duygusal beceri sahibi, igsel hislerini bilen ve kontrol edebilen, digerlerinin hislerini kavrayip onlarla
bagarili bir bi¢imde miicadele edebilen kisiler, yasamin her alaninda gerek romantik, yakin iligkilerde,
gerekse isletme icindeki politik islerde basariy1 belirleyen soézel olmayan iletisim kurallar1 anlama
becerisinde avantajlidirlar. Iyi gelismis duygusal becerilere sahip kisiler yasamlarini daha doyumlu ve etkili
bir sekilde siirdiirerek, kendi iligkilerini besleyecek zihinsel aligkanliklar1 edinebilmektedirler; duygusal
hayatini bir sekilde kontrol altina alamayan kisiler ise, kendi i¢lerinde ise odaklanip agik¢a diisiinmelerini
saglayacak becerileri sabote eden siiregler gecirmektedirler. (Goleman, Boyatsiz, Mckee, 2006, s.65)

2. KURUMSAL DUYGUSAL ZEKA

Duygulari ilk defa, bilimsel anlamda 6rgiitlere tastyanlar, 6rgiitlerde insan iligkileri yaklagimini ele alan ilk
grup dinamigi teorisyenleridir. Ornegin, calisanlarin moralleri ve bunun basarryla iliskisi konulu arastirmas1
ile Mayo ve sosyal degisim iizerine ¢alisan Lewin, duygularin isyerinde yok sayilamayacagim ifade
etmiglerdir. (Tran, 1998, 5.99)

Calisanlarin ¢alistiklar1 kurumlar igerisinde eyleme dokmek istedikleri veya tatmin olmasini bekledikleri

bazi duygular su sekilde 6zetlenmektedir: etkinlik istegi ile birlikte kurum i¢in fayda saglamak, fark
yaratmak, elde etme istegi ile kurumun amag¢ ve degerlerini koruyup muhafaza etmek ve Maslow’un
ihtiyacglar hiyerarsisinde de yer alan aidiyet duygusunu hissetmek. Ayrica g¢aligsanlar, kuvvet istegi ile
birlikte kurum ile ilgili konularda gerektiginde kurumun c¢ikarlart dogrultusunda karar almak ve fayda
saglayacak sekilde gorev ve yetkilerle donanmak, iliskileri gelistirme arzusu ile kurum i¢inde ve diginda
etkili ig iligkileri kurmak, is baglantilarinda insanlar1 etkilemek, yeterlilik arzusu ile bilgi, beceri ve
deneyim yoniinden yeterlilik gostermek, basarma arzusu ile eylemleri ve kararlar1 ile amaca ulastirma
yoniinde sonuglar almak, takdir arzusu ile yaptiklari ile fark edilmek, ilgi ve takdir toplamak, anlamlilik
arzusu ile varhigmin ve yaptiklarinin bir anlam tasidigim gérmek istemektedir. (Barutgugil, 2003, 5.213)

Orgiitler her bir iiyesinden etkilenirler. Her iiye farkli beklentilerle, farkl 6zelliklerle érgiite gelir. Uyelerin
altyapilar1 ve bakis agilari ne kadar ¢ok farklilik gosterirse, problemlerin ¢dziimiinde ve karar verme
stirecinde ortaya ¢ikacak oneriler de o kadar zengin ve yararl bilgiler igerecektir. (Seiling, 1999, s.18) Bu
baglamda kurumsal duygusal zeka ¢aliganlarin, duygularina yaraticilik ve yenilik yoniinde organizasyona
katki ve pozitif enerji saglayacak bi¢cimde yonetilmesi seklinde tamimlanabilir. (Yaylaci, 2008, s.132)
Duygusal zeka bireyi anlatirken kurumsal duygusal zeka, isletme calisanlarinin yarattigi atmosferi
anlatmaktadir.

Bar-on’un Amerikan hava kuvvetlerinde duygusal zekanin mesleki performans ve eleman se¢imi
tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik c¢aligmasi, bu alanda yiiriitiilecek diger ¢aligmalar igin bir yol
haritas1 niteligi tasimaktadir. 1996 oOncesinde Amerikan hava kuvvetlerinin aday toplama ve se¢im
stireclerinde yanlis kararlara iligskin yiiksek mali kayiplar yasanmis, yilda ortalama 100 yanlis karar igin,
yaklasik 3 milyon dolar masrafa katlanilmistir. Arastirma bulgulari, 6neriler, basarili goriismeler ve EQ-I
(Duygusal Zeka) olgtimleri sonucunda ise dogru adaylarin tespiti konusunda giiclii bir 6ngorii sistemi
kurulmus, basarili ve basarisiz adaylar1 dogru belirleme konusunda %81 °lik bir orana ulagilmis ve finansal
kayiplar ciddi diizeylerde (%92) azaltilmistir. (Bar-On, Handley, 2006, s.12-18) Weber, bir teskilatin kurum
olabilmesi i¢in akilci yoldan koyulan kurallara sahip olmasi gerektigini ifade etmistir. (Weber, 2002, s.17)

Her isletmenin soludugu hava, bir baska deyisle kurum kiiltiirii ve iklimi o kurumun ve ¢alisanlarinin sahip
olmalar1 gereken duygusal zeka yeterlilik alanlarinin belirleyicisi olmaktadir. Her isletmenin kendi 6zgiin
duygusal ekolojisine sahip oldugu ve ¢alisanlarin sahip olmalar1 gereken niteliklerin bu dogrultuda farklilik
gosterecegi bilinmektedir. (Goleman, 2000, s.40) Duygusal zekasi yiiksek orgiitler, bireye deger
verdiginden su yonleriyle 6ne ¢ikmaktadirlar: (Dogan, 2005, s.135)
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- Bu orgiitler bireyin hem duygularim1 hem de mantiksal tarafimi etkileyen 6zelliklere
sahiptirler; motivasyon, iletisim gibi.

- Bireyleri; ¢oziilmesi gereken duygulari, diigiinceleri ve gereksinimleri olan canlilar olarak
gormektedirler.

- Bireyleri her tiirlii sistem ve yapinin iistiinde gormektedirler.

- Kisi degisim ve doniisiim siireclerinde kendine bir yer buldugunda, bu degisimin daha
hizli verimli ve sorunsuz gergeklestigini bilmektedirler.

- Calisanlarin kendini ve pozisyonunu riske atacak bir siiregte degisime direneceklerinin
bilincindedirler.

- Calisanlart kurumla ilgili karar ve diger siireclere dahil edildiginde daha olumlu
karsiladiklarint bilmektedirler.

- Kurumun bagart ve verimliligini arttirabilecek calisanlart kuruma ¢ekmek ve Orgiite
baglanmasi igin yapilmasi gerekenleri bilmektedirler.

- Calisana yapilan harcamalarin gider degil gelecege yatirim oldugunun bilincindedirler.

- Orgiite bagh miisteriler olmazsa, basarili sonuglar elde edemeyecegini bilmektedirler.

