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OZET

Giiniimiizde bireylerin hem is hem de 0zel hayatlarinda, cevrelerindeki kisiler ile
kurduklary iligkilerde, duygusal zeka(EQ)’ya sahip olmalarimin ve bunu etkili bir sekilde
kullanabilmelerinin onemi daha ¢ok vurgulanmaktadir. Duygusal zekasi yiiksek olan bireyler,
kendilerini taniyan ve ihtiyaclarimi bilen, giiclii ve zayif yanlarimin farkinda olan, duygularin
kontrol etmeyi basarabilen ve etkili iliskiler kurabilen kisilerdir. Duygusal zekast yiiksek olan
bireyler ¢calisma yasaminda duygusal zekasi diisiik olanlara gore daha basarilidirlar.  Giiniimiiz
kurumlart icin de artik calisanlarimin yalnizea 1Q (Intelligence Quotient-zeka katsayisi) diizeylerinin
yiiksek olmast yeterli olmamakta, basarimin saglanmasinda ¢alisanlarin belirli bir diizeyde duygusal
zekaya da sahip olmalar: gerekmektedir. Miisterilerin yasam bigimleri, zevkleri, istekleri siirekli
degismekte ve onlarin beklentilerini karsilayabilecek beceriye sahip yani duygusal zekasi yiiksek
calisanlarin varligina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ¢alismada da, duygusal zeka kavrami ve onemi
anlatilmaya ¢alisunus ayrica, yiiksek duygusal zekaya sahip ¢alisanlarin kurumsal basariya etkisi
tizerinde durulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Kurumsal Duygusal Zeka, Zeka Katsayisi,
Calisanlarda Duygusal Zeka.

The Role and Importance of Emotional Intelligence on Institutions’
Success

ABSTRACT

Today, the importance of having emotional intelligence and using it efficiently on
relationships with the others in both business and private life of people has been getting increased.
The people with high- level emotional intelligence know themselves and their requirements, aware
of their abilities and disabilities, can succeed in controlling their emotions and establish relations
with the other people. The people with high-level emotional intelligence are more successful than
others who have low level emotional intelligence. Nowadays, high level IQ(Intelligence Quotient) of
employees is not only enough for the achievement also it is necessary to have emotional intelligence
for the organizations. The life styles, pleasures, requirements of customers have changed so the
workers who have high level emotional intelligence and abilities to be able to answer expectations
are needed. This study aims to explain EQ term and emphasise the impact of employees with high
level EQ on organization’s success.

Key Words: Emotional Intelligence, Institutional Emotional Intelligence, Intelligence
Quotient, Emotional Intelligence on Employees

GIRIS

Son yillarda duygusal zeka kavrami daha ¢ok 6nem verilen ve tartisilan
bir kavram olmustur. Bunun nedeni hayatta basart ve mutlulugun
saglanabilmesinde, belirli bir IQ diizeyinin yan sira, bireylerin duygusal zekaya
da sahip olmalarinin gerekliligidir. Arastirmalara gore duygusal zekasi yiiksek
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olan bireyler, aile ve sosyal cevrelerinde iyi iliskiler kurabilen, basariyr daha
kolay yakalayabilen, daha fazla iireten, is hayatinda astlar1 ve lstleri tarafindan
sevilip sayilan ve kariyerinde daha hizl yiikselebilen kisilerdir.

Duygusal zeka, bireylerin oncelikle kendi duygularini anlamalarini ve
yonetebilmelerini saglayan, bunun yaninda baskalarinin duygularin1 anlayabilme,
empati kurabilme, motivasyon artirma ve 6zgiiven duygusunu gelistirme olanagi
taniyan bir kavramdir. Bundan dolay1 da, bugiin ivme kazanan bir hizla, duygusal
zekanin gelistirilmesi konusuna verilen 6nem artmaktadir.

21. yiizyiln isletmecilik anlayisina bakildiginda da, basarinin artirilmast,
etkin ve verimli c¢alismanin saglanmasi ve bunlarin sonucunda miisteri
memnuniyetinin elde edilebilmesi icin, sadece yiliksek zeka katsayisina sahip,
teknik ve mantiksal becerileri gelismis ¢alisanlarin varligi yeterli olmamaktadir.
Aymi zamanda, duygularimi bilen, onlar1 kontrol edebilen, bagkalarinin
duygularin1 anlayabilen yani duygusal ve sosyal kapasitesi yiiksek calisanlarin
varligina da ihtiya¢ duyulmaktadir.

Yiiksek duygusal zekaya sahip calisanlarin var oldugu kurumlarda,
iligkilerin ve iletisimin daha etkin hale getirilebildigi, takim ruhunun olusturularak
performansin artirilabildigi, daha mutlu ve huzurlu bir calisma ortaminin
yaratilabildigi ve bunlarin sonucunda da kazang elde edilebildigi goriilmektedir.

Bu nedenle bu calismada oncelikle duygusal zeka kavraminin tanimu,
kapsami ve 1Q’dan farkliliklar1 tizerinde durulacaktir. Daha sonra duygusal zeka
kapsamina giren temel yeteneklere ve duygusal zekanin gelistirilmesi i¢in neler
yapilabilecegine deginilecektir. Son olarak da kurumsal duygusal zekadan
bahsedilecek ve duygusal zekasi yiiksek calisanlarin kurumlarin basarisindaki
rolii tartisilacaktir.

I. DUYGUSAL ZEKA KAVRAMINA GENEL BiR BAKIS

Iyi bir binicinin atim1 anlayabilmesi icin once kendisini anlamasi ve
yonetmesi gerektigi gibi, insan iliskilerinde de, bir bireyin kargisindakini
anlayabilmesi ve iyi iliskiler kurabilmesi icin ©nce kendisini anlamasi ve
yonetmesi gerekmektedir. Bu baglamda ata binmek ve duygusal zekayi
kullanmak sdyle iliskilendirilebilecektir(Kaynak Dergisi, 2002: 1-2):

1.O. 3500 yillarinda Ukrayna bozkirlarinda evcillestirildigi sanilan at,
tarih boyunca insanoglunun giivenilir bir yasam destegi olmustur. Bugiin
ekonomik islevini yitirmis olsa bile, bu binlerce yillik iliskiden vazgecilmis
degildir. Giiglii oldugu kadar duyarh ve hatta tirkek bir yapisi olan atla, uyumlu
bir iligki kurmak birey icin bir sinavdir. Disaridan bakildiginda, iistiin bir fizige
sahip bu hayvana hiitkmeden bireyin giicline hayranlik duyulacak ve inceliklerini
arastirinca miikemmel uyumun ardinda duygusal zeka yetkinliklerinin izlerine
rastlanilacaktir.

Usta bir binici olmanin ilk kosulu, binicinin kendisini iyi tanimasi ve
yonetmesi; isin surr1  ise  duygularimi, davramglarimi  anlayabilmesi  ve
denetleyebilmesidir. Binicinin, at1 yonlendirmeye kalkismadan 6nce, bu iligkiye
ictenlikle ve ciddiyetle hazirlanmas1 gerekmektedir.
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At iizerinde binicinin durusu, agirlik noktasini atinin agirlik noktasina
odaklayabilmesi, atin agzin1 denetleyen ellerini ve yanlar denetleyen bacaklarini
uygun bi¢imde kullanmasi, engel atlarken zamaninda kalkip oturmasi, atla
iletisimi saglayan beden dilinin kullanilmasidir. Bu ifadelerin 6zgiivenle ve
kararli bir bicimde uygulanmasi, atin da aym giiven ve kararlilikla hareket
etmesini saglamaktadir. Bilindigi iizere beden dili jest ve mimikler, gbz temast,
beden durusu gibi 6gelerle duygu ve diisiincelerin daha gercek ve etkin olarak
yansitilmasidir. (Baltag ve Baltas, 2001, 12-13). Beden dili duygulari yansittigina
gore, bagkalarinin duygularina duyarli olmanin yolu da beden dilini
anlayabilmekten gecmektedir(Baltas ve Baltas, 2001: 1).

Binici attan istediklerini net ve agik secik bicimde iletebilmelidir. Atin
daha once aldig1 egitim ve aligkanliklar1 dogrultusunda 6grenmis oldugu bir dil
varsa, o dili anlamali ve konugmalidir. Binicinin en degerli iletisim araci beden
dilidir; beden dili dogru ve yerinde kullanildig: siirece, kam¢i, mahmuz gibi
aracglara gerek kalmayacaktir.

Binicinin davramiglar1 atin davranmiglarinda  karsiligimi  bulacaktir.
Cekismeye girmeden, zorlanmadan, bir baska deyisle uzlasarak, atin ihtiyaglarini
gbz Oniine alarak hedefin ortak olmasina dikkat etmek gerekmektedir. En
onemlisi de giiven yaratmaktir. Ciinkil at biitiin fiziksel giicline ragmen cekingen
ve kaygi diizeyi yliksek bir hayvandir. Binici, kendisine giivendik¢e ve bu giiveni
atina yansittikca, at da kendisini, binicisinin ritmine ve komutlarina uyarlamakta
zorluk cekmeyecektir. Inanilmaz duyarlilig: ve icgiidiileriyle, at binicinin ne kadar
kararli, istekli ve kendine giivenen biri oldugunu anlayacak ve aksi bir tutum
sezerse, sahip oldugu giicii kullanarak binicinin hayatin1 zorlastiracaktir. Atla
empati kurmak, atin neden boyle davrandigini anlamak ve belki de yeniden giiven
tazelemek en uygun tutum olacaktir.

