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ISLETMELERDE DUYGUSAL ZEKANIN ROLU, ONEMI VE POTANSIYELI:
UYGULAMALAR VE ORNEKLER

Erdogan KOC!
OZET

Bu kavramsal ¢alismamn duygusal zekamin is hayatinda uygulanmast konusunda yapilan ¢alisma
sonuglart ve érnekleri bir araya getirerek arastirmaci ve uygulayicilar igin biitiinsel bir bagvuru eseri
sunmaktir. Calismada temel hizmet sektoriiniin artan iilkelerin Gayri Safi Milli Hastlalari i¢inde artan
onemiyle birlikte duygusal zekanin isletmelerle olan iliskisini ve bu hizmet sektoriinde verimlilik ve
etkinligin artirdmasinda duygusal zekamn rolii ve potansiyelini tartismaktadir. Bu tartismalarin
wiginda  uygulayicilara  duygusal zekamin  isletmelerde  kullaniimasi ile ilgili  tavsiyelerde

bulunulmaktadir.
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ABSTRACT

This conceptual review study aims to present a compact and comprehensive reference document fort
the researchers and the practitioners by bring together the findings of studies and examples regarding
the use and application of emotional intelligence in businesses. With the growing importance of the
service sector in the Gross National Products of countries, the study primarily discusses the relevancy
of emotional intelligence for service sector businesses, and its tole and potential for the service sector

businesses.
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1. GIRIS

Amerikan Patent Ofisi Baskan1 Charles H. Duell’in 1899 “Artik yeni hicbir sey yok. Icat
edilebilecek her sey icat edildi” (Cerf ve Navasky, 1984: 203) soziinii sOylemesinin lizerinden bir
asirdan fazla zaman gegcti. Bu siirede insanoglu ¢ok gelisti. Atomu bolmeyi basardi, aya ¢ikt1, pek ¢cok
hastaligin tedavisini buldu, Insight kesif aracin1 Mars’a indirdi, hayatin1 kolaylastiracak pek cok
teknolojiyi, modern iletisim ve ulasim araglarini gelistirdi. Ancak biitiin bu gelismelere ragmen insanin
duygularmi anlamadaki basarisi bu teknolojiyi anlam ve gelistirmedeki basarisinin ¢ok ¢ok gerisinde
kalmistir. Petrolden dogalgaza, giines enerjisinden riizgdr enerjisine farkli enerji tiirlerini farkli
araglarda kullanan, fizyolojik enerjisini artirmak i¢in gesitli gidalar ve besin takviyeleri kullanan insan,

sahip oldugu en gii¢lii enerjiyi, duygularini, gormezden gelerek hayatini siirdiiriiyor.

Modern araglar1 kullanan insan kendi ve kendi ve baskasinin duygularini anlama, bunlarla basa
¢ikma ve yonetme konusunda hala ¢ok gelismemistir. Bu mazur goriilebilecek bir sey degildir. Ciinkii
duygular, iyi anlasildiginda ve yonetilebildiginde, is hayatindaki basarinin yani sira kendini tanima,
bagkalar1 ile saglikli iliskiler gelistirme, hayattan zevk alma, basarili olma, iyilesme ve gelisme

acisindan vaz gegilemez bir kaynaktir.

Diinya Ekonomik Forumu’nun arastirmasina gore her bes yilda bir is hayatinda gerekli
yetkinlikler %35 oraninda degismektedir (Gray, 2016). Arastirmalar 2030 yilinda gelismis tilkelerdeki
is giiciiniin yogun sosyal beceriler (soft skills) gerektiren islerde ¢alisacagini 6ngérmektedir
(Deloitte Access Economics, 2013; Tulgan, 2015). Teknik beceriler (technical skills / hard skills) veya
yetkinliklerle karsilastirildiginda sosyal beceriler (soft skills) teknik becerilerin is hayatinda
uygulanabilmesini saglayan insan, iletisim ve davranis temelli yetkinliklerdir (Weber vd., 2013). Bu
nedenle gilinlimiizde miihendislik gibi teknik alanlarda egitim alan pek ¢ok kisi bu becerileri 6grenerek
is hayatina daha iyi adapte olabilmek ve yiikselebilmek igin isletme Yiiksek Lisans programlarina
(MBA - Master of Business Administration) kayit olmaktadir. Temel sosyal beceriler uyum, tutum,
iletisim, yaraticilik, is etigi, takim ¢alismasi, karar alma, iyimserlik, liderlik, is birligi, zaman yonetimi,
motivasyon, esneklik, problem-¢ézme, kritik/analitik diisiinme ve catisma ¢Oziimleme gibi
yetkinliklerdir. Bir sosyal beceri olarak duygusal zeka is hayatinda ¢alisan ve yonetici basarisi ile cok
yakindan ilgilidir (Phipps ve Prieto, 2017). Diinya Ekonomik Forumu’nun (2015) yaptig1 arastirmada
calisanlar ve oOzellikle yoneticilerin gliniimiizde ve gelecekte is hayatinda sahip olmasi gerekli

yetkinlikler belirlenmistir (Tablo 1).

Tablo 1. Is Hayatinda Gegerli Yetkinlikler

1 Karmasik problemleri ¢ozebilme 6 Duygusal Zeka
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- » _ Degerlendirme yapabilme ve karar
2 Kritik/Analitik diisiinebilme 7 )
verebilme

3 Yaraticilik 8 Hizmet odaklilik
4 Insan yonetimi 9 Miizakere yapabilme

Diger insanlarla koordineli bir
5 10 Biligsel esneklik

sekilde faaliyet gosterebilme

Kaynak: World Economic Forum (2015): Future of Jobs Report. Top 10 Skills [www document].

http://reports.weforum.org/future-ofjobs-2016/shareable-infographics/ (accessed 28 March 2018)
Bu yetkinlikler i¢inde duygusal zekanin 6zellikle tespit edilmis olmasina ilaveten diger bir

takim yetkinliklerin de temelinde duygusal zeka bulundugu unutulmamalidir. Ornegin Diinya
Ekonomik Forumu’nun (2015) belirledigi temel yetkinlikler arasinda insan yonetimi, hizmet odaklilik
ve miizakere ve ¢atigma yonetimi gibi yetkinliklere ilaveten bu listenin disinda yer alan fakat is
hayatinda ¢esitli aragtirmalarda ortaya ¢ikan bir takim diger yetkinliklerle de duygusal zeka yakindan
iligkilidir. Duygusal zeka ile iligkili bu yetkinlikler arasinda liderlik (Cavallo ve Brienza, 2006),
girigimcilik (Walsh vd., 2015), takim calismasi (Cole vd., 2019) ve iletisim (Hendon vd., 2017)
sayilabilir. Gittikge daha cok kiiltiirlii hale gelen turizm ve konaklama gibi sektorlerde (Yurur vd.,
2020) kiiltiirleraaras: hassasiyet (intercultural sensitivity) ve kiiltiirel zeka (intercultural intelligence)
gibi ¢ok Onemli hale gelen yetkinlikler ile duygusal zeka arasinda da yakin bir iliski oldugu
gorlilmektedir (Vveinhardt vd., 2019). Arastirmalar {istiin basar1 ve performans gosteren kisilerin
%90’ 1n1n yiiksek bir duygusal zekaya sahip olduklarini ve yapilan is ve sektor farki olmaksizin her iste
basarinin yaklasik olarak %60 seviyesinde duygusal zekaya bagli oldugunu gostermektedir (Bradberry
ve Greaves, 2005 ve 2009). Ancak caliganlarin diger ¢alisanlarla ve miisterilerle de yogun iletisim ve
etkilesimde bulundugu hizmet sektoriinde duygusal zekanin daha da 6nemli oldugu goriilmektedir