- Orgiite bagl ¢alisan olmazsa orgiite baglh miisteri de kazanamayacaginin bilincindedirler.

Yukarida tek tek belirtilen maddelerde de goriildiigii lizere kurumda calisan bireylerin performanslarina
bagli olan biitliinlegsmis bir sistemdir. Eger bir kurum degisen piyasa kosullarinda ayakta kalmak istiyorsa
kurumsal duygusal zekaya sahip olmasi gerekmektedir. Ozet olarak kurumsal duygusal zekanin
olusturulmasi ve etkili olmasi ayrica siirdiiriilebilirligin saglanmasinda duygusal zekasi yliksek ¢alisanlarin
varlig1 yadsinamaz bir gergektir.

3. DUYGUSAL ZEKA ILETISIM ILISKIiSI

Arastirmanin uygulama kisminda lojistik firmalarinin ¢alisanlarinin demografik bilgilerini elde edebilmek
amaciyla kigisel bilgi formu olusturulmus, ayrica duygusal zekalarimi belirlemeye yonelik bir anket ve
iletisim becerilerini 6l¢gmeye yonelik ikinci bir anket uygulanmistir. Anketin uygulama asamasinda, lojistik
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin genel miidiirleri ya da insan kaynaklari birimleri ile iletisime
gegilerek tiim caliganlarin da anketlere katilimlari saglanmaya ¢alisilmistir. Bu amagla bu kisilerle telefonda
goriisiilerek, anketin amaci ve yapilis bigcimiyle ilgili olarak on bilgi verilmis ve insan kaynaklari miidiirleri
tarafindan c¢alisanlara anket hakkinda bilgi verilmis ve anket mail yoluyla ¢alisanlara uygulanmstir.

3.1. ARASTIRMANIN EVREN VE ORNEKLEMI

Aragtirmanin evrenini Istanbul’da faaliyet gosteren lojistik firmalarinda calisan kisiler olusturmaktadir.
Ancak, evrenin tiimiine ulagmak i¢in yeterli zamanin ve finansman kaynaginin olmayisindan dolay1 evrenin
tiimiine anket uygulamasi yapilamamistir. Arastirmanin 6rneklem segimi basit tesadiifi drnekleme yontemi
ile yapilmigtir. S6z konusu evrenden secilen 7 lojistik firmadaki toplamda 505 lojistik ¢alisan1 aragtirmanin
orneklemini olusturmustur.

3.2. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirma, calisanlarin duygusal zeka diizeyleri ile iletisim becerileri arasindaki iligkiyi incelemek {izere
genel tarama modeli kullanilarak yapilan betimsel bir caligmadir. Arastirma problemine; konunun amacina
uygun oldugu gerekgesi ile tarama modeli kullanilarak cevap aranmustir.

DUYGUSAL ZEKA ILETIiSIM

e lyimserlik/Ruh Halinin e Temel Beceriler Ve
Diizenlenmesi —) Kendini Ifade Etme

e Duygularin e Jletisime Ozen GOsterme
Kullanilmasi e Iletisim Kurmaya

e Duygularin Isteklilik
Degerlendirilmesi \—— e Etkin Dinleme Ve Sozel

Olmayan Iletisim
e iletisim ilkelerine Uyma
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3.3. ARASTIRMADAN ELDE EDILEN BULGULAR

Arastirmada elde edilen bulgularin degerlendirilmesinde Schutte Duygusal Zeka Olgegi (Tatar, Tok,
Saltukoglu, 2011, 5.327) ve Yetiskin Iletisim Becerileri Olgegi (Owen, Celik, 2017) kullanilmstir.
Orneklem grubundaki ¢alisanlarin soru formlarinda yer alan ifadeleri dogru sekilde algilayip
yanitlayabilecek, egitim ve sosyo-kiiltiirel diizeye sahip olduklari kabul edilmistir.

3.3.1. DUYGUSAL ZEKA VE iLETIiSiM OLCEGININ GUVENIRLIiK ANALIZi

Caligmada tercih edilen Schutte Duygusal Zeka anketini i¢ tutarlili@inin test-tekrar-test giivenirliginin ve
ayirt edici gegerliginin yiiksek olmasi nedeniyle tercih edilmistir. Olgek ilk gelistirildigi sekliyle 33 madde
ve tek faktorlii yapidan meydana gelmektedir. Daha sonra Austin, Saklofese, Huang ve McKenney
tarafindan yeniden diizenlenmistir. S6z konusu ¢alisma ¢ergevesinde 6l¢ek 41 maddeye ¢ikarilmistir.
(Tatar, Tok, Saltukoglu, 2011, 5.327) Duygusal zeka 6lgeginde ters yonde degerlendirilen ifadeler re-code
yapilarak dl¢ege dahil edilmistir. Giivenilirlik diizeyi 0,773 olarak bulunmustur.

Calismada tercih edilen Iletisim Becerileri Olgegi yetiskinler igin likert tipi olarak hazirlanmustir ve 25

maddeden olusmaktadir. (Owen, Celik, 2017) Iletisim becerileri 6lceginde ters soru yer almamaktadir.
Iletisim becerileri dl¢eginin giivenilirlik diizeyi 0,869 olarak bulunmustur.

Tablo 1. Duygusal Zeka Olgegi Giivenilirlik Analizi ve iletisim Becerileri Ol¢egi Giivenilirlik

Analizi
Olgekler Giivenilirlik Diizeyi Soru Sayis1
Duygusal Zeka Olcegi 0,773 41
iletisim Becerileri Olcegi 0,869 25

3.3.2. ALT BOYUTLAR BAZINDA GUVENILIRLIK ANALIZi

Duygusal zeka olgegi ve iletisim becerileri 6lgeginin alt boyutlarmin giivenilirlik diizeyi de olumlu
bulunmustur. Temel beceriler ve kendini ifade etme boyutu (TBKIE) 0,700, iletisime 6zen gosterme (I0G)
0,700, iliski kurmaya isteklilik (IK1) 0,719, etkin dinleme ve s6zel olmayan iletisim (EDSOI) 0,713, iletisim
ilkelerine uyma (iiU) 0,725, iyimserlik ve ruh halinin diizenlenmesi 0,745, duygularin kullanim1 0,754,
duygularin degerlendirilmesi 0,800 giivenilirlik diizeyinde bulunmustur. Alt boyutlarin tiimiine
bakildiginda giivenilirlik diizeyleri tiim alanlarda yeterli durumdadir.