Binici kendisini, bedenini ve beklentilerini izliyor ve yonetebiliyorsa,
atin1 anlamas1 ve yonetmesi de dogal bir akis icinde, zorlamadan ve zorlanmadan
gerceklesecektir. Binicilikte yasanan her sey binicinin sorumlulugundadir. Tipki
insan iliskilerinde oldugu gibi, at1 (insan iliskilerini) anlamas1 icin binicinin 6nce
kendisini anlamasi, at1 yonetmesi ve denetlemesi icin ise kendisini yonetmesi ve
denetlemesi gerekmektedir(Kaynak Dergisi, 2002: 1-2). Yani duygusal zeka,
bireylerin cevrelerindeki kisiler ile etkin iligkiler kurabilmeleri ve onlarin
duygularin1 anlayabilmeleri icin Oncelikle kendi duygularinin farkinda olmalart
gerekliligini ortaya koymaktadir.

II. DUYGUSAL ZEKANIN TANIMI VE KAPSAMI

Duygusal zeka kavrami, 1995 yilinda psikolog Daniel Goleman
tarafindan yayinlanan ve en cok satanlar listesinde yer alan “Duygusal Zeka” adli
kitap ile popiiler bir kavram haline gelmistir(Staff, 2001: 1). Goleman(1995: 10-
11)’a gore duygusal zeka, azim, sebat, kendi kendini harekete gecirebilmeyi
kapsayan, digerlerinin ne hissettigini anlayabilme ve diirtiilere hakim olabilmeyi
saglayan temel yasam becerisidir.

Duygusal zekanin temeli Thorndike’in 1920 yilinda tanimlamis oldugu
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sosyal zeka kavramina dayanmaktadir. Thorndike sosyal zekay1 bireyleri anlama
ve yonetme yetenegi olarak ifade etmistir. Duygusal zeka kavrami ise ilk kez
Peter Salovey ve John Mayer(1990) adli iki psikolog tarafindan bireylerin
duygulariyla basa ¢ikma becerisi olarak tanimlanmistir(Wong ve Law, 2002: 245-
246). Ad1 gecen yazarlara gore duygusal zeka: “Bireyin kendisinin ve digerlerinin
hislerini ve duygularim izleme, bunlar arasinda ayrim yapma, bu bilgiyi diisiince
ve eylemlerinde kullanma becerisini igeren, sosyal zekanin bir alt
kiimesidir’(Dogan, 2005: 112). Salovey ve Mayer 6grenme ve tecriibeyle
gelistirilebilecek duygusal beceriler lizerinde durmuslar ve bu alanda yapilacak
arastirmalara kolaylik saglamasi agisindan Caruso ile birlikte duygusal becerilerin
degerlendirilmesine yonelik 1998 yilinda “MEIS”’(Multifactor Emotional
Intelligence Test- Cok Faktorlii Duygusal Zeka Testi) adli bir duygusal zeka testi
ortaya koymuslardir. 2001 yilinda ise bu test gelistirilerek daha giivenilir hale
getirilmis ve “MSCEIT”(Mayer, Salovey and Caruso Emotional Intelligence Test-
Mayer, Salovey ve Caruso Duygusal Zeka Testi) olarak adlandirilmustir.
Gelistirilen bu test duygularin anlasilmast ve yonetilmesi becerilerine ek olarak
yiiz ifadelerini okuyabilme, duygularin dinamigini anlayabilme, bireylerarasi
problemleri ¢ozebilme becerilerini de icermekte ve bunlarin oOlgiilmesini
saglamaktadir(Salovey vd., 2003: 642-643).

Martinez’in yapmis oldugu duygusal zeka tanimui ise; ‘“bireyin
kavranamayan becerilerini, yeteneklerini, ¢evresel istekler ve baskilara karsi basa
cikma 6zelliklerini diizenlemesi” seklindedir (Yiiksel, 2006: 13).

Duygusal zeka kavramina katkida bulunan bir bagka bilim adami da
Davies’tir. Davies, biitiin duygusal zeka literatiiriinii taradiktan sonra, duygusal
zekanin dort boyutlu bir tanimini gelistirmistir. Bunlar; duygularin anlagilmasini
ve ifade edilmesini, bagkalarinin duygularinin anlasilmasini ve fark edilmesini,
bireyin kendi duygularin1 diizenlemesini ve bireyin duygularin1 performansini
gelistirmek i¢in kullanmasini igermektedir(Yiiksel, 2006: 13).

Duygusal zeka; duygulari zamaninda iiretebilme, yasatabilme, denetim
altinda tutabilme ve bagka bireylerle saglikli duygusal iletisim kurabilme
yetenegidir(www.psikoloji.gen). Cogunlukla, duygusal zeka ile sezgisel zeka
birbirine karistirilmaktadir. “Icime dogdu, bu is olacak™ dedirten sey sezgisel
zekadir ve genellikle altinci his, 6nsezi ya da telepati gibi isimlerle anlatilan bir
kavramdir. Bunlar bilingli bir diisincenin iiriinii olmayan ve zihinde
kendiliginden beliren birer ani 'bilme' isidir. Bu biliste mantik, bilimsellik ve
rasyonellik aranmamaktadir. Ciinkii Onsezi, diisiince kurallarinin etkisi ve
giidiimii altinda degildir. “Herkes dogal olarak 6fkelenebilir. Bu kolaydir. Kolay
olmayan sey; dogru zamanda, dogru amacla, dogru sekilde ve dogru kisiye ya da
olaya kars1 ofkelenmektir” ifadesi; duygusal zekanin bir boliimii hakkinda fikir
vermektedir(a.g.e.).

Duygusal zeka, duygusal empati yapabilmeyi, bireylerin duygulari
arasinda ince farklan goriip dikkate almayi, kendi giidiilerini ve bagkalarinin
giidiilerini taniyip dogru tartabilmeyi, duygular1 kontrol edebilmeyi, degisen hayat
sartlarina bagli olarak bireylerin davranis ve duygularina yerinde ve uygun
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karsiliklar verebilmeyi gerektirmektedir(Poskey, 2006: 1). Bu kavram
“dokunakli etkililik” yani derinden etkileyebilme olarak adlandirilabilmektedir.
Derinden etkileme; beyin, istekler ve duygular bir arada oldugu zaman
gerceklesecektir(Latour ve Hosmer, 2002: 2).

Duygusal zeka kavrami, bireyin yasamdaki basarisini biiylik oOlciide
belirleyen bir beceriler biitiinii olarak ele alinmaktadir. “Basarn” sozii ile
kastedilen ise, yalnizca statii, kariyer veya zenginlik degildir. Bireyin kendisini iyi
hissetmesi, bagkalartyla iliskileri, yasamdan keyif alip almadigi, yasamin
niteliginden memnun olup olmadigi, yasamda basariy1 belirleyen faktorler olarak
on plana ¢ikmaktadir(Dogan, 2005: 114).

II1. IQ VE EQ KAVRAMLARININ KARSILASTIRILMASI

“IQ sizi ise aldwwr ancak sizi terfi ettiren EQ'dur." Nancy Gibbs

Yillardir, bireyin iglevselliginin ve basarisinin 1Q(Intelligient Quotient-
Zeka Katsayisi) ile dogru orantili oldugu bilinmekteydi. Ancak son zamanlarda
artik duygusal zeka, yani EQ’nun da basarida 6nemli rolii oldugu diisiiniillmeye
baglanmistir. IQ daha cok bireyin zeka fonksiyonlarim1 degerlendirmekte, buna
karsihk EQ bireyin duygusal sentez, tespit ve fonksiyonlarini ortaya
koymaktadir(Dogan, 2005: 111). Kendini harekete gecirebilme, aksiliklere
ragmen yoluna devam edebilme, diirtiileri kontrol ederek tatmini erteleyebilme,
ruh halini diizenleyebilme, sikintilarin diisiinmeyi engellemesine izin vermeme,
kendini baskasinin yerine koyabilme ve umut besleme... Neredeyse yiiz yildir,
yiiz binlerce birey iizerinde yapilmis arastirmalara dayanan IQ’nun aksine,
duygusal zeka yeni bir kavramdir(Goleman, 1995:50-51).

IQ ve EQ birbirlerine karsit degil, birbirinden ayr yetilerdir. Biitiin
bireylerde, akil ve duygusal hassasiyet karisiktir. Aslinda IQ ve duygusal zekanin
bazi yonleri arasinda az da olsa bir baglant1 vardir, ancak bu o kadar ufaktir ki, IQ
ile duygusal zekanin birbirinden bagimsiz olgular oldugunu acikca ortaya
koymaktadir(Goleman, 1995: 62). Bireylerin duygusal zeka diizeyleri kalitimsal
olarak tayin edilmedigi gibi, gelisimi de ilk c¢ocukluk donemlerinde
gerceklesmemektedir. Genetik olarak sabit olan IQ’nun aksine, duygusal zekanin
ogrenilme olasilig fazladir(Yiiksel, 2006: 19).

