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BANKACILIK SEKTORUNDE KiSILERARASI ILISKI
BOYUTLARININ BES FAKTOR MODELI ILE TEST EDIiLMESI:

BANKACILIK SEKTORUNDE BIR UYGULAMA
Ibrahim Sani MERT
Mehmet Erkan TOKSOZ™
Oz

Bu calisma bankacilik sektdriinde calisan personellerin kisilerarast iligki boyutlarinin empati ve duygu
farkindalig1 acisindan bes faktor modelinden hareketle digadoniikliik, uyumluluk ve duygusal denge tizerindeki
etkisinin incelenmesi amaclanmaktadir. Gaziantep, Istanbul, Ankara, {zmir, Malatya, Diyarbakir, Mersin, Hatay
ve Kahramanmaras illerindeki bulunan bankalarda ¢aligan personeller calismanin veri tabanini olugturmaktadir.
Calismada SPSS (Statistical Package For Social Sciences- Sosyal Bilimler I¢in istatistik Paketi) / Windows 22.00
stirimii kullanilarak bankacilik sektoriinde ¢alisan personellerin empati ve duygu farkindaliklariyla, digadoniikliik,
uyumluluk ve duygusal dengeleri arasinda iliskinin olup olmadigini incelemistir. Bagimli degiskenler olarak
disadoniikliik, uyumluluk ve duygusal denge, bagimsiz degiskenler olarak empati ve duygu farkindaligi alinmigtir.
Analiz sonucunda disadoniikliik ve uyumlulugun empati ve duygusal farkindalig: etkilemedigi, duygusal dengenin
her iki kisileraras iligki boyutunu etkiledigi saptanmistir. Duygusal denge faktoriiniin kisilik 6zelliklerini tagiyan
banka personellerinin miisterilerle empati kurabildigi ve miisterilerle iligkilerin gelistirilmesinde kendi duygularini

on plana c¢ikardigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kisilik, kisilerarasi iliski, bankacilik, bes faktor kisilik envanteri, kisileraras iliski
boyutu

TESTING THE DIFFERENTIAL RELATIONSHIP DIMENSIONS IN
THE BANKING SECTOR WITH FIVE FACTOR MODELS: AN
APPLICATION IN THE BANKING SECTOR

Abstract

The aim of this study is to examine the effect of the Big Five Factor on extroversion, agreeableness and
neuroticism in terms of empathy and emotional awareness of interpersonal relationship dimensions of the staff in
the banking sector. Gaziantep, Istanbul, Ankara, izmir, Malatya, Diyarbakir, Mersin, Hatay and Kahramanmaras
are the databases of the employees working in the banks. Using SPSS (Statistical Package for Social Sciences) /
Windows version 22.0, the study examined whether there is a relationship between empathy and emational
awareness extroversion, agreeableness and neuroticism of the staff in banking sector. Extroversion, agreeableness
and neuroticism and as dependent variables, and empathy and emotional awareness as independent variables. As
a result of the analysis, it was determined that extroversion and agreeableness did not affect empathy and emotional
awareness, and neuroticism affected both interpersonal relationship dimensions. It has been found that bank staff
with personality traits of the neuroticism factor can empathize with customers and develop their own feelings in
the development of relations with customers.

Key words: Personality, interpersonal relationship, banking, big five factor, interpersonal relationship
dimension.
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1. GIRIS

Kiiresellesme ve beraberinde getirdigi degisimler isletmelerde farkliliklara neden olmaktadir.
Bundan dolay1 “miisteri” kavrami igletmelerin merkezine yerlesmekte ve alinan her tiirlii kararin odak
noktasini olusturmaktadir. Pazar paymdan c¢ok miisteri paymnin 6nemli hale gelmesi, miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin 6nem kazanmasi, mevcut miisterinin degerinin anlasilmas1 ve elde tutma
cabalari, bireysel pazarlamayla kisiye 6zel ihtiyaglara gore davranilmasi, yogun rekabet ortami ve
teknolojide yasanan gelismeler gibi nedenlerden dolay1 miisterilerle saglam iliskilerin kurulmasi ve bu
iligkilerin dogru yonetilmesi 6nem kazanmistir. Bunun sonucunda da isletmeler miisterileriyle arasinda
gelisen iliskilere olduk¢a 6nem vermekte, iligkileri gelistirmek ve bu iligkilerin uzun vadeli olmasi i¢in
caba harcamaktadir. Miisterilerle gelistirilen iliskiler kolay olmamakla beraber, zaman ve &zveri
istemektedir.