Tablo 2. Alt Boyutlar Bazinda Giivenilirlik Analizi

Alt Boyutlar Giivenilirlik Diizeyi
Temel Beceriler Ve Kendini Ifade Etme ,700
fletisime Ozen Gosterme ,700
Iletisim Kurmaya Isteklilik ,719
Etkin Dinleme ve S6zel Olmayan iletisim ,713
iletisim ilkelerine Uyma 725
iyimserlik/Ruh Halinin Diizenlenmesi 745
Duygularm Kullanimi , 754
Duygularin Degerlendirilmesi ,800
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3.3.3. KATILIMCILARIN CINSIiYET, YAS VE EGIiTiM DURUMUNA GORE
BULGULAR

Tablo 3. Katihmecilarin Cinsiyet, Yas Ve Egitim Durumuna Gére Dagilim

F %
Cinsiyet
Kadin 334 66,1
Erkek 171 339
TOPLAM 505 100,0
Egitim Diizeyi
Lise 79 15,6
Lisans 258 511
Yiiksek Lisans 168 33,3
TOPLAM 505 100,0
Yas
20-25 yasarast 133 26,3
26-30 yas arast 156 30,9
31-36 yas arasi 136 26,9
37-40 yas arasi 39 7,7
41 yas ve iizeri 41 8,1
TOPLAM 505 100,0

Arastirmaya katilan lojistik ¢alisanlarininl71°1 (%33,86) erkek, 334’1 (%66,14) kadindir. 13371 (%26,34)
20-25, 156’s1 (%30,89) 26-30, 136°s1 (%26,93) 31-36, 39’u (%7,72) 37-40, 41’1 (%8,12) 41 ve lizeri yas
grubundadir. 79’u (%15,6) lise, 258’1 (%51,1) lisans, 168’1 (%33,3) yiiksek lisans mezunudur. Elde edilen
verilere bakildiginda ankete katilan ¢alisanlarin biiylik bir ¢ogunlugunun kadin, 26-30 yas arast ve ayni
zamanda lisans mezunu oldugu gériilmektedir. Bu sonuca bagli olarak katilimeilarin geng ve dinamik bir
isgiicli oldugu ayn1 zamanda deneyim kazanmak i¢in ¢aba gosterdikleri géze carpmaktadir.

3.3.4. KATILIMCILARIN DUYGUSAL ZEKA ORTALAMALARINA GORE
BULGULAR

Arastirmaya katilan lojistik ¢aliganlarinin genel duygusal zeka ortalamasi 3,2156; iyimserlik diizeyi
ortalamasi 3,8421; duygularin kullanimi diizeyi ortalamasi 2,7397; duygularin degerlendirilmesi diizeyi
ortalamasi 2,5298 olarak bulunmustur.

Tablo 4. Katihmcilarin Duygusal Zeka Ortalamalarina Goére Bulgular

Duygusal Zeka Kriterleri N Ortalama Standart Sapma
Genel Duygusal Zeka 505 3,2156 31112
Iyimserlik /Ruh Halinin Diizenlenmesi 505 3,8421 ,35545
Duygularin Kullanimu 505 2,7397 57359
Duygularin Degerlendirilmesi 505 2,5298 ,56903
TOPLAM 505

147



Tabloda da belirtildigi gibi lojistik ¢alisanlarinin genel duygusal zeka, iyimserlik ruh halinin diizenlenmesi
verilerinin orta seviyede oldugu, duygularin kullanimi ve duygularin degerlendirilmesi verileri ile agiklanan
duygusal zeka beceri diizeylerinin digerlerine nazaran daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Calisanin bireysel 6zellikleri ile uyumlu ise is tatmini artmaktadir. Bu boyutun yiiksek ¢ikmasi 6rneklemde
yer alan calisanlarin i¢sel diinya alani olarak bu ise uygun g¢alisanlardan olustugu sdylenebilmektedir.
(Morris, Feldman, 1996, s.992) Duygularimiz bizi diirtiisel olarak uyararak harekete gecirerek kisisel
anlamda motive etmektedirler. Duygu farkindalig1 yeterince gelismemis olan bir bireyin kendi duygularini
anlamakta, yonetmekte ve ifade etmekte sorun yasayacagi; buna bagl olarak da iletisim kurdugu kisiye,
uygun mesaji verme ihtimalinin azalacagi diistiniilmektedir. (Ciplak, Atici, 2016, s.16) Lojistik sektorii
acisindan degerlendirildiginde siirekli ve diizenli olarak miisteriyle temas halinde olan ¢alisanin miisteriyi
memnun etmesi beklenmektedir. Aksi takdirde meslegini olmasi gereken gekilde yerine getirememe veya
performans diizeyinin diigiik olmasi gibi sorunlarla kargilagilmaktadir. Yukaridaki tablo bu bilgiler 1s181inda
degerlendirildiginde duygusal zeka beceri oranlarinin yiiksek olmasinin bu becerinin o denli aktif
kullanildigr anlamini tagidigr goriilmektedir.

3.3.5. KATILIMCILARIN iLETiSiM BECERILERININ ORTALAMALARINA
GORE BULGULAR
Bireyin ig¢sel diinyasini bir araya getiren iletisim, davranislarla aktarmak istenilen iletiyi karsi tarafa
istenilen sekilde ulastirabilmek ve karsi taraftan beklenilen tepkiyi alabilme gabasina girmektedir. Hayat
boyu siireceginden bu iki yonlii ahgveris ¢abasini gergekte tatmin edilmis ve senkronize bir hayata ulagsmaya
yoneliktir. (Ozaralli, 1996, s.69) Basarili ve verimli bir iletisimde bulunmasi gereken geri bildirim
nitelikleri asagiya ¢ikartilmigtir: (Baltas, Baltas, 1997, s.19)

- Mesaj1 aktarani tam bir biitiin olarak dinlemek ve algilamaya hazir olmak,

- Sozciklerin anlatmak istedigine ve iletilmek istenen duygulara agik olmak,

- Sozciiklerin sozliik anlamlart haricinde vericide ne ifade ettigini bilmeyi arzulamak,

- Sembolii ¢oziilen ileti ile sembol iletinin anlam biitiinliigiini kontrol etmek,

- Gergekte aktarilmak isteneni kagirmamak, 6zetlemeler yapmak,

- lletisimi 6nyarg1 ve direncle bolmemek,

- Mesaj1 aktaranin duygularini kavrayabilmek, diger insanlarin objektifinden gérebilmek,

- Uzerinde diisiince ortakl1ig1 olmayan noktalardan énce, anlasilan noktalari agiga kavusturmak,

- Uzerinde diisiince ortakligi olmayan konularin ele alimsinda sozciikleri ve bedeni kontrol altina
almak, duygusal gerginligin bedene ve ses tonuna yansimasini engellemek,

- Karar aninda dahi iletisimi kapatmadan dogru dinlemek ve saglikli geri bildirimleri stirdiirmek
cabasindan vazgegmemek.