(Koc, 2019a).

Yukaridaki agiklamalarin 1s18inda bu ¢alismada duygusal zekanin 6zellikle tilke ekonomilerinde
Onemi gittikge artan hizmet sektoriinde rolii, onemi ve potansiyeli arastirilmaktadir. Calisma
kavramsal bir tartisma niteliginde olup, literatiirde yapilmis mevcut ¢aligmalarin 1s18inda agiklamalar,

tartisma ve tavsiyeler sunulmasi hedeflenmistir.
2. HIZMET SEKTORU VE DUYGUSAL ZEKA ILiSKiSi

Genel olarak ekonomilerinin temel olarak ti¢ temel sektérden olustugu ifade edilir. Bu ii¢ sektor
kronolojik gelisimi temel alarak birincil sektor (tarim, hayvancilik, balik¢ilik ve madencilik), ikincil
sektor (Ozellikle sanayi devrimi ile gelisen imalat sanayi) ve tciinciil sektordiir (1970’lerden sonra

hizla gelisen hizmet sektoriidiir) (Kog, 2018). Harcanabilir gelirin artmasi, demografi ve teknolojide
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yasanan gesitli gelismeler gibi bir takim degisiklikler sonucunda hizmet sektoriiniin (liglinciil sektoriin)
diinyadaki iilkelerin milli gelirleri ve istihdamlarindaki pay1 gectigimiz son otuz yil igerisinde ¢ok hizl
bir sekilde artmustir (Kog, 2018). Ornegin, Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD) 2019 yilinda iilke
milli gelirinin yaklasik olarak 80’1 hizmet sektoriinde tiretilmektedir. Hizmet sektoriiniin milli gelir
icindeki pay1 Birlesik Krallik’ ta %79.2, Hollanda’da %78.8, Japonya’da %70.2, Almanya’da %68.,6
ve Fransa’da %78.8 olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet sektortiniin milli gelir igindeki payi Birlesik Krallik, Fransa, Hollanda, Japonya,
Almanya ve Rusya’da sirastyla %79.2, %78.8, %70.2, %68.7, %68.6 ve %62.3’tiir (The World Fact
Book, 2020). Ayrica, hizmet sektdriiniin bu tilkelerin toplam istihdamlari i¢indeki pay1 %50 ila %80
arasinda degismektedir. Hizmet sektoriiniin hem milli gelir hem de istihdam icerisindeki pay1 gittikce
artmaktadir. Fortune dergisinde yer alan en biiyiik sirketlerden ilk yiiz sirketin yaklasik olarak %70’
hizmet sektorii isletmesidir (FORTUNE, 2020).

Tiirkiye agisindan bakildiginda ise 2019 yili sonu itibariyle hizmetlerin toplam milli gelir
icindeki pay1 %60,7°dir. Tiirkiye’de de genel olarak hizmetlerin ekonomi igindeki payr (milli gelir
icindeki pay1) hizl bir sekilde artmaktadir. Tiirkiye’de hizmetlerin milli gelire katkisinin 1968°de %37
oldugu disiiniiliirse, glniimiize kadar gegen siirede hizmet sektoriiniin olduk¢a hizli biliylidigi
goriilmektedir (Kog, 2018). Yine Fransa, Almanya, italya, Japonya, Ingiltere ve ABD’de hizmet
sektoriintin milli gelire katkist 1985-2005 yillar1 arasinda sirasiyla %14.9, %16, %16.4, %19.3, %25.9
ve %14.9’luk bir artis gostermistir (World Fact Book, 2020). Bir hizmet sektorii endiistrisi olarak
turizm hem tiretilen gelirler ve hem de istihdam edilen insan sayisi bakimindan diinyanin en bilyiik
endistrisidir (WTTC, 2019). 2019 yilinda turizm ve konaklama endiistrisinde iiretilen gelirler 1.7
trilyon dolara ulagmigtir. Turizmin diger pek ¢ok sektoriin (yiyecekten mobilyaya) gelisimine gelir ve

istthdam bakimindan katkis1 vardir.

Hizmet sektoriinde yillar iginde gergeklesen bu biiyiime ile birlikte hizmet sektorii isletmeleri
arasinda (0rnegin bankacilik ve finansal hizmetler, danismanlik, biligsim, saglik, egitim, danigmanlik,
eglence, ulasim, iletisim, turizm, konaklama ve yiyecek icecek alt sektorlerindeki isletmeler) rekabet
hizli bir sekilde artmaktadir. Bu rekabet baskilar1 dinamik pazarlarda faaliyet gosteren isletmeler
arasinda stirekli olarak isi en iyi yapacak Ozelliklere sahip ve motive olmus ¢alisanlarin istihdam

edilmesini gerektirmektedir (Garcia-Almeida vd., 2015).

Eagley ve Johnson (1990) kadinlarin daha iistiin sosyal yetenekleri oldugunu ileri siirmiistir.
Kadin yonetici ve liderlerin erkeklerle karsilastirildiginda daha arkadasga ve daha cana yakinlar; diger
insanlara daha fazla ilgi gostermekteler ve daha fazla sosyal hassasiyete sahiptirler (Eagley ve

Johnson, 1990; Cavallo ve Brienza, 2006). Koc’un (2020) ¢alismasi kadinlarin duygusal zeka ve diger
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yetkinliklerinin daha fazla olmasi nedeniyle turizm ve konaklama hizmetlerinde c¢alisan, yonetici ve
girisimci olarak hizmet kalitesinin bes boyutu bakimindan daha iyi bir hizmet verilmesini
saglayabileceklerini ve daha basarili olabileceklerini gostermistir (Tablo 2.). Bir hizmet kalitesi modeli
olan SERVQUAL modeli c¢ercevesinde yapilan calismada kadinlarin hizmet kalitesi boyutu
bakimindan hizmetin daha iyi tasarlanmasi ve verilmesi konusunda erkeklere nazaran daha stiin
olduklarin1 gostermektedir. Bu calisma aslinda iletisim ve etkilesimin yogun oldugu diger hizmet

sektorii alanlart i¢in de gegerli olabilir.