Berkeley’de bulunan California Universitesi’'nden psikolog Jack Block
“Benligin Dayaniklilig1” olarak adlandirdigr duygusal zekaya oldukca benzeyen
bir ol¢iit kullanarak, yiiksek 1Q’lu bireylerle, gelismis duygusal yetenekleri olan
bireyleri karsilagtirmistir. Ortaya cikarmis oldugu bulgulara goére; 1Q zihin
diinyasinda bir uzman gibi goriinse de, bireysel diinyada yetersiz bir entelektiiel
goriiniim sergilemektedir. Ayrica elde edilen bulgular kadin ve erkekler iizerinde
de birtakim farkliliklar ortaya ¢ikarmistir(Goleman, 1995: 63):

Yiiksek 1Q’ya sahip erkekler, genis bir entelektiiel ilgi ve yetenekler
dizisine sahiptir. Hirsh, {iretken, istikrarli, kendi sorunlarini dert etmeyen,
elestirici, tepeden bakan, titiz, duygularina gem vuran, cinsellik ve duygusal
deneyimler konusunda tutuk, kendini agmayan, mesafeli, duygusallik ag¢isindan
ise kayitsiz ve soguk bir goriiniim ¢izmektedir. Buna karsilik, duygusal zekasi
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yiiksek erkekler, sosyal acidan dengeli, disa doniik, neseli, korkakliga veya derin
diistinmeye yatkinligi olmayan bireylerdir. Bagkalarina baglanma, sorumluluk
alma, etik bir goriise sahip olma ozellikleri dikkat ¢ekmektedir. iliskilerinde
bagkalarina kars1 sevecen ve ilgilidirler. Zengin ama kontrollii bir duygusal
yasamlari vardir. Kendileriyle ve yasadiklar sosyal diinyayla barisiktirlar.

Yiiksek IQ’ya sahip kadinlar, kendilerinden beklenen entelektiiel
giivene ve estetik ilgi alanina sahiptirler. Diisiincelerini akici bicimde ifade
edebilirler. Bu tip kadinlar ayni zamanda kendi kendilerini tahlil edebilen,
kaygiya, derin diisiinmeye, sucluluk duymaya yatkin, ayrica ofkelerini agikca
belli etmekten kaginan bireylerdir. Duygusal zekasi yiiksek kadinlar ise, aksine
kendini ortaya koyabilen, duygularim1i dogrudan dile getiren, kendi kendine
olumlu bakan, hayatta bir anlam bulan bireylerdir. Ayrica, duygusal zekasi
yiiksek erkekler gibi duygusal zekasi yiiksek kadinlar da disa doniik, neseli,
duygularint uygun bi¢imde ifade edebilmektedirler. Sosyal tavirlari, yeni
bireylere kolayca ulagsmalarini saglamaktadir.

Yani her bireyde IQ ve duygusal zekanin farkli bir karigimi
bulunmaktadir ayrica her bir boyut bireye ayr1 ayr1 6zellikler katmaktadir.

IV. DUYGUSAL ZEKA KAPSAMINA GIREN TEMEL

YETENEKLER

Duygusal zeka kapsamina giren bes temel yetenek bulunmaktadir. Bunlar,
kendini  tamima(self-awareness),  duygular1  yOnetebilme(self-regulation),
motivasyon(motivation), baskalarinin duygularin1 anlayabilme(empati) ve sosyal
becerilerdir(Goleman, 2000: 393-394). Asagida bu temel yeteneklere ayrintili
olarak deginilecektir.

A. Kendini Tamima (()zbiling) (Self-Awareness)

Boya Fircast
Fucam hep yanumdadur gittigim bir yerde kendimi
gizlemem gerekebilir diye...
Size gercekten beni gostermekten ¢ok korkuyorum.
Yapacaklarinizdan korkuyorum.
Belki giiler, belki kaba seyler soylersiniz.
Sizi kaybetmekten korkuyorum.
Ashnda kendimi gizlemek degil,
Size gercek beni gostermek istiyorum.
Gordiigiiniiz ne ise, onu kabul etmenize ihtiyacum var.
Eger saburl olur ve gozlerinizi kaparsaniz,
Uzerime siirdiigiim biitiin boyalar silerim

Betty. B. Youngs

Ozbiling kisaca bireyin ruh halinin ve o ruh hali hakkindaki
diisiincelerinin farkinda olabilmesidir(Mayer ve Stevens, 1994: 351). Bireyin
yasami boyunca diger kisiler, firsatlar ve olaylara nasil karsilik vermesi
gerektigini anlayabilmesi i¢in Oncelikle kendi duygularinin farkinda olmasi
gerekmekte ve bu anlamda 6zbiling duygusal zeka yetenekleri icinde en onemlisi
olarak ortaya ¢ikmaktadir(Marshall, 2001: 93).

Ozbiling bireyin kendi duygularim, giiclii ve zayif yanlarin1 bilmesi,
ihtiyac ve giidiilerinin farkinda olmasi, i¢sel durumunu anlayabilmesini ifade
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etmektedir(Y1lmaz, 2001: 2). Ozbilince sahip olan bireyler, yetenekleri
konusunda kendinden emin olan yani kendine giivenen ve duygularinin farkinda
olup, bunlarin digerleri {lizerindeki etkisini bilen kisilerdir. Kendi deger ve
amaclarinin farkindadirlar, nerede ve ni¢in bulunduklarinin bilincindedirler(a.g.e.
,8.2).

Ozbiling, duygularin yogunluguyla dagilabilecek abartili bir tepki
vermeye ya da algilanani abartmaya acik bir dikkat hali degildir. Tam tersine,
firinali duygular i¢inde bile kendine yonelik olabilmeyi siirdiiren tarafsiz bir
haldir(Goleman, 1995: 66). Mayer ve Stevens’a gore Ozbilingli birey(a.g.e. , s.
66); duygusal hayat: hakkinda belli bir anlayisa sahiptir. Ozerk, kendi smirindan
emin, hayata olumlu bir gozle bakabilen, kotii bir ruh haline girdiginde bile, bunu
dert edinip kafasina takmayan ve kisa bir siire icinde kendini bu durumdan
kurtarabilen bir yapiya sahiptir.

Kisisel biitiinliikk kavram 6zbilincin kalesi olarak da adlandirilmaktadir.
Kisisel biitiinliik temel olarak ii¢ diizeyde gerceklesmektedir; 6zii sézii dogru
olmak, degerler ve ilkelerle ahenk icinde yasamak ve bir durus icinde olmaktir.
Bu bakimdan, kisisel biitiinliikk sahibi olmak, bireyin kendisiyle ilgili olarak
algiladigi  ozellikleri  hayatinin  her  noktasinda  gerceklestirebilmesini
gerektirmektedir. Ornegin; birey kendisini “sorumluluk sahibi” olarak algiliyor
ancak, yeri geldiginde sorumluluk almaktan kagiyor ise bireyin kendisiyle olan
iliskisinde bir tutarsizlik var denilebilir. (Tuyan ve Beceren, 2004a: 2).

B. Duygulan Yonetebilme(Ozdenetim) (Self-Regulation)

Ozdenetim, bireyin duygularini, giidiilerini, sahip oldugu kaynaklari
yonetebilme yetenegidir(Poskey, 2006: 1). Bunun anlami, bireylerin ne
tutkularinin koélesi olmalari, ne de duygularim1 bastirmalaridir. Yani, duygular
dengeli, uyumlu bi¢imde ortaya koyabilmektir(Dogan, 2005: 117). Amag
duygular1 bastirmak degil, dengedir: Her duygunun kendine 6zgii bir degeri ve
onemi vardir. Duygular fazlasiyla bastinldiginda donukluk ve wuzakhik
yaratabilirken; kontrolden c¢iktifinda ise asir1  ve israrll  bir hale
gelebilmektedir(Goleman, 1995: 77). Bu oOzellik bir
anlamda bireyin kendi kendine bir i¢ sohbeti gibidir. Normal olarak herkes kotii
bir ruh halinde olabilmekte ve duygusal diirtiilerle karsilagabilmektedir ancak,
bazi bireyler bunlar1 kontrol altina almay1 basarabilmekte ve elverisli bir sekle
doniistiirebilmektedir(Yilmaz, 2001: 2). Ornegin; duygularim ydnetemeyen bir
yonetici calisanlarimin kot performansi  kargisinda  kontroliinii  kaybedip
bagirabilir. Bunun yaninda farkli bir yol tercih edip kotii performansin ardinda
yatan nedenleri arastiran bir yoOnetici ise duygularini yonetebilme konusunda
yeteneklidir denilebilir(a.g.e. , s. 2).

Ozdenetim, duygular1 yapilan isi engellemek yerine kolaylastiracak
sekilde idare etmek, vicdanli olmak ve hedeflere ulagsmak icin bir zevkin tatminini
erteleyebilmektir(Dogan, 2005: 117).