Miisterilerle kurulacak iliskide, iliskinin saglam, giivene dayali, uzun vadeli olabilmesinde iligkiyi
kuracak kisinin kisiligi de onemli olabilmektedir. Kisilik, bireyin zihinsel ve fizyolojik 6zelliklerinin
biitiiniidiir. Bu 6zellikler kisiden kisiye degisebildigi gibi bireyi digerlerinden farkli kilar. Calisma
hayatinda karsilasilan kisilerin her biri digerinden farklhidir ve giiniin énemli kismi is yerinde bu
insanlarla gecirilmektedir. Is yerindeki farkli kisilikler orgiitsel davranis, diizgiin iletisim ve verim
acisindan oldukga 6nemli olabilmektedir. Farkl: kisiliklere uygun rollerin ve sorumluluklarin verilmesi,
kisi ve is yeri a¢isindan oldukga verimli olacaktir.

Caligan, calistig1 is yerini temsil ettiginden dolay1 galiganin kisiligi miisterinin tercihinde énemli
rol oynayabilmektedir. Bundan dolayi1 kisinin nasil davrandigi, neler diisiindiigii ve bunlar1 miisteriye
ifade etme sekli pazarlama agisindan oldukg¢a 6nemli olabilmektedir. Bazi kisiler is hayatinda rekabetci,
hirsh, heyecanli, diizenli, lider ruhlu, sabirsiz olabilecegi gibi bazi kisilerde rekabetten kagan, sakin,
sabirly, diizensiz, duygusal olabilmektedir. Onemli olan kisilerin bu tarz kisilik dzelliklerine uygun rol,
sorumluluk ve caligma ortaminin saglanmasidir. Bunlarin saglanmasiyla calisan c¢alistigi yeri en iyi
sekilde miisterilere kars1 temsil edecek ve miisterilerle saglam ve gilivene dayal iliskiler
gelistirebilecektir.

Bankacilik sektoriinde calisan personellerin kigileraras: iliski boyutlarinin empati ve duygu
farkindaligi agisindan bes faktér modelinden hareketle digadoniikliik, uyumluluk ve duygusal denge
iizerindeki etkisinin test edilmesinin amaglandig1 bu ¢aligmanin birinci boliimiinde konuyla ilgili yapilan
literatiir arastirmalarina yer verilecektir. ikinci boliimde bes faktdr modeliyle ilgili yapilan ¢alismalara
yer verilecektir. Ugiincii boliimde konuyla ilgili uygulamali analiz ¢aligmasi yapilacaktir. Bu boliimde
arastirmanin modeli, yontemi tanitilacak daha sonra analiz sonuglar1 yorumlanacaktir.
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2. BES FAKTOR KiSILIK KURAMI

Bu kuramm temeli Raymond B. Cattell’in “Faktér Analitik Ayirict Ozellik” kuramina
dayanmaktadir. Faktor analitik ayiric1 6zellik kuramina gore kisilik acikca goriilen davranislarin
Olciilmesiyle anlagilmaktadir (Yanbasti, 1990: 239). Bu kuramin {i¢ veri kaynagi bulunmaktadir.
Birincisi giinliik yasamdaki davramslar ve kisiyi taniyanlarmn degerlendirmeleridir. ikincisi kisinin
kendini ifade etmesinin dl¢iilmesiyle elde edilen verilerdir (Q-Verisi). Ugiinciisii kisinin zeka, yetenek
ya da performans dl¢iimiiyle elde edilen verilerdir (T-Verisi) (Berger, 1984: 113). Bunun sonucunda da
16 temel kisilik 6zelligi saptanmus olup bu &zellikler boyutlandirilmistir (Ozen Kutanis ve Elgi, 2006:
5). Bes faktor kisilik kurami Robert R. McCrea ve Paul T. Costa Jr. tarafindan 1985 yilinda Raymond
B. Cattell’in faktor analitik ayirict 6zellik kuraminin gelistirilmesiyle ortaya ¢ikmistir. Cattell’in 16
faktorlii bu kuramimi 6nce disadoniikliik, aciklik ve duygusal denge olarak iic faktdrlii olarak
gelistirilmis daha sonra yapilan ¢aligmalarla disadoniiklik, duygusal denge, aciklik, uyumluluk ve
sorumluluk olmak tizere kisiligin bes faktorii oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Bes faktor kisilik modeli, kisilik oOzelliklerinin kisilige bagli olarak nasil degistigini
gostermektedir. McCrea ve Costa (1999)’ya gore, bu sekilde kisilik 6zelliklerinin siniflandiriimasi
yapilmaktadir. Ayrica modelin temeli, insanlarin kigisel farkliliklarinin her dilde kodlanabilecegi, dile
yansiyacagl ve dile yansiyan sozciikler sayesinde insanlarin kisilik yapilarinin siniflandirilacagina
dayanir (McCrea ve CostaJr. 1999: 139). Bes faktor kisilik modeli, kisiligi agiklarken, bireysel
farkliliklara odaklanmis ve kisilerin sergiledikleri gozlemlenebilen davranislart ortaya koymustur
(Tekin vd., 2012: 4617).