Tablo 2. Kadinlarin Cinsiyet Temelli Ustiinliikleri ve Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet Kalitesi
Boyutu
(SERVQUAL
Dimension)

Temel Ozellikler — Anahtar Kelimeler

Uzamsal/mekansal beceriler; yapisal farkliliklar1 gérebilme/fark edebilme;
yapisal iligkileri anlayabilme; objelerin yerlerini hatirlayabilme; degisiklikleri

Somut/Fiziksel fark edebilme; lokasyon, tasarim renk, goriiniim, aksesuar ve mobilya ile

H’r:nugrilﬁ{es) ilgili_ fark_mdahk; b_aglam, dururr_l ve mekan f_arkmdallgl; yiiz ifadelerini ve
mimikleri anlayabilme; beden dilini anlayabilme; degisiklikleri fark
edebilme.

Givenilirlik; istikrar; stresle basa ¢ikabilme ve stres altinda ¢alisabilme; ayni

Givenilirlik anda farkli gérevleri yapabilme; degisen mekansal/durumsal 6zellikleri fark

(Reliability) edebilme; detayli bilgi toplayabilme ve sunabilme; durumlara adapte

olabilme; sabirli olma; dikkat; 6z-disiplin.

Yiiz ifadelerini ¢abuk ve dogru bir sekilde anlayabilme; uyaranlari (olumlu ve
Heveslilik/isteklilik | olumsuz) hizli ve dogru bir sekilde algilayabilme; mimikleri ve beden dilini
(Responsiveness) anlayabilme; duygular1 anlayabilme; daha fazla giiliimseyebilme
yardimseverlik; pozitif olma.

Nezaket; giiven; giiven tesis edebilme; giivenilirlik; diiriistliik; emniyet; risk
almama; etik; ahlak; inandirici olma.

Empati (Empathy) | Empati, yardimseverlik, hassasiyet, anlayislilik, bencil olmama

Giiven (Assurance)

Hizmet Kalitesi ile duygusal zeka arasinda 6nemli bir iliski oldugunu destekleyen pek ¢ok
calisma  mevcuttur  (Bardzil ve  Slaski, 2003; Min, 2016; Prentice, 2019;
Boz ve Koc, 2021).Ayrica Irimias and Franch (2019), Rivera (2019) ve Wilson-Wiinsch and Decosta
(2019) gibi arastirmacilar da duygusal zeka ile kiiltiirel yetkinlikler (intercultural competence /
intercultural intelligence) arasinda da giiglii bir iligki olabilecegini vurgulamiglardir. Gittikge
globallesen hizmet sektorii ve afrtan ticaret nedeniyle kiiltiirel yetkinliklerin 6nemi gittikce daha fazla
Oonem kazanmaya baslamistir. Arastirmalar insan beyninin rasyonelden ziyade duygusal olarak
calisma, islemleme yapma egiliminde oldugunu gostermektedir (Amaral vd. 1992; McDonald, 1998;
Baker vd., 2006). Insan beynindeki duygusal bélge olan limbik sistemden rasyonel bdlge olan frontal

kortekse gelen mesaj sayisi, frontal kortkesten limbik sisteme gelenden ¢ok daha fazladir (Hawkins
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and Blakeslee, 2004). Bu durum, giindelik ve is hayatlarinda insanlar karar alirken, duygularin ¢ok

fazla 6nem tasidigini géstermektedir.

Isletmelerde insan davramslarini  duygular ile iliskilendiren ilk ¢alisma Hawthorne
caligmalaridir. Amerika Birlesik Devletleri'nde Western Electric sirketinin Ohio eyaletindeki
Hawthorne kasabasinda bulunan fabrikalarinda 1924-1930 yillar1 arasinda performans gelistirme ve ile
ilgili pek ¢ok deney ve gozlem yapilmistir (Ashforth, 2001). Calisanlarin duygular1 oldugu ve bu
duygularin onlarin davraniglarini, performanslarini, motivasyonlarini etkiledigi ve takim calismasinin
onemi ilk olarak bu deneylerde ortaya ¢ikmistir. 1980’lerden sonra hizmet sektoriiniin hizli gelisimi
(hizmet sektoriiniin hem milli gelir icindeki hem de toplam istihdam igerisindeki pay1 bakimindan)
(Kog, 2018), duygularin is hayatindaki 6nemini daha da ortaya ¢ikarmistir. Hizmet sektoriinde isletme
calisanlarinin kendi aralarinda ve miisteriler ile iletisim ve etkilesimlerinin sik ve yogun olmasi

duygular1 anlama ve yonetmeyi gerekli hale getirmistir.

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi, yani iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi nedeniyle, pek ¢ok
hizmet sektorii isletmesinde (Ornegin turizm ve konaklama, yiyecek ve icecek, saglik, egitim,
danismanlik, eglence, ulasim, lojistik, finansal hizmetler vb. gibi) miisterilerle calisanlar ve
caliganlarin kendi aralarindaki iletisim ve etkilesim olduk¢a yogundur (Koc, 2017; Koc ve Ayyildiz,
2021). Ornegin, bir hizmet alt sektorii olan turizm ve konaklama sektdriindeki isletmelere siklikla
insan isletmesi veya insan igi (people business) nitelemesi yapilmaktadir (Koc, 2003; Kim ve Baker,
2017)

Yine, hizmetlerin genel Ozelliklerinden biri olan heterojenlik 6zelligi (verilen hizmetin
degisebilir olmasi) nedeniyle, miisterinin hizmet kalitesi algisti ¢ogu kez misterinin ¢alisan ile
deneyimledigi iletisim ve etkilesimlere bagli olabilmektedir. Hizmetler sosyal bir atmosferde (sosyal
bir etkilesim ortaminda) gergeklestigi i¢cin miisteri hizmeti ilk kars1 karsiya geldigi andan (service
encounter) hizmetin sonuna kadar hizmet kalitesi ile yaptig1 degerlendirmelerde ¢alisanlarla
deneyimledigi iletisim ve etkilesimi temel olarak almaktadir. Yani calisanlar ve miisteriler arasinda
gerceklesen iletisim ve etkilesimler miisterinin biitlinsel kalite algisinin en ¢ok etkileyen faktorlerin
basinda gelmekte ve tekrar o hizmet isletmesinden hizmet alma veya almama kararlarim (dolayisiyla
hizmet isletmesinin basarisini) dnemli bir sekilde etkilemektedir (Koc, 2006; Prayag and Ryan, 2012;
Rauch vd., 2015).