Duygusal 6zdenetim yeteneginin 6nemli bir boyutunu da “&zdisiplin”
olusturmaktadir. Ozdenetim, rahatsiz edici duygu ve diirtiileri denetim altinda
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tutmak anlamina gelirken; Ozdisiplin ise, bireyin kendisini kotii hissetmesine
neden olan davramiglarim1 denetlemesi ve hayattaki Onceliklerini belirleyerek
hedeflerine daha iyi odaklanmasi anlaminda kullanilmaktadir(Tuyan ve Beceren,
2004b: 1).

C. Motivasyon(Motivation)
Bir konser cikisinda iinlii kemanct Fritz Kreisler’in bir hayram
ona dogru kosarak coskuyla,
“Sizin kadar giizel calabilmek icin biitiin hayatumi verirdim”der.
Kreisler cevap verir: “Ben verdim.” “Yasam bir seriivendir, hazir
bir regete degil...”
Bernard Shaw

Motivasyonu, “bireylerin belirli bir amac1 gerceklestirmek iizere kendi
arzu ve istekleri ile davranmalar1 ve caba gostermeleri” seklinde tanimlamak
miimkiindiir(Kocgel, 2005: 633). Motivasyon saglanabilmesi icin, beklentinin yani
basarabilme olasiliginin varligi, basar1 ve 6diiliin bir arada bulunmasi ve amaca
ulagsmaya verilen degerin olmasi gerekmektedir(Huitt, 2001: 4). Duygusal zeka
baglaminda ise, bireyin duygusal sistemini bir araci olarak kullanip bir isi
baslatmasi ve bitirmesinden s6z edilmektir(Dogan, 2005: 117). Bireyin kendini
motive edebilmesi disaridan yapilan bir etkinin iiriinii degil, yapabilecegine inang
ve basarma istegiyle kendi icinde yarattigi dogal bir giidiidiir. Birey icindeki
bagar1 giidiisiinii ortaya cikarabilir, olumlu diisiinebilir, inisiyatif kullanabilir ve
sorumluluk alabilirse yani olumlu duygularim1 harekete gecirebilirse icsel
motivasyonunu saglayabilecektir.(Kotelnikov, 2006: 1).

Kendi kendini harekete gecirebilen birey, hedeflerine ulagmak icin caba
gosterecek, yapmasi gerekenden fazlasin1 yapabilmek i¢in caba harcayacak,
engeller karsisinda hedeflerinden vazge¢meyecek, basarisiz olma ihtimalini
diisinmeden bagsar1 umuduyla hareket edecektir. Bireyin kendini motive
edebilmesi, daima basarma istegine ve heyecanina sahip olmasi demektir. Bu
yetenek 6zellikle zorluklarin ¢ikmasinda veya islerin istenilenin disinda gelismesi
durumlarinda ¢ok faydali olmaktadir. Kendini motive edebilen birey, zorluklar
karsisinda yilmadan kendinde devam etme giiciinii bulacak ve daha dayanikli
olacaktir(Beceren, 2002a: 1).

Duygular; diistinmek ve planlamak, uzak bir hedefe hazirlanmay1 devam
ettirmek, sorunlar1 ¢dzmek gibi yetenekleri engelledigi ya da giiclendirdigi
Olciide, dogustan gelen zihinsel yetileri kullanma kapasitesinin sinirlarini ¢izerek
hayatta bireyin neler yapabilecegini belirlemektedir. Yapilan is, ona heves ve
keyifle “motive” olundugu olgiide, bireyi basariya ulastiracaktir. iste duygusal
zeka tam da bu anlamda temel bir yetenektir ve diger tiim yetenekleri, bileyerek
ya da korelterek, derinden etkileyen bir giictiir(Goleman, 1995: 107).

D. Baskalarmin Duygularim Anlayabilme(Empati)

Empati, bagkalarinin  duygularini, beklentilerini ve inanglarini
anlayabilme yetenegidir(wikipedia). Empati becerisine sahip bireyler,
bagkalarinin bakis acilarimi kavrayabilen, iyi bir dinleyici olmalarimin yam sira,
dile getirilemeyen duygular1 da sezebilen, ne zaman ve ne kadar konusmalar
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gerektigini bilen ve kendilerini baskalarinin yerine koyarak, onlar1 anlayabilen
bireylerdir. Dokmen’e  gore(2005: 135-137)  empati
kavraminin ii¢ temel dgesi sOyle siralanmaktadir:

1. 6ge: Empati kuracak birey, kendisini karsisindakinin yerine koymali,
olaylara onun bakis acisiyla bakmalidir.

2. oge: Bireyin empati kurmus sayilabilmesi icin, karsisindaki kisinin
duygularin1  ve diisiincelerini  dogru olarak anlamasi1  gerekmektedir.
Karsisindakinin yalnizca duygularini ya da yalnizca diisiincelerini anlamis olmak
yeterli degildir. Duygusal ve biligsel, bu iki temel bilesenin bir arada bulunmasi
gerekmektedir. 3. dge: Empati kuran bireyin zihninde olusan empatik
anlayisin, karsidaki kisiye iletilmesi davranmisidir. Birey, karsisindakinin duygu ve
diistincelerini tam olarak anlammg olsa da, eger anladigini ona ifade etmezse,
empati kurma siireci tamamlanmis olmayacaktir.

Empati kavraminin “sempati” ile karistirllmamasi gerekmektedir. Eski
Yunancadaki “sympatheia” teriminden Ingilizceye “sympathy” olarak aktarilan
terimin  kelime anlami, “birisiyle  birlikte ac1 cekmek ya da
sevinmektir’tir(Dokmen, 2005: 139). Bir bireye sempati duymak demek, onun
sahip oldugu duygu ve diisiincelerin aynisina sahip olmak demektir. Birey,
kargisindaki kisiye sempati duyuyorsa, onunla birlikte aci1 ¢ekmekte ya da
sevinmektedir. Empati kuruldugunda ise, karsidaki bireyin duygu ve
diisiincelerini anlamak esastir. Yani ayni duygu ve goriislere sahip olmak
gerekmemekte, sadece o bireyi anlamak yeterli olmaktadir. Bir bireyi “anlamak”
ve ona “hak vermek” birbirinden farkli anlama gelmektedir. Empatide bireyin
karsisindakini anlamasi, sempatide ise, anlamis olsun ya da olmasin,
karsisindakine hak vermesi s6z konusudur. Ornegin; bir birey kendisiyle ayni
futbol takimimi tutan kisilere sempati duyacak, takimi kazandiginda onlarla
birlikte sevinecektir. Fakat bu bireylerin tuttugu takimla ilgili neler hissettiklerini
bilmeyecektir. Eger bilirse, bu bireylere sempati duymanin yani sira onlarla
empati de kurmus olacaktir(a.g.e. , s. 139).

E. Sosyal Beceriler(Social Skills)

Insan iligkileri, kars1 karsiya gelen bireylerin, amaclarim1 gerceklestirmek
izere karsilikl etkilesimleridir (Basaran, 2004: 17).

Sosyal beceriler, bireylerin karsilikli iligkilerini etkili bir sekilde
yonetebilme becerisi olarak tanimlanabilmektedir(Yilmaz, 2001: 5). Bu bir
anlamda diger duygusal zeka yeteneklerinin bir sonucudur. Ciinkii kendi duygu ve
diisiincelerini bilen ve ayni zamanda baskalarinin duygularini da anlayabilen
bireyler, insan iligkilerinde de basarili ve etkili olacaklardir(a.g.e. , s. 5).

Sosyal becerileri yiiksek olan bireyler, cevrelerindeki kisilerle rahat
baglant1 kurabilmekte, onlarin tepkilerini, hislerini akillica okuyabilmekte, onlari
yonlendirebilmekte ve ortaya ¢ikan tartismalarin iistesinden gelebilmektedirler.
Bu bireyler dogal liderlerdir, dile getirilemeyen ortak fikirleri ifade edebilir ve
bunu bir toplulugu hedeflerine dogru yoneltecek bir sekilde aciklayabilirler.
(Goleman, 1995: 154).
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V.DUYGUSAL ZEKANIN GELISTIRILMESI

Ogrenilebilir bir takim becerilerden olusan EQ bireyin yasi ilerledikge
gelisebilmektedir. Ilerleyen yaslariyla birlikte bireylerin toplumsal iliskileri ve
cevrelerindeki olaylar1 daha dengeli degerlendirmeye basladiklari, daha uyumlu,
daha  kontrolli  ve  genel olarak etkin iletisim  kurabildikleri
belirtilmektedir(Gtirsoy, 2005: 59).

Giinliik hayatta ve mesleki alanda duygusal zeka yeteneklerinin
gelistirilmesi  icin 7  kurala  uyulmast  gerektigi  sdylenmektedir
(www.basariyolu.com):

e Kendini tanmmak; bireyin kim oldugunu o6grenmesi gerekmektedir.
Duygusal zeka bireyin giiglii ve zayif yanlarim fark edebilmesini,
ihtiyaglarinin bilincinde olmasini, hatalarin1 gorebilmesini, deger ve
amaclarim1 gercek¢i olarak degerlendirebilmesini yani igsel olarak
kendisini tanimasini1 gerektirmektedir.