Tablo 5. Katihmeilarin iletisim Becerilerinin Ortalamalarina Gore Bulgular

Iletisim Becerileri N  |Ortalama Standart Sapma
Genel Iletisim Becerisi 505 44,1511 ,39653
Temel Beceriler ve Kendini ifade Etme 505 14,1330 44383
fletisime Ozen Gosterme 505 }4,0915 ,50074
Tletisim Kurmaya Isteklilik 505 14,2680 52780
Etkin Dinleme ve S6zel Olmayan Tletisim 505 4,1645 53749
iletisim ilkelerine Uyma 505 14,2356 50278
TOPLAM 505

Arastirmaya katilan lojistik ¢alisanlarinin genel iletisim becerileri ortalamasi 4,1511; temel beceriler ve
kendini ifade etme diizeyi ortalamasi 4,1330; iletisime 6zen gosterme diizeyi ortalamasi 4,0915; iliski
kurmaya isteklilik diizeyi ortalamas1 4,2680; etkin dinleme ve sdzel olmayan iletisim diizeyi ortalamasi
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4,1645; iletisim ilkelerine uyma diizeyi ortalamasi 4,2356 olarak bulunmustur. Yukarida aktarilan basarili
iletisimde bulunmasi gereken nitelikler ele alinirsa, katilimeilarin ankete vermis oldugu cevaplarin
oranlarmin da yiiksek olusu ¢alisanlarin iletisim becerileri konusunda basarili olduklarint géstermektedir.

3.3.6. DUYGUSAL ZEKA BOYUTLARI ILE ILETISIM BECERILERI VE
GENEL DUYGUSAL ZEKA ARASINDAKI ILISKiSi

Korelasyon, bagimli ya da bagimsiz oldugu énemli olmaksizin iki veya daha fazla degiskenin arasindaki
iliskinin derecesini pozitif mi yoksa negatif mi oldugunu tespit etmek maksadiyla kullanilan istatistik
yontemidir. (Durmus, Yurtkoru, Cinko, 2016, 5.143) Duygusal zeka 6lgeginde yer alan boyutlar ile iletisim
becerileri 6l¢eginde yer alan boyutlar arasindaki iligkinin derecesi ve yoniiniin incelenmesi amaciyla
korelasyon katsayisi kullanilmusgtir.

Tablo 6. Duygusal Zeka Boyutlari ile iletisim Becerileri ve Genel Duygusal Zeka Arasindaki iliski
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1.Genel iletisim

. . 4,1511 | 0,39653 1
Becerisi

2.Genel Duygusal

3,2156 | 0,35545 | ,345™ 1
Zeka

3.Temel Beceriler
VeKendini Ifade 4,1330 | 0,44383 | ,897" |,332"| 1
Etme

4.lletisime Ozen

. 4,0915 | 0,50074 | ,828" |,336™ | ,675™ 1
Gosterme

5.lletigsim

. 4,2680 | 0,52780 | ,662"" | ,246™ | ,458" | ,491™ 1
Kurmaya Isteklilik

6.Etkin Dinleme
Ve Sozel Olmayan | 41645 | 0,53749 | ,791" | ,240™ | ,650™ | ,508™ | ,464™" | 1
lletisim

7.lletigim
llkelerine Uyma

8.lyimserlik / Ruh
Halinin 3,8421 | 0,35545 | ,374™ | 629" | ,336™ | ,379™ |,254™ | ,269" | ,197" 1
Duzenlenmesi

4,2356 | 0,50278 | ,696™° | ,206™" | ,556™" | ,498™ | ,405™" | ,495™ 1

9. Duygularin

2,7397 | 0,57359 | ,225" | ,767"" | ,203™" | ,246™" | ,142"" | ,166"™" | ,148"" | ,317** 11
Kullanilmasi

10. Duygularin

. . . | 2,5298 | 0,56903 | -0,014 | ,638"" | -0,025 | -0,007 |,129™" | -0,046 |-0,052 | ,058 ,405™ 1
Degerlendirilmesi

**_ Korelasyon, 0.01 seviyesinde anlamlidir.

Ha: Calisanlarin duygusal zekalarinin toplam boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Genel duygusal zeka ile genel iletisim becerileri arasinda istatistiksel agidan pozitif, anlamli ve orta
diizeyde bir iliski bulunmustur.  (p= 0.000<0.05, r= 0,345 ) Bu durumda genel duygusal zeka arttik¢a
genel iletisim becerisi puanlarinin da artacagi sdylenebilmektedir. Hs dogrulanmaktadir. Duygusal
zekalariin toplam boyutu, iletisim siirecinin basarisini etkileyen yeterlilikleri kapsamakta ve bireylerin
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iletisim becerilerinde yol gosterici bir rol iistlenmektedir. Fakat bu iliskinin derecesi drneklem tizerinde ¢ok
yiiksek bulunmamustir.

Hi: Calisanlarin duygusal zekalarinin iyimserlik/ ruh halinin diizenlenmesi boyutu ile iletisim becerileri

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Iyimserlik/ruh halinin diizenlenmesi ile genel duygusal zeka arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif ve
orta diizeyde bir iliski bulunmustur. (p= 0.000<0.05, r= 0,629) Bu durumda iyimserlik/ruh halinin
diizenlenmesi alt boyutu arttik¢a iletisim beceriler puaninin da artmasi beklenmektedir. Hi hipotezi
dogrulanmaktadir. Tyimserlik ve ruh halinin diizenlenmesi, olumlu bir ruh hali i¢inde olmak, bu durumu
korumak, yagsamdan tatmin olmak, kendini ve baskalarini oldugu gibi kabul etmek ve yasam aktivitelerinin
tadin1 ¢ikarmak bu boyutlarin ifade ettigi 6zelliklerdir. Iletisim agisindan da basarmin sirr1, olumlu bir ruh
halinde olma ve bu durumu tutum tavir ve davranislarla etrafa yansitmakla da iliskilidir.

Hs: Calisanlarin duygusal zekalarinin duygularin kullanilmasi boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlamli
bir iliski vardir.

Duygularin kullanilmasi ile genel iletisim becerileri arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif ve diisiik
bir iliski bulunmustur. (p= 0.000<0.05, r= 0,225) Bu durumda duygularin kullanilmas1 boyutu arttik¢a
genel iletisim beceri diizeyinin de artmas: beklenmektedir. Hs hipotezi dogrulanmaktadir. Olaylari olacagi
sanildigr gibi degil oldugu gibi gérmek, duygu ve diisiinceleri degisen durumlara uyarlama becerisi,
sorunlar1 belirleme ve etkili bir ¢oziim iiretebilme becerisi yeterliliklerini kapsamaktadir. Lojistik
calisanlarinin iletisim becerilerinde en ¢ok kullandiklar1 yeterlilikler dizinidir. Sektdriin emek yogun 6zellik
tagimasi ve duygusal emegin 6n planda olmasi duygusal zekanin duygularin kullanilmasi boyutu ile iletigim
becerileri arasindaki anlamli iliskiyi destekler niteliktedir.