Bu nedenle, bu iletisim ve etkilesimleri verimli ve etkin bir seklide yiiriitmek icin, hizmet
isletmelerinde her seviyede calisan personelin yiiksek seviyede duygusal zekaya sahip olmasi,
duygusal zekalarmin siirekli olarak gelistirilmeye calisilmasi olduk¢a onemlidir. Ornegin ortaya

¢ikabilecek hizmet hatalarinin telafisinde telafinin hizi olduk¢a Gnemlidir. Herhangi bir nedenle
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misteri beklentisinin karsilanamamasi durumunda (hizmet hatasi), duygusal zekasi diisiik seviyede
olan ¢alisanlarin miisterilerin duygularin1 yavas ve yanlig anlamalar1 olduk¢a muhtemeldir (Koc,
2019b). Koc ve Boz’un (2019) ¢alismasi konaklama ve yiyecek sektoriinde galiganlarin miisterilerinin
duygularmi dogru bir sekilde tanima ve anlamada olduk¢a problemli olduklarini gostermistir.
Duygusal zeka testlerinin énemli bir kism1 duygularin tanmmas: ile ilgilidir. Ornegin, duygusal zeka
testlerinde duygularin taninmasi ile ilgili sorular Mayer ve Salovey’in (1990) duygusal zeka testinde
sorularin yaklagik olarak (%25’ini), Schutte vd.’nin (1998) gelistirdigi duygusal zeka testinde
sorularin yaklasik olarak (%40°1n1), Ciarrochi vd. (2001) ile Wong ve Law (2002) ve Petrides vd. nin
(2004) gelistirdigi duygusal zeka testlerinde ise yaklasik olarak tiim sorularmn sirastyla %30, %50 ve
%18’1ni teskil etmektedir (Boz ve Koc, 2021). Ayrica ¢alisanlarin ¢alisanlarla ve miisterilerle sik ve
yogun bir sekilde iletisim ve etkilesimde bulunmalar1 geregi hizmet isletmelerinde hizmet hatalarinin

daha sik yasanmasina neden olabilmektedir.

Yukarida duygusal zekan pek cok iilkede ekonominin énemli bir kismini olusturan (milli gelir
ve istihdamdaki payi nedeniyle) hizmet sektoriinde Oonemi agiklandi. Ancak duygusal zekanin bu
olumlu etkisi sadece hizmet sektoriinde degil, calisan-calisan, calisnan-miisteri iletisim ve
etkilesiminin oldugu her sektor ve endiistridedir. Asagida farkli sector ve isletmelerden orneklerle

duygusal zekanin is hayatindaki 6nemi agiklanmaktadir.
3. DUYGUSAL ZEKA IiLE iLGILI YETENEKLER VE IS HAYATI YETKINLIKLERI

Duygusal zeka yetenekleri 6z biling/6z farkindalik, 6z yonetim / kendini yonetebilme,
motivasyon, empati ve sosyal becerilerdir (Tablo 3.). Bu yetenekler ve oOzellikler is hayatinda
ozellikleri yoneticilerin verimliligi ve etkinligi ile yakindan ilgilidir. Tablo 3.’de temel yetenekleri ile

is hayatindaki iligki gosterilmektedir.

Tablo 3 Duygusal Zeka Yetkinlikleri ve Is Hayat:

Yetenek Aciklama Ozellikler ve is Hayat1 Ornekleri

Bireyin kendi duygularini,
giiclii ve zayif yonlerini, Oz giiven, kendini dogru bir sekilde

Oz Biling — ihtiyag ve diirtiilerini ve degerlendirebilme, kendisini rahatca elestirebilme.

Oz bunlarin diger insanlar

Farkindahk iizerindeki etkilerini Problemleri disa atfetmeme, eksikleri gorebilme,
derinlemesine giiclii yonlerini taniyabilme, kararli olma.
anlayabilmesi.
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Karamsarligini, yikici ve
Oz Yonetim — zarar_h dirtilerini, kontrol o
Kendini edebilme, qlumlu bir hale Gﬁyer'l duyulur olma, dﬁnjstll:ik, behrs¥z.hk kargisinda
Yonetebilme doniistiirebilme, tedirgin olmama — rahat olabilme, degisime agiklik.
diisiinmeden hareket
etmeyi engelleyebilme.
Para ve statii digindaki Giglii bir basarma arzusu, optimist / pozitif olma
amaglar i¢in sevkle (basarisizlik durumunda bile), amaca ve gruba
Motivasyon calisabilme, baglilik.
amaglariminim pesinden
enerji ve azimle Hedeflere odaklanabilme, terminleri yetistirebilme,
gidebilme. kararlilik, istikrarlilik.
Insanlara hizmet edebilme (sosyal hayatta ve is
hayatinda), diger kiiltiirlere kas1 hassasiyet, yetenekli
Diger insanlarin insanlarin yeteneklerini gorebilme, onlarla birlikte
Empati duygularini anlayabilme, | calisabilme, onlar ise alma.
onlarin duygularina uygun | Calisanlarla, misterilerle, tedarikgilerle ve diger
bir sekilde davranabilme. | paydaslarin istek ve ihtiyaglarini daha iyi
anlayabilme, iletisim ve etkilesimlerde onlarla
empati kurabilme.
fliskileri yonetebilme ve B)l/sukr; yonetimi, network olusturma ve gelistirme ve
Sosyal network_ geligtirme Insanlar1 motive edebilme, etkileyebilme, ikna
. becerebilme, uyum, ortak . S
Beceriler 51 bulabilme becerileri edebilme, takim galigmalarinda etkinlik, ¢aligsanlarla,
yonbu " | misterilerle, tedarikgilerle ve diger paydaslarla etkin
ve verimli iligkiler kurabilme.