¢ Duygulan kontrol etmeyi 6grenmek; birey kendi duygularindan veya
diger kisilerin duygularindan ne kadar az korkarsa, duygusal durumlarla
ve duygulariyla basa cikabilmesi o kadar kolay olacaktir. Bireyin
kendisine sik sik “Kendimi nasil hissediyorum ve bu duyguyu
viicudumun en ¢ok neresinde hissediyorum? Boyle hissetmemi saglayan
nedir?” seklinde sorular sormasinda yarar vardir.

e Kendini ve bireysel ozelliklerini baskalarmma acgik tutmak; bireyler
birbirlerinden farklidir. Farkli olmak, digerlerinden daha iyi ya da daha
kotii olmak anlamina gelmemektedir. Bireyler kendi bakis acilari ile
digerlerinin bakis acilarinin farkli oldugunu anladiklarinda, birbirlerini
tanimalar1 ¢cok daha kolay olacaktir.

o fletisim kurma becerisini gelistirmek; bireyin kendini ifade etme
yontemlerini gelistirmesi, kelime haznesini zenginlestirmesi, her an yeni
kelimeler oOgrenmesi, kendisini cok yonlii olarak ifade edebilme
cesaretinin olmasini saglayacaktir. Bazen hal ve hareketler, kelimelerden
cok daha fazla anlam igerebilmektedir. Ornegin; tath bir tebessiim
karsidakine bir teselli verebilmektedir.

¢ Problem céziicii olmak; bireyin miimkiin oldugu kadar cesitli olaylar ve
problemler {izerinde diisiinmesi, bunlara ¢oziimler getirmeye
calismasinda fayda vardir. Birey karsisina c¢ikan problemleri ortadan
kaldirilamayacak bir engel olarak degerlendirmek yerine, kendini
kanitlama firsati olarak goriirse, onlar1 ¢ézmemesi icin higbir sebebi
kalmayacaktir.

¢ Elestiriye acik olmak; duygusal zekada elestiri yapabilmek ve elestiriye
acik olmak da cok onemlidir. Bu sayede birey kendisindeki olumlu ve
olumsuz yonleri 6grenme firsatini elde edebilmektedir.

e insanlar ile ilgilenmek; yeni birileri ile tamigmak, onlarin kiiltiirlerini
ogrenmek, degisik insan psikolojileri hakkinda bilgi edinmek, bireyin
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kendisini ve digerlerini kesfetmesini ve kurdugu iligkilerin etkili olmasin1
saglayacaktir.

VI. KURUMSAL DUYGUSAL ZEKA

Duygusal zeka yalnizca bireylere 6zgii bir kavram degildir. Kurumsal
yapilar1 tipki yasayan bir organizma gibi isleyen, farkli “organlardan” olusan
kurumlarin da kendilerine 6zgii duygusal zekalar1 bulunmaktadir. Bu yapi
icindeki “kalbin” insan olarak belirlenmesi kurumlarin uzun siireli basarisindaki
en Onemli faktor olacaktir. En temel yatirnmini “insan” iizerine yapan kurumlar is
diinyasindaki  rekabet¢i  ortamundan  yiiksek  verimlilikle  siyrilmayi
basarabileceklerdir. Calisanlarinin duygularina, fikirlerine ve emeklerine yonelik
yaratilan bir kiiltiirle isleyen, bu amacla egitim ve siirekli degisimi 6n plana
cikartabilen kurumlar gelecekte de basarilarin1 ~ siirdiirebilecek yapilar
olacaktir(www.motivasyoncu.com).

A. Kurumsal Duygusal Zeka Alanlar

Bireylerin bes temel duygusal zeka yetenegi oldugu gibi, kurumlarin da,
bes kurumsal duygusal zeka alani oldugu ifade edilmektedir(Beceren, 2002b: 1-
2). Bu bes kurumsal duygusal zeka alanina asagida yer verilecektir.

Kurumsal Duygular1 Tanimak

Kurumsal duygular1 tanimak, kurumun gii¢lii ve zayif yonleri belirlemek,
kurumsal duygularin farkinda olmak ve bu farkindali§i kurum kiiltiirli i¢inde
kullanmaktir. Bireylerin oldugu gibi kurumlarin da duygusal ve sosyal hayatlari
bulunmaktadir ve kurumsal basarinin saglanmasinda bu hayatlarin iyi yonetilmesi
gerekmektedir. Kurum igin kotii olarak nitelendirilen yikici duygularin, etkinlik
ve verimliligi artiran dinamik duygulara doniistiiriilmesinde kurumsal duygular
tanimak temel teskil eder ve kurumsal farkindalik diger dort kurumsal duygusal
zeka alani i¢in 6n kosuldur(Beceren, 2002b: 1-2).

Kurumsal Duygular1 Yonetmek

Duygusal zekas1 yiiksek olan kurumlar, kurumsal duygulart iyi
yonetebilen kurumlardir. Kurum i¢inde olumsuz duygulari, olumluya
cevirebilmek o0zellikle kurumsal degisim yasandiginda negatif durumlarla
miicadele edebilme giicii verecektir. Takim ruhunun, kurumsal iiretimin, rekabetci
istiinliik saglamanin engeli olan yikici duygular bertaraf edildiginde degisimle
miicadele etmek kolaylasacaktir(Beceren, 2002b: 1-2).

Kurumsal duygularin iyi yonetildigi bir ortamda; giiven ve dogruluga
dayanan bir kurum kiiltiirii yaratilabilecek, kabiliyet sahibi calisanlar olacak,
politikalar yerine sorunlar iizerine odaklanilacak, degisim girisimlerine daha
cabuk adapte olunacak, saglam temellere dayanan iliskiler kurulabilecektir.
Sonugta kurumun basarisini etkileyen olumsuz duygularin 6niine gecilmesi igin
harcanan zaman ortadan kaldirilabilecek ve etkinlik saglanabilecektir(Stock,
2006: 4).

Kurumsal Motivasyon

Kurumlarda calisanlarin bireysel motivasyonlarinin yaninda kurumsal
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motivasyonun da saglanmasi, kurumsal gelisim ve basar1 i¢in 6nemli faktorlerden
birisidir. Kurum i¢inde biitiin c¢aligsanlarin elinden gelenin en iyisini yapmaya
calistigl, sorumluluk sahibi oldugu ve birlikte bir isi basarmaya ¢alistiklart bir
kiiltiir yaratabilmek, kurumsal motivasyonu gelistirecektir.

Yiiksek derecede motive olmus bireylerle saglanan kurumsal motivasyon
ile kurumun biitiin béliimlerindeki gelisim farkedilecek, zor gorevler basariyla
yerine getirilecek, kurumdan ayrilan calisan sayis1 azalacak, biitiin calisanlar
amaclar1 gerceklestirmede belirli bir yone dogru harekete gecirilecektir. Yiiksek
kurumsal motivasyon ile amaclara ulasmadaki basar1 da artacaktir(Stock, 2006:
4).

Kurumsal motivasyonun saglanmasinda calisanin kuruma bagliligi da
onem kazanmaktadir. Ciinkii baglilik duyan calisanlar, kurumun amag ve
degerlerine giiclii bir bicimde inanacak, emir ve beklentilere goniilliice
uyacaklardir. Ayrica amaclarin istenen sekilde gerceklesmesi icin beklentinin
lizerine c¢aba gostereceklerdir. Baglihlk gosteren calisanlar igsel olarak
giidiileneceklerdir(Balay, 2000: 3). Calisanlar yapacaklari gorevleri ve bunlari
gerceklestirmek icin gerekli olan davramislari kendileri belirlediginde, onlarin
performans hedeflerine yonetim ile ortak karar verildiginde, ¢alisanlar kendi
kaderleri iizerinde daha cok sorumluluk aldiginda, bireysel ve kurumsal istek ve
ihtiyaclar bir arada degerlendirildiginde i¢sel olarak kuruma baglilik saglanacaktir
ve bu da kurumsal motivasyonu artiracaktir(Dogan, 2006: 70).

Kurumsal Sosyal Farkindahik

Kurumsal sosyal farkindaliga sahip olan yani empati yapabilen kurumlar,
olaylara calisanlarinin, miisterilerinin, hissedarlarinin goziiyle bakabilen, onlarin
ihtiyaclar1 ve isteklerini, kurum hakkindaki diisiincelerini anlamaya calisan
birimlerdir.

Geleneksel anlayisa sahip olan kurumlar i¢cin empati yapilmasi manasiz
gibi goriinse de, aslinda empati kurumlar icin 6zellikle takim calismalarinda her
bir takim iiyesinin duygularinin anlasilmasi, is motivasyonu ve tatminin
artirllmasi, c¢alisanlarin  sahip olduklar1 potansiyellerin agiga cikarilip
gelistirilmesinde temel bir yetenektir ve duygusal zekanin iyi kullanildiginin bir
gostergesidir(Stock, 2006: 5). Ayrica, empatisi yiiksek ¢alisanlar da, miisterilerin
istek ve beklentilerini anlayabilmekte, miisteri memnuniyetini artirabilmektedir.
Miisterilerine empati gosteren satis elemanlarinin daha yiiksek satis rakamlarina
ulastiklar1 goriilmiistiir(Dogan, 2005: 122).