H»: Calisanlarin duygusal zekalarmin duygularin degerlendirilmesi boyutu ile iletisim becerileri arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Duygularin degerlendirilmesi ile genel iletisim becerileri arasinda istatistiksel agidan anlamli ve negatif bir
iligki bulunmustur. (p= 0.760>0.05, r=-0,014) Bu durumda duygularin degerlendirilmesi boyutu arttik¢a
genel iletisim beceri diizeyinin azalmasi beklenmektedir. H hipotezi dogrulanmaktadir. Bireyin kendi
duygularinin farkinda olmasi, bu duygularinin sonucu olarak yaptigi olasi davraniglarinin diger insanlar
tizerindeki etkisini fark edebilmesi, kendini yonlendirebilme becerisi, giiclii ve zayif yanlarinin bilince
olmasi iletisim agisindan 6nem teskil etmektedir.

Gergeklestirilen regresyon analizinde calisma kapsaminda yer alan degiskenler sirasiyla Genel Iletisim
Becerileri, Temel Beceriler ve Kendini ifade Etme, Iletisime Ozen Gosterme, iletisim Kurmaya isteklilik,
Etkin Dinleme ve Sozel Olmayan Iletisim, iletisim ilkelerine Uyma olarak belirlenmistir. Bu regresyon
analizinin bagiml degiskenleri sirasiyla Iyimserlik/ Ruh Halinin Diizenlenmesi, Duygularin Kullanimu,
Duygularin Degerlendirilmesidir. 505 lojistik ¢aligan1 {izerinde yapilan bu ¢aligmada tiim degiskenlerin
duygusal zeka boyutlar: {izerindeki ortalamalarimin varyansinin oldukg¢a diisiik sayilabilecek bir kismini
manidar olarak agiklayabildigi gériilmektedir.

Iyimserlik/ruh halinin diizenlenmesi ile genel duygusal zeka arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif ve
orta diizeyde bir iliski bulunmustur. (p= 0.000<0.05, r= 0,629) Bu durumda iyimserlik/ruh halinin
diizenlenmesi alt boyutu arttikca iletisim beceriler puamnin da artmasi beklenmektedir. Tyimserlik ve ruh
halinin diizenlenmesi, olumlu bir ruh hali i¢inde olmak, bu durumu korumak, yasamdan tatmin olmak,
kendini ve bagkalarini oldugu gibi kabul etmek ve yasam aktivitelerinin tadini ¢gikarmak bu boyutlarin ifade
ettigi ozelliklerdir. letisim acisindan da basarmin sirr1, olumlu bir ruh halinde olma ve bu durumu tutum
tavir ve davraniglarla etrafa yansitmakla da iligkilidir.

Duygularin kullanilmasi ile genel iletisim becerileri arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif ve diisiik
bir iligki bulunmustur. (p= 0.000<0.05, r=0,225) Bu durumda duygularin kullanilmasi boyutu arttik¢a genel
iletisim beceri diizeyinin de artmasi beklenmektedir. Olaylar1 olacagi sanildig1 gibi degil oldugu gibi
gormek, duygu ve diisiinceleri degisen durumlara uyarlama becerisi, sorunlari belirleme ve etkili bir ¢dziim
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iiretebilme becerisi yeterliliklerini kapsamaktadir. Lojistik c¢aliganlarinin iletisim becerilerinde en g¢ok
kullandiklar: yeterlilikler dizinidir. Sektdriin emek yogun 6zellik tasimasi ve duygusal emegin 6n planda
olmasi duygusal zekanin duygularin kullanilmas: boyutu ile iletisim becerileri arasindaki anlamli iligkiyi
destekler niteliktedir.

3.3.7. REGRESYON ANALIZi

Regresyon analizi bir degiskenin (bagimli) diger degiskenler (bagimsiz) tarafindan nasil agiklandigim
belirlemeye calisir. (Durmus, Yurtkoru, Cinko, 2016, s.154) 505 lojistik calisani iizerinde yapilan bu
calismada tiim degiskenlerin duygusal zeka boyutlar1 tizerindeki ortalamalarinin varyansinin oldukea diistik
sayilabilecek bir kismin1 manidar olarak agiklayabildigi goriilmektedir.

3.3.7.1. Duygusal Zeka Boyutlarinin Genel iletisim Becerileri Uzerindeki Etkisi

Tablo 7. Duygusal Zeka Boyutlarinin Genel iletisim Becerileri Uzerindeki Etkisinin Regresyon

Analizi Sonug¢lar

Kurulan regresyon modelinin agiklama giicli 0,161 olup bu da duygusal zekanin alt boyutlarinin diisiik bir
oranda iletisim becerileriyle aciklanabildigini gostermektedir. Yukaridaki tablo incelendiginde bagimsiz
degiskenler arasinda etkisi en yiiksek boyutun iyimserlik/ ruh halinin diizenlenmesi boyutu (0,329) oldugu
goriilmektedir. Duygularin kullanimi boyutu (0,161) ve duygularin degerlendirilmesi boyutlarinin (-0,098)
ise iletisimde negatif yonde bir azalmaya neden olduklar1 gézlenmektedir.

Bagimh Degisken
Bagimsiz Degiskenler Genel Iletisim Becerileri

B P
Ij/imserlik/ Ruh Halinin Diizenlenmesi 329 ,000
Duygularin Kullanilmas: ,161 ,001
Duygularin Degerlendirilmesi -,098 ,030
R? 0,161
F degeri 31,951
P 0,000

3.3.7.2. Duygusal Zeka Boyutlarimin Temel Beceriler Ve Kendini ifade Etme iletisim
Becerisi Uzerindeki Etkisi

151



Tablo 8. Duygusal Zeka Boyutlarinin Temel Beceriler Ve Kendini ifade Etme iletisim Becerisi

Uzerindeki Etkisinin Regresyon Analizi Sonuglar

Kurulan regresyon modelinin agiklama giicii 0,132 olup bu da duygusal zekanin alt boyutlarinin ¢ok diisiik
bir oranda iletisim becerileriyle agiklanabildigini gostermektedir. Yukaridaki tablo incelenip standardize
edilmis katsayilarin siitununa bakildiginda, bagimsiz degiskenler arasinda en biiylik olan iyimserlik/ ruh

halinin diizenlenmesi boyutu (0,294) bulunmustur. Duygularin  kullanimi  (0,151), duygularin

Bagimh Degisken
Bagimsiz Degiskenler Temel Beceriler ve Kendini Ifade Etme
B P

iyimserlik/ Ruh Halinin Diizenlenmesi 294 ,000
Duygularin Kullanilmas:. ,151 ,002
Duygularin Degerlendirilmesi -,103 ,025

R? 0,132

F degeri 25,437

P 0,000

degerlendirilmesi boyutu

(-0,103) bulunarak iletisimde negatif yonde bir azalma olmasi beklenmektedir.