Yukarida (Table 3.) belirtilen duygusal zeka yeteneklerinin sonuglarini gdsteren pek cok
arastirma yapilmustir. Bu arastirmalardan biri Yale Universitesi’nden Sigal Barsade nin arastirmasidir.
Barsade’ye (2002) gore calisanlarin %97’°si mevcut durumlarindan daha fazla verimli olabileceklerini
ve yaklasik olarak mevcut verimliliklerini %50 artirabileceklerini ifade etmislerdir. Bu verimlilik
artisini saglayabilmek igletmeler agisindan miithis bir sonugtur. Peki, bu sonuglara nasil ulagtirilabilir?
Arastirmalar duygusal zekanin performans lizerindeki etkisi zekadan (IQ) iki kat daha (%’den 100)
daha fazladir (Mount, 2006). Amerikan Hava Kuvvetleri’'nde isten ayrilan bir hava kurtarma ekibi
elemaninin maliyeti yaklasik olarak $250 bin dolar olarak hesaplanmaktaydi. Ciinkii hava kurtarma
personelin egitimine harcanan paralar ¢ok yliksek miktarlara ulasmaktaydi. Daha sonra Amerikan
Hava Kuvvetleri eleman alimlarinda duygusal zeka temelli bir igse alma sistemi uygulamaya baslatti.
Bu sistemin uygulanmaya baslamasindan sonra ige ayrilmalarda %63 bir azalma olmus ve yilda $190
milyon tasarruf edilmesi miimkiin olmustur (BarOn, 2010). Ayrica, Hava Kuvvetleri’nde ise eleman
aliminda gorevli kisilerin duygusal zeka egitimlerine harcanan $10 bin ile uygun elemanlari ise almada
daha yetenekli hale geldikleri ve bu sayede yilda 2.7 milyon dolara ulasan ilave bir tasarruf sagladig

goriilmistir (GAO Report, 1998). Amerika’da Gallup’un yaptig1 ¢alismada calisanlarin sadece
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%?26’sinin iglerine bagli (engaged) oldugu goriilmiistiir (Borden, 1999). Ayrica islerine bagh

calisanlarin islerinde kalma olasiliginin % 50 daha fazla oldugu belirlenmistir.

Pesuric ve Byham’in (1996) calismasi yoneticilerin duygusal yetkinlikler ile ilgili egitimler
(duygusal zeka) aldigi isletmelerde kazalara bagli is zamani kaybinda %50 azalma oldugu ve
verimlilik hedeflerinin yonetici basina $250 bin arttig1 goriilmiistiir. Baska bir imalat sanayi
isletmesinde ise duygusal zeka egitimi alan siipervizorlerin bulundugu kisimlarda, duygusal zeka
egitimi almayanlarla karsilastirildiginda, %17°1ik ilave iiretim artis1 gerceklestigi tespit edilmistir

(Porras ve Anderson, 1981; Cherniss, 2000).

Diger bir aragtirmada ise duygusal yetkinlige sahip iist diizey yoneticilerin PepsiCo yiyecek ve
icecek sirketinde %10’dan daha fazla verimlilik artis1 sagladigi, iist diizey yoneticilerin isten
ayrilmasim %87 azalttig1 ve yatirim {izerindeki getirinin %1000 artirdigim1 gostermistir (McClelland,
1998). L’Oreal kozmetik sirketinde yapilan bir caligma ise yiiksek seviyede duygusal zekaya sahip
satig elemanlar1 satiglar1 2.5 milyon dolardan fazla artirdiklar1 goriilmiistiir. Ayrica, duygusal zekaya
sahip satis elemanlarinin ige alindiklari ilk yilin sonunda isten ayrilma oranlarinin (turnover) %63

daha az olduklari tespit edilmistir (Spencer ve Spencer, 1993; Spencer vd., 1997).

Amerika Birlesik Devletleri’nde Orlando sehrinde Sheraton otellerinde yapilan bir yil siireli
duygusal zeka gelistirme ile ilgili egitim projesi sonunda misteri tatminin %8, pazar payinin %24
arttig ve isten ayrilmalarm %19.60 azaldig goriilmiistiir (Freedman, 2010). Yine bir Italyan gida
sirketi olan Amadori‘de duygusal zeka egitimleri sonunda fabrika performansindaki 6nemli artiglara
ilaveten, isten ayrilmalarda %63 azalmaya ger¢eklesmistir (Freedman and Stillman, 2016). Bir diger
hizmet isletmesinde, MetLife sigorta sirketinde iyimser (optimism) 6zelligi olup ise alinan ¢alisanlarin
(ki bu ozellik bir duygusal zeka ozelligidir) diger c¢alisanlardan %37 daha fazla satis yaptiklari
kaydedilmistir (Seligman, 2006).

Giiniimiiziin isletmelerinde duygusal zeka bir tercihten 6te bir gereksinim halini almustir. Ust
diizey yoneticiler ve liderler {izerinde yapilan bir arastirmada kendilerine karsilastiklari temel problem
soruldugunda %76’s1 temel problemlerinin insanlar ve insan iliskileri ile ilgili oldugunu, % 24’1 de
teknik ve finansal nedenler oldugunu belirtmislerdir (Friedman, 2008). Bu c¢aligsma, bolim giriginde
Diinya Ekonomik Forumu’nun (2015) isaret ettigi temel yetkinliklere paralel olarak, teknik
yetkinlerden ziyade sosyal yetkinliklerin (social competencies/soft skills) is hayatinda gittikce daha
onemli olmaya basladigini ortaya koymaktadir. Yine bir bagka ¢alismada 775 iist diizey yonetici ile
yapilan bir arastirmada ise yoneticilerin %89’u isletmenin st seviyeli amaglarina ulasmada Duygusal

Zekanin son derece 6nemli oldugunu ifade etmislerdir.
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Bar On ve Orme’nin (2003) restoranlarda yaptigi arastirmada yliksek seviyede duygusal zekaya

sahip restoran yoneticilerinin miisteri tatmini ve ¢alisan tatminini artirarak yillik karin % 34 oraninda

artmasina neden olduklari goriilmiistiir. LaBarre’ye (2001) gore duygusal zekanin sonuglarindan biri

olan katilmciligin ytiksek oldugu takimlarda ortalama olarak isten ayrilmalar %350 azalmakta,

ortalama miisteri tatmininden %356 daha fazla bir miisteri tatmini, ortalama verimlilikten %38 daha

fazla verimlilik ve %27 daha fazla karlilik ger¢eklesmektedir. Cavallo ve Brienza (2006) duygusal

zeka hem caligsanlar hem de yoneticiler agisinda ¢ok 6nemli oldugunu ve liderin etkinligini artirdigini

tespit etmistir.