Kurumsal Sosyal Yetiler

Duygusal zekasi yliksek olan bireylerin karsilikli iliskilerini etkili bir
sekilde yiiriitebilme yetenegi nasil yiiksek ise, kurumsal duygusal zekas1 yliksek
kurumlarin da miisterileriyle, hissedarlariyla, tedarik¢ileriyle olan karsilikli
iligkileri verimli ve basarili olacaktir. Duygusal zekas: yliksek kurumlar, karsilikli
iliskide bulundugu birey ya da gruplarin duygularina duyarlilik gosterecek, etkin
iletisim kurabilecek, karsilikli beklentilerin karsilanmasin1  ve iligkilerde
siirekliligi saglayacaktir.
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B. Duygusal Zekas1 Yiiksek Kurumlarin Karakteristik Ozellikleri
Duygusal zekas1 yiiksek kurumlarin su 6zelliklere sahip olduklari ifade
edilmektedir(Beceren, 2002b: 1):

e Bu kurumlarda 6nce insan anlayisi hakimdir.

e Her degisim siirecinde 6ncelikle insan faktoriine odaklanilmaktadir.

e (Calisanlarin hem aklina hem kalbine hitap eden bir kiiltiirleri
bulunmaktadir.

e (Calisanlarin; duygulara, fikirlere ve sezgilere sahip bireyler olduklarinin
farkinda olan yapilardir.

e Insan faktorii deisim siirecinin ayrilmaz bir parcasi oldugunda,
degisimin daha hizli olacagina ve daha iyi sonuglar getirecegine
inanilmaktadir.

e Tehdit ediliyormus hissine kapilan bireyin degisime direnecegini bilen
kurumlardir.

¢ Bilgilendirilmis, ilham verilmis, dinlenmis ve karar verme siirecine
katilmis bireylerin degisim siirecini kolaylastiracaklar1 bilinmektedir.

e Kurumun basarisina katki saglayan / saglayabilen bireylerin kuruma nasil
cekilecegi ve elde tutulacagi bilinmektedir.

e (Calisanlarin egitimi ve gelisimi icin harcanan para bir maliyet olarak
degil, gelecege yatirim olarak goriilmektedir.

C. Kurumsal Duygusal Zekanm Onemi

Bir kurumda calisanlar, goriis ve diisiincelerini birbirlerine rahatga
acabiliyorlarsa, birbirlerini elestirebiliyor ama bundan kimse incinmiyorsa,
kurumda igbirligi ve dayanisma duygusu varsa, ¢alisanlar girisimde bulunabiliyor
ve bu yonde destekleniyorsa, yani kurumda "biz" havasi varsa iste o zaman o
kurum duygusal zeka boyutunda ¢alistyor denilebilmektedir.

Duygusal zeka, kendini ve diger bireyleri anlamanin bir yoludur. Insan
iligkileri kurumlar i¢in, zihinsel 6zelliklerden daha fazla hayati dneme sahiptir.
Glinlimiiz yonetim anlayisinda bireysel istiinliikler ve basarilar degil, ekiplerin
tistiinliikleri ve basarilart Onem kazanmaktadir. Ekipte birlikte caligabilmenin,
bagarili ve verimli olabilmenin yolu da, ekip iiyelerinin duygusal zekaya sahip
olmalariyla yakindan iliskilidir. Ozellikle hizmet sektorii calisanlarmin amacinin,
miisterilere iyi hizmet vermek olmast ve bu isin siirekli birebir iliskiyi
gerektirmesi nedeniyle, hizmet sektoriinde duygusal zekanin kullanilmasi ve
gelistirilmesine fazlasiyla ihtiya¢ duyulmaktadir(www.duygusalzeka.8m.com).

Kurumlarda; egitimli, alaninda deneyimli ve gerekli tiim teknik bilgiye
sahip bir yoOneticinin astlariyla etkin iletisim kuramamasi, onlar1 motive ederek
harekete gecirememesi; kurumda c¢alisanlar arasinda yasanan ¢atismanin uzun
siireli ve ¢Oziimsiiz bir gerilime donlismesi, bunun olumsuz etkilerinin kurum
genelinde hissedilmesi; c¢alisanlarin miisteri istek ve beklentilerine yeterince
cevap verememesi ve miisteri sikayetlerinin artmasi gibi durumlarla
karsilasilabilmektedir. Bu ve benzer durumlarda basarisiz olunmasinin ardinda

221



S. Dogan-O. Demiral / Kurumlarin Basarisinda Duygusal Zekanin Rolii ve Onemi

yatan nedenler incelendiginde, yoneticinin ya da calisanin bireysel farkindaliga
sahip olmadigi, olumsuz kosullar altinda (stres karsisinda, ¢atisma durumunda,
kriz anlarinda v.b.) kendine ve duygularina hakim olamadigi, olaylara tek tarafl
yaklasarak miisterilerin durumlarina ve ihtiyaglarina duyarlilik gosteremedigi
(empati kuramadigi) ve olumlu bireyleraras: iligkiler kuramadigir goriilmektedir.
Bagka bir ifadeyle, calisanin ya da yoneticinin basarisizliginda biiyiik oranda
bireyin  duygusal zekasim  etkin  kullanamamasimnin  rolii  oldugu
soylenebilmektedir(Perek, 2002: 2).

Bir kurum calisan bireylerin performanslarina ve aralarindaki iliskilere
bagli olan biitiinlesmis bir sistemdir. Duygusal zekasi yiiksek kurumlarda
calisanlar, iletisim becerilerinden de yararlanarak duygusal zekalarin1 bagkalariyla
olan iligkilerinde kullanmakta ve kurumun biitiiniinde olumlu gelismeler
saglamaya ¢aligmaktadirlar(Weisinger, 1998: 228). Iletisim ve isbirligi becerisi
yiiksek yonetici ve c¢alisanlarin kurumsal rollerini gerceklestirmede daha basarili
olacaklar1 acgik bir gercektir. Bu da bireylerin duygularina iligskin degerleri 68renip
kullanmasi ile miimkiin olabilecektir(Ural, 2001: 212). Boylece yiiksek duygusal
zekaya sahip bireyler ile kurumlarda acik bir iletisim ortamu, isbirligi, takim
calismasi, ¢evreye uyum saglanarak kurumsal duygusal zeka gelistirilebilmekte
ve kurumsal basari elde edilebilmektedir.

D. Kurumsal Duygusal Zekamin Gelistirilmesi

Kristin Robertson(2006: 2), kurumsal duygusal zekanin gelistirilmesi
siirecinin zaman ve sabir gerektirdigini sOylemekte ve bu siireci basamaklar
dizisine yavas adimlarla tirmanmaya benzetmektedir.

4. Mliski Yo6netimi(relationship management)

3. Sosyal Farkindalik(social awareness)

2. Kendi kendini yonetebilme(self-management)

1. Kendini anlama(self-awareness)

Sekil 1: Kurumsal Duygusal Zekanin Gelistirilmesi
Kaynak: Robertson, 2006: 2
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Goleman’a gore(2001: 1) bu adimlar is performansim1 6nemli Ol¢iide
etkileyen ve gelistirilebilen temel duygusal becerilerdir. Bu becerilerin

gelistirilmesini saglayan temel 6zellikler asagidaki gibi sekillendirilebilecektir:

Tablo 1: Kurumsal Duygusal Becerilerin Gelistirilmesi

Bireysel Yeterlilik Sosyal Yeterlilik
Kendini Anlama Sosyal Farkindahk

- Duygular1 anlama - Empati

- Kendine giiven -Hizmete yonelik olma

-Kurumsal farkindalik

Kendini Yonetme iliski Yonetimi

- Kendini kontrol - Digerlerini gelistirme
-Sadakat - Etkileme

- Diiriistliik - Tletisim

- Cevreye uyum - Catisma yonetimi

- Basan giidiisii - Liderlik

- Inisiyatif - Degisim yonetimi

- Isbirligi ve Takim Calismasi

Kaynak: Goleman, 2001: 2

Kurumsal duygusal becerilerin gelistirilmesinde “farkindalik” temel
faktordiir. Kurum i¢inde olumlu ya da olumsuz duygularin farkinda olunmasi, bu
duygularin etkin bir sekilde yonetilmesini ve iliski yonetiminin gelistirilmesini
saglamaktadir(Milivojevich, 2006: 47).

Duygusal zeka becerilerine sahip kurumlarda, calisanlarin verimliligi
artirilabilmekte, liderlerin gelisimi, personel giiglendirme, motivasyon, miisteri
memnuniyeti, yaraticilik, yenilik¢ilik ve zaman yonetimi saglanabilmekte, bunlar
da kurumsal basariy1 getirmektedir(Stock, 2006: 1-2).

E. Duygusal Zekasi Yiiksek Calisanlarin Etkinligi

Giinlimiizde kurumlar 1srarla duygusal zekas: yiiksek calisanlar
aramaktadirlar. Ciinkii cagdas kurumlarin basarisi, bugiin her zamankinden daha
cok, hissedarlar, miisteriler, tedarikciler ve calisanlardan olusan cesitli insan
gruplar1 arasinda kurulan uyumlu ve iiretken etkilesimlere bagli olmaktadir.
Glinlimiiz kurumlari, tiim cabalarini miisteriyi anlamaya, onun istek ve
ihtiyaglarin1 karsilamaya adamis, uyum iginde ekip ¢alismasi yapabilen ve kendi
isinin sahibi olan ¢alisanlar ile de§isimin Oniinde kosan ve calisanlarim belirli bir
yone dogru harekete gecirebilen yetkin liderler sayesinde basariy1
yakalayabilmektedir. Duygusal zeka, bu olusumun tilsimh anahtar1 olarak
karsimiza cikmaktadir(Duman, 2002: 1).