3.3.7.3. Duygusal Zeka Boyutlarinin Iletisime Ozen Gosterme Iletisim Becerisi
Boyutu Uzerindeki Etkisi

Tablo 9. Duygusal Zeka Boyutlarin iletisime Ozen Gosterme iletisim Becerisi Boyutu Uzerindeki

Etkisinin Regresyon Analizi Sonuclar

Kurulan regresyon modelinin agiklama giicii 0,169 olup bu da duygusal zekanin alt boyutlarinin ¢ok diisiik
bir oranda iletisim becerileriyle agiklanabildigini gostermektedir. Yukaridaki tablo incelenip standardize
edilmis katsayilarin siitununa bakildiginda, bagimsiz degiskenler arasinda en biiylik olan iyimserlik/ ruh
halinin diizenlenmesi boyutu (0,327) bulunmustur. Duygularin kullanimi boyutu (0,183), duygularin

Bagimh Degisken

Bagimsiz Degiskenler Iletisime Ozen Gosterme

B P
Ij/imserlik/ Ruh Halinin Diizenlenmesi 327 ,000
Duygularin Kullanmilmast ,183 ,000
Duygulart Degerlendirilmesi -,100 ,026
R? 0,169
F degeri 34,066
P 0,000

degerlendirilmesi boyutu (-0,100) bulunarak iletisime negatif yonde etki ederek azalma beklenmektedir.
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3.3.7.4. Duygusal Zeka Boyutlarmin iletisim Kurmaya isteklilik Becerisi Boyutu
Uzerindeki Etkisi

Tablo 10. Duygusal Zeka Boyutlarinin iletisim Kurmaya isteklilik iletisim Becerisi Boyutu
Uzerindeki Etkisinin Regresyon Analizi Sonuglari

Kurulan regresyon modelinin agiklama giicii 0,078 olup bu da duygusal zekanin alt boyutlarinin ¢ok diisiik
bir oranda Iletisim Kurmaya Isteklilik iletisim beceri boyutuyla aciklanabildigini gostermektedir.
Yukaridaki tablo incelenip standardize edilmis katsayilarin siitununa bakildiginda, bagimsiz degiskenler
arasinda en biiyilik olan iyimserlik/ ruh halinin diizenlenmesi boyutu (0,311) bulunmustur. Duygularin
kullanim1 boyutu (0,129), duygularin degerlendirilmesi boyutu (-0,094) bulunarak iletisimi negatif yonde
etkileyerek azalma gostermesi beklenmektedir.

Bagimh Degisken
Bagimsiz Degiskenler Tletisim Kurmaya Isteklilik

B P
Iyimserlik/ Ruh Halinin Diizenlenmesi 311 ,000
Duygularin Kullanilmas: ,129 ,002
Duygularin Degerlendirilmesi -,094 ,008
R? 0,078
F degeri 14,077
P 0,000

3.3.7.5. Duygusal Zeka Boyutlarinin Etkin Dinleme Ve Sozel Olmayan Iletisim
fletisim Becerisi Boyutu Uzerindeki Etkisi

Tablo 11. Duygusal Zeka Boyutlarinin Etkin Dinleme Ve Sézel Olmayan iletisim Becerisi Boyutu
Uzerindeki Etkisinin Regresyon Analizi Sonuclar:

Kurulan regresyon modelinin agiklama giicti 0,091 olup bu da duygusal zekanin alt boyutlarinin ¢ok diisiik
bir oranda Etkin Dinleme ve S6zel Olmayan Iletisim iletisim beceri boyutuyla aciklanabildigini
gostermektedir. Yukaridaki tablo incelenip standardize edilmis katsayilarin siitununa bakildiginda,
bagimsiz degiskenler arasinda en biiyiik olan iyimserlik/ ruh halinin diizenlenmesi boyutu (0,232)
bulunmustur. Duygularm kullanim1 boyutu (0,139), duygularin degerlendirilmesi boyutu (-0,116)
bulunarak iletisimi negatif yonde etkileyerek azalttig1 gozlenmektedir.

Bagimh Degisken
Bagimsiz Degiskenler Etkin Dinleme Ve S6zel Olmayan Iletisim
B P
fyimserlik/Ruh Halinin Diizenlenmesi ,232 ,000
Duygularin Kullanilmas: ,139 ,005
Duygularin Degerlendirilmesi -,116 ,013
R? 0,091
F degeri 16,699
P 0,000
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3.3.7.6. Duygusal Zeka Boyutlarmmn iletisim Ilkelerine Uyma iletisim Becerisi
Boyutu Uzerindeki Etkisi

Tablo 12. Duygusal Zeka Boyutlarinin iletisim ilkelerine Uyma iletisim Becerisi Boyutu Uzerindeki
Etkisinin Regresyon Analizi Sonugclari

Kurulan regresyon modelinin a¢iklama giicii 0,059 olup bu da duygusal zekanin alt boyutlarinin ¢ok diisiik
bir oranda iletisim becerileriyle agiklanabildigini gostermektedir. Yukaridaki tablo incelenip standardize
edilmis katsayilarin siitununa bakildiginda, bagimsiz degiskenler arasinda en biiyiik olan iyimserlik/ ruh
halinin diizenlenmesi boyutu (0,157) bulunmustur. Duygularin kullanimi boyutu (0,147), duygularin

Bagimh Degisken
Bagimsiz Degiskenler Iletisim flkelerine Uyma
B P

Iyimserlik/Ruh Halinin Diizenlenmesi ,157 ,001
Duygularin Kullanilmasi 147 ,003
Duygularin Degerlendirilmesi -,120 ,012
R? 0,059

F degeri 10,485

P 0,000

degerlendirilmesi boyutu (-0,120) bulunarak iletisimi negatif yonde etkileyerek azalma gostermesi
beklenmektedir.

SONUC

Calisma yagaminin gittikce daha fazla ekip ¢aligmasi gerektirmesi insanlarin birbirleriyle olan iletisim
becerilerini 6n plana ¢ikartmaktadir. Giiniimiizde isletmelerin en biiyiik yatirnmi yetigmis isgilicii
olmaktadir.

Ise alinma siirecinde yeterli goriilen bilissel zeka (IQ) o isteki basariy1 etkileyen en nemli faktor ise
duygusal zeka (EQ) olmaktadir. Teorik anlamda ve uygulama bilgi diizeyleri bakimindan ¢ok yeterli
goriilen bir¢ok ¢aligan is yasaminda duygusal yetersizlikler hem bireysel anlamda hem de isletmelerin uzun
vadeli hedeflerine ulagmalari agisindan biiyiik bir engel olarak karsilaria ¢ikmaktadirlar. Klasik yonetim
anlayisinin tamamen degisip ¢alisanlarin duygularimi taniyip yonlendirebilme becerileri ve iletisimdeki
etkin rolleri daha aktif bir rol almaktadir. Insanoglu baskalariyla iletisim kurarken kendini rahat ifade
edebildigi ve digerlerini de anlayabildigi kosullarda toplumda yer edinebilmektedir. Kisaca anlatmak
gerekirse, insanlar en iyi isi kendilerini iyi hissettikleri zaman ¢ikarirlar. (Goleman, Richard, McKnee,
2006, s. 26)