Richard Leider’'in “Sirket degil, yonetici terk edilir” s6zii de yonetici Ozelliklerinin ve
iletigiminin isten ayrilmalarda ne kadar 6nemli oldugunu ifade eder. Duygusal zeka ile ilgili olarak is
hayatinda yapilan g¢alismalarin 6nemli bir kismu liderlikle ilgilidir. Duygusal zekanin liderlik
Ozelliklerine olumlu etkisi bulundugunu ortaya ¢ikaran pek ¢ok calisma yapilmistir (George, 2000;
Caruso vd., 2002; Rosete vd., 2005; Kerr vd., 2006; Li vd., 2016; Koh ve O’Higgins, 2018; Edelman
ve van Knippenberg, 2018). Modern liderlik anlayisi olan doniisiimeii liderlik (transformational
leadership) ozelliklerine bakildiginda bu liderligin temel 6zellikleri olan empati, motivasyon, giiven
ve duygusal istikrar ayni zamanda duygusal zekanin da temel unsurlarindan oldugu goriilecektir (Bar
On, 1997; Mayer ve Salovey, 1997; Goleman, 1998;Humphrey, 2002; Leban ve Zulauf, 2004; Hur
vd., 2011; Dabke,2016; Kim ve Kim, 2017). Liderin pozitif duygu durumu ve tutumunun caliganlar
lizerinde ¢ok olumlu etkisi olabilmektedir. Ornegin Barsade ve Gibson’in (2007) ¢alismasinda liderin
pozitif duygu durumu ve tutumunun yonetilen gurubun koordinasyonu ve grubun kolektif ¢abasini
olumlu yonde etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Du Plessis vd.’nin (2015) calismasi ise duygusal zeka ile
hizmetkar liderlik, lidere duyulan giiven ve performans odaklilik arasinda yakin bir iliski oldugunu
ortaya koymustur. Yine Johnson & Johnson sirketinde yaptiklari aragtirmada 358 {ist seviyeli
performans ile yiiksek duygusal zekaya sahip olma arasinda ¢ok giiclii bir iliski oldugu ortaya
¢ikmugtir (Cavallo and Brienza, 2002). Ozcelik vd.’nin (2008) Kanada’da 229 girisimci ile yaptiklari
ve bir buguk yila yayilan bir aragtirmada duygusal zekas: yiiksek olan girisimcilerin daha pozitif bir
caligma atmosferi yarattiklari, daha fazla gelir elde ettikleri ve daha fazla biiytidiikleri goriilmiistiir.
Momm vd.’nin (2015) arastirmasi da duygulari tanima ve duygusal zeka ile elde edilen gelir arasinda

onemli ve giiglii bir iliski oldugunu tespit etmistir.

Sanofi-Aventis ilag¢ sirketinde duygusal zekanin etkisini 6lgmek {izere yapilan bit ¢aligmada
calisanlar duygusal zeka egitimi alanlar ve almayanlar (kontrol grubu) olarak ikiye ayrilmiglardir
(Rojell vd., 2006). Egitimden sonra egitim alan grubun duygusal zekasi %18 artmig ve bunun
neticesinde, kontrol grubu ile karsilastirtildiginda ayda %12 daha fazla satis (kisi basinda ortalama
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$55200 daha fazla) gerceklestirmislerdir. Duygusal Zeka egitimi alan 40 satig temsilcisinin sirkete
ilave katkis1 ($ 55200 X 40 = $2208000/ay) olmustur. Yillik olarak diistiniildigiinde ise bu $27
milyon ilave bir satis rakami anlamina gelmekteydi. Saglik sektoriinde yapilan diger bir ¢alismada
(Fariselli vd., 2008) duygusal zekanin onemli dlclide stresi azalttigi ve performanst %66.2 oraninda
etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Yine Vyas’in (2015) calismasi da saglik sektoriinde yoneticilerin duygusal
zekasinin transformasyonel degisimde, calisanlarin bagliligini artirmada ve verimlilikte énemli bir
etkisi oldugunu bulmustur. Japon Komatsu sirketinin Italya’daki fabrikasinda ise duygusal zeka
gelistirme programindan sonra motivasyon, takim calismasi, degisim, gliven ve operasyonlarin
yonetimi  konularinda yoneticilerin performans skorlarmin o6nemli oOlgiide arttigit ve fabrika

verimliliginin genel olarak %9.4 arttig1 goriilmistiir (Ghini, 2013).
4. IS HAYATINDA DUYGUSAL ZEKANIN FAYDALI OLDUGU ALANLAR

Yukarida verilen Ornekler is hayatinda duygusal zekanin ne derece Onemli oldugunu
gostermektedir. Bireyler (¢alisanlar, yoneticiler ve girisimciler) duygusal zekalarini 6lgmek ve
gelistirici aktiviteler yaparlarsa is hayatlarinda daha basarili olabilirler, islerinden daha fazla tatmin
olurlar ve gelecege daha giivenle bakabilirler. Isletme yoneticileri ve girisimciler de kendi
isletmelerine eleman alimlarinda duygusal zekayr 6nemli temel bir kriter olarak belirleyebilirler.
Calisanlarinin duygusal zekalarimi diizenli araliklarla Glgebilir ve ¢alisanlarinin duygusal zekalarini
gelistirici egitim ve uygulamalari planlayarak hayata gecirebilirler. Yine bu egitim ve uygulamalarin

amagclar ve sonuglar {izerindeki etkisini diizenli olarak dl¢erek siirekli bir gelisim saglayabilirler.

Calisanlarin ve yoneticilerin yiiksek seviyede duygusal zekaya sahip olmasi ¢ok liderlikten
girigimcilige, takim ¢aligmasindan gatisma ¢oziimlemeye ve performans artisindan isten ayrilmanin
azalmasina kadar pek c¢ok alanda isletme icin faydali sonuclara ulagilmasini saglamaktadir. Duygusal
zekanin bu olumlu etkilerini ortaya cikaran aragtirma Ornekleri asagidaki tabloda (Tablo 4.)

sunulmaktadir.

Tablo 4. Duygusal Zekanin Olumlu Etkileri ile flgili Arastirmalar

Duygusal Zekanin
Olumlu Etkilerinin Arastirma Ornekleri
Oldugu Alanlar

Cavallo ve Brienza (2006); George (2000); Caruso vd. (2002); Rosete
vd. (2005); Kerr vd. (2006); Li vd. (2016); Koh ve O’Higgins (2018);
Edelman ve van Knippenberg (2018); Shen vd. (2019); Raman vd.
(2020).

Liderlik
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Walsh vd. (2015); Kashif vd. (2016); Chirania vd. (2018); Miao vd.

Girisimeilik )
(2018); Ingram vd. (2019); Yin vd. (2020).

Brown vd. (2017); Cole vd. (2019); Paik vd. (2019); Jamshed and

Takim Caligmast ) o o
Majeed (2019); Michinov ve Michinov (2020).

o o Afsar vd. (2017); Jensen ve Bojeun (2017); Gelaidan vd. (2018); Harlan
Degisim Yonetimi

(2020).
Catigma Coziimleme ve | Gunkel vd. (2016); Krishnakumar vd. (2019); Rezvani vd. (2019);
Catigma YOnetimi Rezvani vd. (2019); Chen vd. (2019).
. o Lee vd. (2019); Wen vd. (2019); Yin vd. (2020); Mustafa vd. (2020);
Is Tatmini o .