Duygusal zekasi yiiksek calisanlar bireysel ve sosyal becerilerini is
hayatinda uygulamada daha basarili olmaktadirlar ve bunun sonucu olarak da
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gosterdikleri ¢abalar kuruma, kar olarak geri doniis saglayabilmektedir. Bir satig
elemaninin, giin boyunca aradigir miisterilerinden olumlu geribildirim alamadigi
diigiiniiliirse, bu calisan ya tiim umudunu yitirecek ve kendine olan giiveni
azalacak ya da her seyin daha iyi olacagimi diisiinerek gecirdigi kotii giinii
unutacak, isine azimle devam edecektir. Bu satis elemaninin ikinci secenegi tercih
etmesi onun duygusal zekasinin yiiksek oldugunu gostermektedir ve bu eleman
kurumunun basarisinda etkin rol oynayacaktir.

Ornegin; L’Oreal, satis gorevlilerini secerken bir boliimiinii normal ise
alis yontemlerine gore, bir boliimiinii ise duygusal zeka yeteneklerine bakarak
secmistir. Duygusal yetkinliklerine bakilarak secilen satis elemanlarinin,
digerlerine oranla 91,370 USD daha fazla satis yaptiklar1 goriilmiistiir. Bunun
sonucunda da 2,558,360 USD gelir artist saglanmustir. Ayrica, duygusal
yetkinlikleri yiiksek olan satis elemanlarinin, birinci yil icinde personel devir
oraninin, diger elemanlara gére %63 daha diisiik oldugu goriilmiistiir(Chernis,
2001: 2).

Fortune 500 listesindeki isletmelerin 44’linde yapilan bir calismada,
yiiksek duygusal zekaya sahip satis elemanlarinin toplam geliri ortalamanin iki
katina ¢ikardiklar1 ve yine bir baska ¢alismada, %10 luk bir farkla daha yiiksek
duygusal zekaya sahip oldugu ispat edilmis teknik program yapimcilarinin,
duygusal zekas1 diisiik olanlara kiyasla ii¢ kat daha hizli yazilim programi
gelistirdikleri ortaya ¢ikmistir(Poskey, 2006: 4).

On bes uluslararast kurumda, 300 iist diizey yoneticiyle yapilan bir
calismada, etki yaratma, takim liderligi, kurumsal farkindalik, 6zgiiven, basari
giidiisii ve liderlik gibi duygusal yetkinliklerin, yildizlar ve vasatlar arasindaki
fark: belirledigi goriilmiistiir(Chernis, 2001: 1-2).

Bir fabrikada, ustabasilar daha iyi dinleme, problemlerin ¢dziimiinde
calisanlara yardimci olma gibi konular1 iceren duygusal zeka egitiminden
gecirildikten sonra, kazalar %50, mazeretler ise bes kat azalmis ve iiretim
hedefleri agilarak 250,000 USD’lik verimlilik artisi saglanmistir. Bagka bir
fabrikada ayn1 egitimden sonra iiretim %17 artarken, egitim verilmeyen amirlerin
ekiplerinde iiretim artisina rastlanmamistir(Chernis, 2001: 2).

Harvard Universitesi’nde, Rosenthal ve ¢aligma arkadaslar1 20 yi1l 6nce
yaptiklart bir arastirmada, baskalarinin duygularin1 anlayabilen insanlarin, sosyal
yasamlarinda oldugu kadar, is yasamlarinda da basar1 saglayabileceklerini ortaya
cikarmustir(Chernis, 2000: 4).

F. Bir Calsan Olarak Liderin Duygusal Zekas1 ve Kurumsal
Basanriya Etkisi

Bilginin en 6nemli {iriin oldugu yeni ekonomide, igveren ve calisan
birbirine esit derecede ihtiya¢ duymaktadir. En kiymetli bilgi uzmanlik bilgisidir
ve her birey ancak kisith sayida konuda uzman olabilmektedir. Faydali bir {iriin
veya hizmeti olusturabilmek icin de bircok uzmanin beraber calismasi
gerekmektedir. Isveren icin “elimi sallasam ellisi” diisiincesi artik gecerli degildir,
ciinkii her iilkede bilgi iscisi sayis1 kisithdir. Iste boyle bir ortamda, bilgi
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iscilerinin ¢alistigi kurumlar1 yonetecek ve liderlik yapacak bireylerde de farkli
niteliklere ihtiya¢ duyulmaya baslanmistir. Tarim ve sanayi c¢aglarindaki aligilan
tiirden liderlik, bilgi ¢cagi kurumlarinda basarili olamamaktadir(Tulga, 2005: 1).

Bugiin liderlerin daha fazla duygusal zekaya sahip olmalar1 gerekliliginin
altinda yatan nedenler; giiniimiiz ¢alisanlarinin otokratik yonetim tarzi gibi tarihe
gecmis liderlik modellerini kabul etmemeleri, demokratik ve 6zgiir bir liderlik
anlayisinin oldugu bir ¢alisma ortaminda faaliyette bulunmak istemeleri ve diiniin
asker gibi emirlere itaat eden calisanlarinin bugiin artik daha fazla se¢im yapma
haklarinin bulunmasidir(Childs, 2004: 1). Ayrica, calisanlarin sorumluluklarinin
giderek daha karmasik hale gelmesi, kurumun etkinliginde takim calismasi ve
birbirine olan bagliligin 6neminin artmasiyla birlikte, calisanlar kurum iginde
fikirlerini tartisabilecekleri, kendi kendilerini yonetebilecekleri, sahip olduklari
bilgileri paylasabilecekleri ve oOgrenebilecekleri bir ortama ihtiyag duymaya
baslamislardir. Bu ihtiyaclari karsilayabilecek ve bunlarin yaninda yaratici ¢iktilar
elde edilmesini saglayabilecek, bazi durumlarda ince ayrintilar1 fark edebilecek
liderlerin 6nemi de artmistir(Dearborn, 2002: 1).

Kurumlarda biiyiime ve gelismeyi engelleyen en dnemli faktorlerden biri,
duygular diinyasinda ¢6ziimsiiz kalmis sorunlardir. Bu sorunlar teshis etme ve
uygun c¢Oziimler getirme sorumlulugu da oncelikle liderlere verilmistir. Etkin
liderler, takim calismalarini koordine etmek, c¢ok yonli bakis acilarini
degerlendirmek ve fonksiyonel olmayan catismalardan kacinmak konularinda
yetenekli olan bireylerdir. Kendisini taniyan, karsisindakinin ihtiyaclarina duyarh
olan, duygularimi kontrol edebilen liderler, calisanlariyla giiclii iliskiler
kurabilmekte ve bu iliskileri siirekli olarak gelistirip giliclendirebilmektedirler.
Duygusal zeka yetenekleriyle hareket eden bir lider, insan iliskilerindeki
problemlerin, giivensizligin, duygular1 kontrol edemeden yapilan yanlislarin
sonuclariyla zaman harcamayacak, yeni firsatlar yaratip, enerjisini daha verimli
ve etkin faaliyetlere yoneltebilecektir. Lider pozisyonunda yer alan birey,
astlarindan ve miisterilerinden gelen duygusal talepleri fark edebildigi,
degerlendirebildigi ve onlara wuygun tepkiler verebildigi olciide etkin
olacaktir(Acar, 2002: 56).

Daniel Goleman, 19901 yillarin sonunda, basarili liderlerin 6zelliklerini
incelemis ve yaptig1 arastirmalar sonucunda, tiim basarilt liderlerin yiiksek
seviyede ‘“duygusal zeka’ya sahip oldugunu saptamustir(Tulga, 2005: 1). Bu
durum teknik yeteneklerin basarili olmak igin gereksiz oldugu anlamina
gelmemektedir. Bunlar zaten bir liderde olmasi gereken minimum ozelliklerdir.
Sebep-sonug iligkilerini kuramayan, analitik diisiince yapisina sahip olmayan,
biiylik resmi géremeyen, is ve pazar planlamasi konusunda bilgisi olmayan bir
birey zaten liderligi hak etmemektedir. Goleman'in aragtirmalarina gore(a.g.e. , s.
1), duygusal zekaya sahip olmayan bir lider, ne kadar zeki ve bilgili olursa olsun,
basarili olamayacaktir. Daha da otesi, liderin duygusal zeka seviyesi ne kadar
yiiksekse, basarisi da o derece yiiksek olacaktir.

Yiiksek duygusal zekaya sahip liderler kendilerinin ve calisanlarinin
duygularin1 yonetebilen, calisanlarin1 daha yaratici ve esnek olmalar1 konusunda
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tesvik ederek, onlarin is tatminlerini artirabilen bireylerdir. Ayrica bu liderler
calisanlariyla etkin iliskiler kurabilmekte, kurum i¢inde isbirligi, koordinasyon ve
kurumsal vatandaslhik davranislarimi gelistirerek c¢alisanlarinin performansina
olumlu katkilar saglayabilmektedirler(Tram vd., 2006: 463).