Arastirmanin ana kiitlesini olugturan lojistik sektorii hizmet odakli bir sektdr oldugundan dolay1 yoneten ve
yonetilen iligkilerinin yogunlugu ve bu siirece miisteri de eklendiginde iletisim trafigi karmasik bir hal
almaktadir. Bu baglamda kurum iginde gesitli davranig kaliplari meydana g¢ikmaktadir. Bu karmasik durum
ve ¢esitli davranig kaliplar igerisinde ortaya ¢ikan pek ¢ok sorunun ¢oziimlenmesinde biligsel ve aym
zamanda duygusal becerilere de ihtiyag duyulmaktadir. Psikologlarin tanimladigi sekliyle isteklerini
erteleyebilme, bireyin yasam kazanimlari igin gerekli oldugu kabul edilen, insana ait bir karakteristiktir.
Ozellikle, miisteri istek ve ihtiyaglarmin sabir 6lgiilerini zorlayabildigi hizmet sektoriindeki islerde, en fazla
aranan bir yetenektir. (Clelland, 1973, s.10) Dolayisiyla isletmeler calisanlarinda var olan iletigim
becerilerine ve bu beceriyi destekleyen duygusal yeterliliklere nem gosterdigi 6l¢lide hem kendi isletme
amaglarini gergeklestirebilecek hem de sektorde daha uzun siireli var olacaklardir.

Arastirma kapsaminda toplam 4 hipotez test edilmis ve bu analizler sonucunda asagidaki sonuglara
ulagilmistir:
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Hi: Calisanlarin duygusal zekalarinin iyimserlik/ruh halinin diizenlenmesi boyutu ile iletisim becerileri
arasinda anlamli bir iligki vardir. (Kabul) Hayata daha pozitif bir bakis agisiyla bakabilen ve ruh halindeki
degisimleri olumlu yonde degistirebilen ¢alisanlarin iletisim becerilerinin daha iyi oldugu gézlenmektedir.

H»: Calisanlarin duygusal zekalarmin duygularin degerlendirilmesi boyutu ile iletisim becerileri arasinda
anlamli bir iliski vardir. (Kabul) Bireyin iginde bulundugu ortamda fark ettigi duygularinin nelere etki
ettiginin bilincinde olan ¢aliganin iletisim becerilerine de etki etmektedir.

Hs: Calisanlarin duygusal zekalarinin duygularin kullanilmasi boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlamli
bir iliski vardir. (Kabul) Duygularim fark eden galisanin uygun kosullarda farkindalikli yaklasimlarda
bulunmasi iletisim becerilerinde fark yaratmaktadir.

Ha: Calisanlarin duygusal zekalarimin toplam boyutu ile iletisim becerileri arasinda anlaml bir iligki vardir.
(Kabul) calisanlarin verdigi cevaplarin duygusal zekanin boyutlarindaki her bir orana bakildiginda toplam
duygusal zeka boyutunun iletisim becerilerini belirgin bir sekilde etkiledigi 6zetle duygusal zekas: yiiksek
olan bireylerin iletisim becerilerinin de yiiksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Endise, korku gibi giiglii duygular, bireyin yasaminda gok 6nemlidir. Ozellikle tehlike durumlarinda bu
duygular, bireyi etrafindaki ona zararli olaylardan korur. Ancak bu gii¢lii duygular kontrolsiiz sekilde
uygunsuz davraniglarda ortaya ¢ikarsa, yarardan ¢ok zarar verir. Duygusal zekaya sahip kisi, dogru kisilere,
dogru zamanda, uygun tepki gdsterebilen kisidir. (Stufft, 1996, s.42-46) Orgiitlerin isyerindeki duygular1
ozellikle 6fkeyi kontrol edebilmek i¢in biiyiik bir miicadele verdigi bilinmektedir. (Ashforth, Humphrey,
1995, 5.102)

Calisan personelin duygularint degerlendirememesi, iyimser ruh halini koruyamamasi ve bu duygular
kullanamamasi empati yoksunluguyla beraber iletisim g¢atigmalarina doniiserek kurumun verimlilik ve
karliligint da etkilemektedir. Karsilikli iletisimin giiclii olmast dncelikle bireyin kendini taniyip farkina
varmasini gerektirmektedir. Iletisim becerisi yiiksek kisiler bu durumun farkinda olan kisilerdir. Bu
baglamda duygusal zeka ve iletisim birbirini tamamlayan bir biitiindiir.

Isletmelerin amaclarin1 gergeklestirebilmeleri kurumda calisan tepe yonetim kadrosundan en alt diizey
calisana kadar bir arada uyum i¢inde g¢alisan bireylerin varligi ile miimkiin olmaktadir. Bu uyumun
yakalanmasi i¢in de duygusal zeka ve iletisim becerilerinin isletmeler agisindan son derece dnemli oldugu
goriilmektedir. Buzdaginin gériinmeyen yiizii gibi gérmezden gelindiginde isletmenin iflas etmesine yol
acacak kadar olumsuz etkiler yaratabilen, ¢alisanlarin is tatminsizligi, diisiik motivasyon, sabotaj, artan
isgiicii devir orani, ise gelmeme ve verimsiz ¢aligsma gibi sorunlarin duygular diinyasiyla ilgili oldugu ayni
zamanda hem isletme hem de kisisel bazda dnem arz etmektedir. Diger yandan kendi duygularint ve
diistincelerini tanimak, bagkalarinin duygu ve diisiincelerinin farkinda olmak, karsi tarafin hissettigi
duyguya dnem vermek, empati yapabilmek, hislerine ait minik detaylarin bilincine vararak ulastigi bilgileri
kullanarak tutum ve davranislarina ¢ekidiizen verme yetenekleri olarak tanimlanabilen duygusal zeka
ortaya ¢ikartilmistir. insanmin var oldugu her durumda duygusal zekanin gozle goriilmeyen ama gercekligi
inkar edilemez giicii apagik ortadadir.

Duygularin gosterilmesinin bireysel ¢iktilar1 finansal refah, zihinsel ve fiziksel mutluluk olarak
gosterilmektedir. Buna gére duygu ile finansal rahatlik arasindaki iliski ¢aliganin samimiyet ve iyi
hizmetinin miisterilerinden saglayacagi bahsisle odiillendirilmesinde oldugu gibi agik ve nettir. Duygu
gosteriminin finansal mutluluk/refah iizerindeki etkisi bazen daha ¢ok ince bir zekay1 ve etkili kariyer
stratejilerini gerektirmektedir. Ornegin, ictenlik ve empatik iletisim davranisi sergilemekten uzak bir
pediatrist, alaninda ¢ok iyi olmasina ragmen bu yaklasimi nedeniyle miisteri kaybedebilir veya uzmanlik
bilgisi kendisi kadar iyi olmayan ama kisilerarast iletisimi daha gii¢lii olan rakibine miisteri kaptirabilir.
(Yaylaci, 2006, 5.103-104)