Sudibjo ve Sutarji (2020)
Stres Yonetimi Zysberg vd. (2017); Shahid vd. (2018); Puertas-Molero vd. (2018)
Orgiitsel Vatandaslhk Alfonso vd. (2016); Sharma (2017); Santos vd. (2018); Dixit vd. (2019)
Orgiitsel Baglilik Pradhan ve Jena (2016); Geun ve Park (2019); Mustafa vd. (2020)
Hizmet hatasi telafisi Koc (2019b); Koc ve Boz (2019); Ro ve Olson (2019).
Performans Sinha ve Kumar (2016); Oh ve Jang (2020); .
Yetkilendirme ve )

Pathak ve Srivastava (2017); Gong vd. (2020).
ozerklik
Kiiltiirel Zeka,

Kiltirel/Kiiltiirlerarast | Sharma ve Sandeep (2018); Vveinhardt vd. (2019); Yurur vd.(2020).
Yetkinlikler

Hendon vd. (2017); Meng ve Qi (2018); Nguyen vd. (2019); Raessi vd.

Iletisim
(2020).

Isten Ayrilma Hong ve Lee (2016); Reb vd. (2017); Choi vd. (2019); Giao vd. (2020).

Duygusal zeka is hayatinda asagidaki sekiz temel yetkinlikle pozitif olarak iliskilendirilmektedir
(Guilford, 1997). Bu yetkinlikler bagkalarimi gelistirebilme, ilham veren liderlik, etkileme, iletigim,
degisim yonetimi, ¢atisma yonetimi, iligki gelistirme, takim ¢alismasi ve is birligidir.

4.1. Basgkalarim Gelistirebilme

Bu beceri diger insanlarin uzun siireli gelisimlerini destekleyebilme yetenegi ile ilgilidir.
Temelinde formel bir 6gretme ve egitme faaliyetinden ziyade bir gelistirme niyeti olmasidir.
Bagskalarini gelistirebilmede iyi olan yoneticilerin ¢alisanlarina ve is arkadaglarina yardim etme, onlara

spesifik ve gergekei geribildirimde bulunurlar. Bagkalarii gelistirebilme becerileri yiiksek seviyede

olan yoneticilerin ¢alisanlari yonetirken asagidakilere dikkat ettikleri gdzlemlenmistir (Koc, 2019a):
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e (Caliganlarin gii¢lii yonlerini onlara soylerler ve onlar1 giiglii yonleri, basari ve gelisimleri igin
odiillendirirler.
e Insanlarin gelisim ihtiyaclarini belirlerler ve onlara faydal geribildirimlerde bulunurlar.
e Bir mentdr gibi ¢alisanlara zamaninda kogluk yaparlar. Caligsanlara onlar1 zorlayan, fakat
bagarabilecekleri gorevler sunarak onlarin yeteneklerini gelistirmelerini saglarlar.

4.2.ilham veren liderlik

[lham veren liderlik bir ekibe liderlik etme rolii ile ilgilidir. Ilham veren liderler islerin
basarilabilmesi i¢in insanlar1 bir araya getirip onlara giiclii bir ait olma duygusu asilarlar. Onlara
kendilerinden daha biiyiik bir seyin pargasi olduklar1 hissi verirler. ilham veren liderlik becerileri
yiiksek seviyede olan yoneticiler agagidaki liderlik 6zelliklerini gdsterdikleri gdzlemlenmistir (Kim ve

Kim, 2017):

e Ortak bir misyon ve vizyon dogrultusunda ilham verici iletisimlerde bulunarak diger insanlara
sevk verirler.

e Pozisyonlarii dikkate almaksizin 6ne gikarak yapilmasi gerekenleri yaparlar.

e Digerlerini sorumlu ve hesap verebilir yaparak onlarin istenen performans hedeflerine
ulasabilmeleri i¢in onlara rehberlik yaparlar.

e Isleri, gbrev ve projeleri cazip hale getirerek insanlar1 motive ederler.

e Digerlerine 6rnek olacak sekilde onlara liderlik ederler.

4.3. Etkileme

Etkileme diger insanlar1 ikna edebilme, onlar tizerinde etki birakabilme ve hedefler ve yapilmasi
gerekenler konusunda desteklerini kazanabilme becerisidir. Etkileme insanlarin dikkatini ¢ekebilme ve
onlara duymak istediklerini sdyleyebilme ile de ilgilidir. Etkileme becerileri yiiksek miktarda olan

yoneticilerin asagidaki 6zelliklerinin bulundugu gorilmektedir (Raman vd., 2017):

e Ikna yetenekleri yiiksektir.

e Izleyicileri etkileyen sunumlar hazirlayabilirler.

e Farkl stratejiler ve dolayli etkileme yontemleri kullanarak konsensiis (fikir birligi) insa ederler
ve destek alirlar.

e Insanlarin bir konuda tepkilerini énceden tahmin ederek uygun stratejiler gelistirerek olaylara
ve durumlara yaklagirlar.

4.4 Tletisim

Iletisim becerileri yiiksek yoneticiler hedef kitleye agik ve ikna edici mesajlari agik ve etkin bir

sekilde iletirler. Bu yetenege sahip yoneticiler insanlari cezbeden ve agik iletisimler, sunumlar ve
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diyaloglar ile insanlarla iletisim kurarlar. Iletisim becerileri yiiksek seviyede olan yoneticilerin

asagidaki ozellikleri oldugu goriillmektedir (Hendon vd., 2017):

e  Sunum ve iletisimlerinde duygularini ifade etmek, mesajlarin giiclii ve etkili bir hale getirmek
icin sdzel olmayan iletisim unsurlarin1 (ses tonu beden dili, mimikler ve ifadeleri) ¢ok iyi
kullanirlar.

e Zor konular1 kolay bir sekilde ele alabilirler.

e lyi dinleyicidirler. Herkesin anlamasini isterler ve bilgi paylasimina isteklidirler.

e Acik iletisim kurarlar. Iyi haberleri oldugu kadar k&tii haberleri de almaya hazirliklidirlar.

4.5.Degisim Yonetimi

Degisim yonetimi becerileri olan yoneticiler ekipleri gerekli degisimleri yapma konusunda
harekete gecme ve onlara enerji verebilme yetenegi olan kisilerdir. Bu yetenek degisim ihtiyacin
zamaninda fark edebilme, 6nceden 6ngorebilme ve degisim ¢abalari konusunda sorumlulugu ele alip
ekibi harekete gecirebilme ile ilgilidir. Degisim yonetimi becerileri yiiksek seviyede olan yoneticiler

genel olarak asagidaki yetkinlere sahiptirler (Ro and Olson, 2017):

e Degisim ihtiyacimi fark edebilirler ve degisimin oniindeki engelleri kaldirabilirler. Atatiirk’iin
“Bir isi basarmak istiyorsam Oncelikle oniimdeki engelleri kaldiririm. Gerisi kendiliginden
gelir” sozli de onun degisim yonetimi konusunda onun dehasini gostermektedir. Kurt Lewin
(1946) tarafindan gelistirilen degisim yonetimi modelinin (Force Field Analysis — Gii¢ Alam
Analizi) ilk agsamasi da degisime olan ihtiya¢ ve degisimin ger¢eklesmemesine neden
olabilecek engellerin belirlenmesi ile ilgilidir. Ikinci asamada bu engelleri ortadan
kaldirabilecek stratejiler iiretilerek degisimin gerceklesmesi saglanir.

e Degisime olan ihtiyaci ortaya koymak i¢in mevcut durumu (statiiko) degistirme ¢abasina
girerler.

e Degisime dnderlik ederler ve digerlerinin destegini alarak ilerlerler.