TalentSmart arastirmacilar1 tarafindan, kamu sektorii ve 6zel sektorden
olmak iizere toplam iicbin Cinli yoOneticiye c¢esitli duygusal zeka testleri
uygulanmis ve sahip olduklar1 duygusal beceriler ile kendileri ve ¢evreleriyle olan
iliskilerini miikemmel sekilde kontrol edebilen, zamani iyi yonetebilen Cinli
yoneticilerin EQ puanlarinin yiiksek oldugu goriilmiistiir(www.iskaynaklari.com).

1994 yilinda, A.B.D.’de bulunan genel saglik kurumlart arasindan 1200
saglik bakimi caligsan iizerinde bir calisma yapilmis ve calisanlardan liderlerini,
kurumsal degisimler, kurumsal biitiinliik saglayabilme gibi on bes temel durumda
degerlendirmeleri istenmistir. Calisma sonucunda, saglik endiistrisinde basarill
olan liderlerin kurumsal biling ve iliski yonetimi becerileri gibi duygusal
yetkinliklerinin daha fazla oldugu goriilmiistiir(Goleman, 2001: 15).

Duygusal zekaya sahip liderler; duygusal zeka alanindaki yetkinliklerini
gostererek ve duygusal zekaya sahip bir liderin nasil olacagi konusunda
cevrelerine 6rnek olusturarak daha iyi performans elde edebilmektedirler. Ustiin
performans, duygusal zeka alanindaki belirli yetkinlik ve becerilerin
gelistirilmesinin ve kullanilmasinin dogal sonucu olmaktadir. Bir liderdeki belirli
duygusal zeka yetkinlikleri; 6zellikle 6zgiiven, basar1 diirtiisii, inisiyatif, empati,
akil hocaligi, ekip calismasi ve igbirligi, kurumlarin calisma ortam1 ve

performanslari izerinde giiclii ve olumlu bir etki
yaratmaktadir(www.matriksdata.com).
“Yeni Liderler” kitabinin yazari Richard Boyatzis’e

gore(www.matriksdata.com), basarili liderler duygusal zekaya sahip ve ¢evresiyle
“yanstyan” bir iliski kurabilen bireylerdir. Duygusal zekayr kullanabilmenin
formiilii ise bes asamada gizlidir. Once ‘ideal ben’in tanim yapilmaktadir ve
bunun i¢in tek yapilmasi gereken, hicbir sinirlama yapilmadan bireyin sahip
olmak istedigi biitiin o6zellikleri yazmasidir. Sonraki adimsa ‘ger¢ek ben’i
tanimlamaktir. Boyatzis, geri kalan adimlar1 soyle anlatmaktadir(a.g.e.): “Gercek
ben ve ideal ben karsilastirildiginda bazi farkliliklar ve benzerlikler goriilecektir.
Benzerlikler giiclii olunan yanlar, farkliliklarsa bireyin kendisinde degistirmeyi
hedefledikleridir. Ogrenme ajandasi, denemelerle 6grenme ve giivene dayal
iliskiler de diger adimlardir. Birey gii¢lii yanlan iizerinde durmali, farkliliklart
azaltmaya calisarak ilerlemelidir. Burada denemeler yapmanin o6nemi c¢ok
biiyiiktiir. Denemeler yapilirsa, daha ¢ok 6grenme saglanacaktir”.

Asagidaki ornek, liderin duygusal zekasinin yiiksek olmasinin ne kadar
onemli olduguna isaret etmektedir (www.koniks.com):

Melborn McBroom, yaninda calisanlar1 yildiracak kadar ¢abuk parlayan,
buyurgan bir mizaca sahip bir patrondu. Eger McBroom bir biiro ya da fabrikada
calisiyor olsaydi, bu gercegin kimse farkina varamayabilirdi. Ancak, McBroom
bir ucak pilotuydu. 1978'de bir giin, ucagt Oregon'un Portland kentine
yaklasirken, McBroom inig takimlarinda bir sorun oldugunu farketti. Bunun
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izerine, yiiksek irtifada beklemeye gecti ve havaalami {izerinde tur atarken, bir
yandan da mekanizmayr kurcalamaya bagladi. McBroom inis takimlariyla
ugrasirken, ucagin yakit gostergeleri yavas yavas sifira iniyordu. Felaketin
yaklastigin1 gordiikleri halde, McBroom'un gazabindan korkan yardimci pilotlar,
hicbir sey soylemediler. Ugak diistii ve on kisi oldii.

Bugiin bu diisiisiin hikayesi havayolu pilotlarina giivenlik egitimi
sirasinda bir ibret Oykiisii olarak anlatilmaktadir. Ucak kazalarinin yiizde
sekseninde pilot hatalari, ugus ekibinin birbiriyle daha uyumlu calismasi
durumunda onlenebilecek tiirdendir. Ekip calismasi, acgik iletisim hatlari, isbirligi,
dinleme, fikrini sdyleme, giliniimiizde verilen pilot egitimleri sirasinda teknik
beceriler kadar vurgulanmaktadir. Ucagin kokpiti (pilot kabini) herhangi bir
kurumun isleyen minyatiirii, yani kiiciiltiilmiis capta bir modeli gibidir. Ancak, bir
ucagin yere ¢akilmasi gibi dramatik bir gercekligin sinanmasina imkan olmayan
kurumlarda, moral bozuklugu ile yildirilmis calisanlarin veya kibirli patronlarin-
ya da bir kurumdaki diger diizinelerce duygusal eksiklik bilesimlerinin yikici
etkileri; diisen iiretkenlik, giderek artan teslimat gecikmeleri, yanligliklar,
aksilikler ve calisanlarin daha cana yakin ortamlara kagmasi gibi isaretlerle ortaya
cikmaktadir. Sonugta, kurumdaki diisiik duygusal zeka diizeylerinin, kurumun
temelini etkileyen bir maliyeti vardir. Bu ¢ok yaygin bir hal alirsa kurumlar kot
durumlarla karsilasabileceklerdir.

SONUC

Bireylerin, hayatlarinin her asamasinda mutlulugu yakalayabilmeleri ig¢in,
giicli ve gelistirilebilecek yanlariin farkinda olmalari, duygularini ve
davranislarin1 yonetebilmeleri, ayrica ailelerinin, arkadaslarinin, birlikte calistigi
kisilerin de duygu ve diisiincelerini anlamaya ¢alismalar1 gerekmektedir.

Duygular1 ifade edebilme, empati, bagimsizlik, uyum saglayabilme,
begenilme, bireylerarasi sorun ¢ozebilme, sebat edebilme, sevecenlik, nezaket,
saygl gibi duygusal nitelikler bugiin bireyleri basariya gotiirecek yolda sahip
olunmas1 gereken temel niteliklerdir ki, bu da ancak yiiksek duygusal zeka ile
elde edilebilmektedir.

Bireylerde oldugu gibi, kurumlarin da sahip oldugu yiiksek duygusal
zeka, onlarin performansim artirmada en etkili ara¢ olacaktir. Duygusal zekanin
yiiksek oldugu kurumlarda calisanlar, miisteriler, tedarikg¢iler, hissedarlarla olan
iliskiler daha etkin yiiriitilecek onlarin istek ve beklentileri daha 1iyi
anlasilabilecek ve karsilanabilecektir. Bdylece kurum calisanlarini  ve
miisterilerini kendisine baglamay1 basarabilecektir.

Bugiin kurumlarda, basarili olanlar listesinin ilk siralarinda, teknik bilgisi
cok olan calisanlar degil, is arkadaglar ile saglikli iliskiler kurabilen, ekip
calismas1 yapabilen, kendine giivenen yani duygusal zekasi yiiksek olan ¢aliganlar
yer almaktadir. Artik is yasaminda, sadece yiiksek 1Q’ya sahip olmanin yeterli
olmadig1, duygusal zekanin da 6n planda olmasi gerekliligi anlagilmistir. Ciinkii
yiiksek duygusal zekaya sahip calisanlar hem kendi kendilerini motive ederek
bireysel is performanslarini arttirabilmekte ve hem de bulunduklar1 ortamda
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pozitif bir atmosfer olusturulmasina imkan saglayabilmektedirler. Onemli olan
her ikisinin de bir arada olmasi ve boylece sinerjinin yaratilarak daha fazla
basarili olunabileceginin bilinmesidir.

Kurumlarin basarisinda 6nemli rolii olan liderlerin de yiiksek duygusal
zekaya sahip olmalari, ¢alisanlarin kuruma bagliliginin ve i¢sel motivasyonunun
saglanmasinda, personel devir oraninin azaltilmasinda, degisime acik olunmasi ve
etkin iletisimin saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Calisanlarini kurumun
amaclar1 dogrultusunda istekle harekete gecirebilen liderler yiiksek duygusal
zekaya sahiptir denilebilmektedir.

Yasamin hangi alaninda olursa olsun, bireylerin ve kurumlarin sahip
olduklar1 duygusal zeka ve bunun etkin bir sekilde kullanilabilmesi basarinin elde
edilmesinde temel bir faktordiir.
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