Kurumlar, igveren, hizmet alan ve hizmet verenlerin duygusal ihtiyag ve taleplerinin ve beklentilerinin gze
carpan etkilesimin oldugu, duygusal zekaya ihtiya¢ duyulan iligskilerden olusan, karmagsik bir duygu
diinyasidir. Insanlar1 konusu oldugu her asama ve olusumda duygusal zekanin art1 ve eksi yonlerini gérmek
miimkiin olmaktadir. Duygusal zeka gegici bir yonetim hevesi degildir. (Gerson, 1999, s.47-50) Bell
laboratuarlarinda ¢alismaya baglayan bir mithendisin sahip olmasi gereken ve duygusal zeka yetileriyle
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kesigen 9 strateji; inisiyatif almak, iliski aglar1 kurmak, 6z ydnetim, takim c¢aligmasina uyum, liderlik,
taraftarlik, perspektif (6ncelikleri belirleyebilmek, biitiinii gérmek), sozlii ve yazili iletisim, Orgiitsel
kavrayis/ustalik seklindedir. (Kelley, Caplan, 2000, s.128-132) Orgiitlerde duygusal zekanm kisiler arasi
iligkiler acisindan son derece 6nemli oldugu yapilan aragtirma sonuglarinda da goriilmektedir. (Schutte,
Malouf, Bobik, Coston, Greeson, 2001, s.523-536)

Isletmelerin duygusal zeka kavranmina verdikleri 5neme bagli olarak kurumun sadece maddi ¢ikarlari degil
manevi anlamda da birlik ve beraberlik duygular1 olusturarak farkli kazanimlar da saglamasi bu alanda
yapilan aktarimlarda dile getirilmistir. Bu kazanimlarda su sonuglar tespit edilmistir: toplumun goziinde
itibariin artmastyla kurumun biraktig etki giderek giiclenmektedir. Ve bu durum kurumun marka degerine
etki ederek her tiirli fark yaratmaktadir. Sirket personeli iizerinde olumlu etki yaratarak ¢alisanin kurumla
olan iligkisinin baglarini giiclendirmekte ve ayni baglamda verimlilik potansiyeli yiiksek caliganlarin
kurumu tercih etmesinde 6nemli bir etkendir. Ayn1 zamanda kurumsal duygusal zekanin degerini anlayan
kurumlar iyi sartlarda borg yiikiimliiliigii almakta ve hisse senetlerinin degeri de artmaktadir. Kurumsal
duygusal zeka, sirketlerin yeni pazarlara girme ve hizmeti alanin kuruma sadakatinde bir etken olmakta,
potansiyelini ylikseltme ve hizmetin daha nitelikli olmasini, hata oranlarini diisiirmesini ve yonetmekte
uzmanlagmasini saglamaktadir. (Aktan, 2007, s.20)

Kurumlardaki farkli is alanlarindaki duygusallik boyutunun yok sayilmasi yonetimsel anlamda bir eksiklige
neden olmaktadir. Diger taraftan, kurumsal basari ¢alisanlarin isinde etkin ve yetkin olmalari {istlendikleri
sorumluluklarini olmasi beklenen sekilden daha {ist asamaya getirme sorumlulugu yiiklemektedir bu
sorumluluk da duygusal zekanin var oldugu tiim pozisyonlardaki c¢aliganlarin tutumlariyla ortaya
¢itkmaktadir. Literatiir taramasi ve aktarilan aragtirmalardan da anlasilacag iizere duygusal zekanin birey
ve kurumum genel basarisi tizerindeki dneminin gerektigi sekilde anlasilmasi ve bu dogrultuda ¢aligmalar
yiriitiilmesi, kurumlarin faaliyet gosterdikleri piyasa kosullarinda daha giiglii ve aktif rol almasi c¢alisan
personelin de isine askla sarilmasi i¢in bir etken olmakla birlikte kurumun yonetim taktikleri ve kurumsal
dizaynin bigimlendirilip gliclenmesine katki saglamaktadir.

Aslinda duygusal zeka kavraminin etkisi hakikidir. Tek sorun, kuruluslardaki islerin ¢ogunun ekipler
tarafindan yapildig1 bir ger¢ekken, simdiye kadar duygusal zekanin sadece bireysel bir yetkinlik olarak
goriilmiis olmasidir. Bu is ve hayat agini bireysel anlamda kisi sekillendirememekte, her bir {iyesi onun
birer ilmigi olmaktadir. Kisinin kendisi ve bagkalariyla ilgili hissettigi, diisiindiigii veya yaptigr tiim
eylemlerin, 6ziinde aga yapildigi kabul edilmektedir. (Cooper, Sawaf, 1997, 5.263) Ve eger yoneticilerin
bugiin acil bir ihtiyaglar1 varsa o da ekipleri daha iyi ¢alistirmak i¢in yollar bulmaktir. Ekipler duygusal
zekay1 daha da gelistirebilir ve bunu yaparken genel performanslarini arttirirlar. (Druskat, Wolf, 2016,
s.103) Yoneticilerde bu durumun artan 6nemini degerlendirerek oOrgiit i¢cindeki duygularin yonetimini
Onemli bir yonetim araci olarak kullanmak zorundadirlar. (Ashkanasy, Daus, 2002, s.80)

Sonug olarak duygusal zeka iletisim becerilerinde kisiye yol gsteren yeterlilikler dizinidir. fletisimin aym
zamanda biligsel bir siire¢ olmasi, kisilik, kiiltiir vb. etmenlerle sekil almasi duygusal zeka ile iletisim
becerileri arasindaki iliskinin diigsiik ¢ikmasima neden olabilir. Pearson korelasyon analizi sonucunda,
duygusal zekanin boyutlarini olusturan iyimserlik/ruh halinin diizenlenmesi, duygularin degerlendirilmesi
ve duygularin kullanilmast ve toplam duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iliski ortaya
konmustur. Fakat duygusal zeka ile iletisim becerileri arasindaki iliskinin derecesi ¢ok yiiksek degildir.
Hizmet sektoriinde yer alan lojistik firmalart hizmet konusunda birbiriyle yaris etmektedir. Lojistik
firmalarimin kuruma ydnelik ve bireye yonelik olarak yapmis oldugu hizmetler 20 yil o6ncesiyle
kiyaslandiginda inanilmaz boyutlara geldigi goriilmektedir. Hali hazirda var olan hizmet alan kesimi
koruyarak ve daha fazla hizmet alan kesim elde etmek i¢in fark yaratmaya galigmakta, diger firmalardan
iistiin olma cabas1 igindedirler. Fakat sahadaki firmalarin teknolojik anlamda altyapilari ve verdikleri
hizmetler birbirinden ¢ok da farkli olmadig igin, alanin degigmeyen nitelikleri sebebiyle duygusal zekaya
sahip nitelikli isgiicii en biiylik rekabet avantaji olmaktadir. Bu ¢aligma sadece lojistik sektdriinde
yapilmigtir. Ayn1 aragtirmanin degisik sektorlerde yapilmasi, sektorel farkliliklarinin belirlenmesine imkan
verecektir.
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