4.6. Catisma Y onetimi

Catisma yonetimi becerileri olan ydneticiler zor insanlarla ve insan gruplari ile basa ¢ikabilme,
gergin durumlari ele alabilme yetenegi olan yoneticilerdir. Boyle yoneticiler ¢atismadan kaginmak
yerine onunla yiizlesme egilimindedirler. Insanlar yerine konulara ve problemlere odaklanirlar ve
olumsuz hisleri azaltma yoniinde ¢aba gosterirler. Catisma yonetimi becerileri yiiksek seviyede olan
yoneticilerin asagidaki sekilde davrandiklar goriilmektedir (Kim ve Kim, 2017) :

e Miizakereyi, miinazara ve agik bir tartisma ortamini desteklerler.

e (atisan taraflarin ikisinin de kazandig1 “kazan-kazan” yaklasimi ile olaylara yaklasirlar.
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e (Catismadan etkilenebilecek herkese catigsma ile ilgili objektif bilgi sunarlar.

4.7.1liski Gelistirme

Mliski gelistirme becerileri olan yéneticiler diger insanlarla karsiliklilik prensibine dayali dostane
ve sicak iliskiler, aglar (networks) kurar ve siirdiirebilirler. Iliski gelistirme ¢ok farkli insanla uzun
siireli iyi iliskiler kurabilme ve siirdiirebilme ile ilgilidir. iliski gelistirme becerileri yiiksek seviyede

olan yoneticilerin asagidaki yetkinliklere sahip olduklar1 goriilmektedir (Boz ve Koc, 2021):

e Genis informel aglar kurarlar ve gelistirirler. Arastirmaya dayali bir danigmanlik ve kogluk
sirketi olan Ferrazzi Greenligh'm Icra Kurulu Baskanm1 (CEO - Chief Executive Officer) Keith
Ferrazzi’nin “Asla yalniz balina yemek yeme s6zii” yoneticilerin siirekli aglar (networks)
gelistirmeye odaklanmasi gerektigini vurgulamaktadir.

e Faaliyetler ve projelerle ilgili olarak siirekli iliskileri besleyici faaliyette bulunurlar. Insanlarla
sadece onlara ihtiyaci oldugunda irtibata gegmezler. Diizenli araliklarla baglarin siirdiiriirler.

e (Calisanlara kisisel dostluklar kurar ve gelistirirler.

e (Catismadan etkilenebilecek herkese catigsma ile ilgili objektif bilgi sunarlar.

4.8. Takim Cahsmas ve Isbirligi

Takim calismasi ve is birligi becerileri olan yoneticiler diger insanlarla rekabet i¢inde ayr1 bir
sekilde calismak yerine bir ekibin pargasi olarak onlarla is birligi i¢inde ¢aligirlar. Rekabetin oldugu
yerde is birligi i¢inde ¢alismak miimkiin degildir. Amerikan telekomiinikasyon sirketinde basarili bir
calisan ancak performans: diisiik diger bir calisgana mentorlilk yaparak onun gelisimine katkida
bulundugunda 6diile ulagabilmektedir. Bu uygulamanin amaci sirket i¢inde rekabet yerine igbirliginin
gelistirilmesidir. Bir futbol takiminda takim i¢inde rekabet varsa iist iiste haftalardir yedek kuliibesinde
bekleyen yedek kaleci takimin birinci kalecisinin gol yemesini, hatta sakatlanmasin bile isteyebilir.
Eger yedek kalecisinin takimin esas kalecisinden istiin bazi becerileri varsa bu becerileri ona
Ogretmen icin bir ¢abaya girmez. Clinkii onunla rekabet halindedir. Rekabetin azaltilmasi taraflarin
birlikte is birligi i¢inde calismasi i¢in her iki taraf igin de 6nemli olan ist seviyeli (ali ) amaglar
(superordinate goals) olmas1 gelistirilmesi gerekir (Sheriff, 1966). Ornegin iki ¢ocuk birbirleri ile
rekabet icinde didisiyorlarsa kendilerine iyi gecinirlerse aksama birlikte sinemaya gitme veya yaz tatili
gibi ikisinin de dnemseyecegi iist seviyeli amaglar hatirlatilabilir. Ayni1 durum ¢alisanlar igin de s6z
konusudur. iki tarafinda da onemseyecegi iist seviyeli amagclar kondugunda rekabetin azalacag ve
igbirliginin artacag goriiliir. Birbirleri ile kavga eden kovboyun arkalarindan gelen yiizlerce yerli
savasclyl gordiigiinde aralarindaki kavgaya sona erdirmeleri iist seviyeli amaclara bir diger 6rnek

olarak verilebilir. Kovboylarin arlarindaki rekabet ve anlagsmazligi bir tarafa birakip ortak bir seyler
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yapmast gerekmektedir. Takim calismasi ve igbirligi becerileri yiiksek seviyede olan yoneticilerin

asagidakileri yaptiklar: gozlemlenmistir (Wilson-Wiinsch and Decosta, 2019):

e (alisanlara planlar, bilgi ve kaynaklarim paylasirlar.
e Dostane ve isbirligi icinde bir ¢alisma ortami yaratirlar.
e Herkesin aktif ve hevesli katilimin1 saglarlar.

e Takim ruhu ve baglilig1 yaratirlar.
5. SONUC

Bu ¢alismada is hayatinda duygusal zekanin 6nemi ve yeri anlatilmistir. Duygusal zeka Diinya
Ekonomik Forumun belirledigi en 6énemli is hayati yetkinliklerinden biridir. Diger pek c¢ok is hayati
yetkinliklerinin temelinde de duygusal zeka yer almaktadir. Cok farkli is alanlarinda yapilan
aragtirmalara dayanarak is hayatinda, 6zellikle de hizmet sektori isletmelerinde, duygusal zekanin
calisan ve yoOnetici bagsarisinda olumlu etkileri oldugu gorilmisir. Duygusal zeka ile ile is
hayatindaki c¢esitli yetkinliklerin nasil Ortlistiigii tartililarak isletmelerde galisanlarin ve yoneticilerin

duygusal zekalarinin diizenli olarak 6l¢iilmesi ve gelistirilmesi konusunda tavsiyelerde bulunulmustur.
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