Bes Faktor Modeli, kisilik sifatlarina dayali gelistirilmistir (Somer vd., 2002: 22). Dar anlamda
Bes Faktor Modeli, kisilik 6zelliklerinin kigilikle iligkili degisimin deneysel bir genellemesidir. Modelde
cok sayida derecelendirme Olgekleri vardir. Bu olgekler kisilikle ilgili 6zellikleri ¢ok genis kapsamli
belirttiginden dolayi, kisilik tanimlamalarinin ¢ogu bu bes faktére dayandirilir (McCrae ve Costa, Jr.
1999: 139)

Bes Faktor Kisilik Modeline gore kisilik boyutlart sdyledir; disadoniikliik (extroversion),
uyumluluk (agreeableness), sorumluluk (conscientiousness), agiklik (openness), duygusal denge
(neuroticism).

2.1. Disadoniikliik (Extroversion)

Disa doniik insanlar, icinde bulunduklari durumlarda abartiya meyilli, hirsli, heyecanli, hareketli,
arkadas canlis1 ve baskin tiplerdir (Develioglu ve Tekin, 2013: 18). Aym1 zamanda disa doniik olan
insanlar diger insanlarla kolay iletisim kurarlar ve dis diinyaya agiklardir. Disa doniikliik boyutunun en
onemli iki bileseni hirsli olama ve arkadas canlis1 olma 6zelligidir. Ustiin olma ve &diil kazanma istegi
bu tarz insanlarin en biiylik motivasyon araglaridir. Ayrica disa doniik insanlar psikolojik yardim alma
konusunda zorlanmazlar (Demirkan, 2006: 59-60). Disa doniiklikk kisileraras: iliskilerde sosyal
uyaranlarin sayisiyla iligkilidir. Baskinlik ve aktivite bu faktoriin en temel belirleyicileri arasindadir
(Somer vd., 2002: 23).

2.2. Uyumluluk (Agreeableness)

Uyumlu insanlar genellikle is birligi yanlisidirlar, nazik ve sevecenlerdir, rekabet yerine birlikte
hareket etmeyi severler. Ayn1 zamanda uyumluluk 6zelligi baskin olan kisilerde yardimseverlik 6n plana
cikar (Develioglu ve Tekin, 2013: 18).

Uyumluluk boyutu insanlarin insancilligini 6n plana ¢ikaran bir boyuttur. Bu tarz insanlar kisiler
arasi ¢atigmalara girmezler, girdiklerinde uzlasmaci olarak davranirlar (Demirkan, 2006: 60). Uyumlu
olan insanlar sosyalliklerini gelistirmelerinin yani sira bunu kendilerine bir hayat felsefesi edinirler
(McCre ve Costa,Jr. 1999: 141).

2.3. Sorumluluk (Conscientiousness)

Sorumluluk faktoriine sahip olan kisiler diizenli, titiz, basariy1 ilke edinmis, 6z disiplinli ve
tedbirlidirler (Somer ve digerleri, 2002:24). Sorumluluk sahibi insanlarin hem 6zel hayatlarinda hem
sosyal hayatta hem de is hayatlarinda karsilagtiklar1 her tiirlii gérevde basarili olma olasiliklar1 ¢ok
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yiiksektir (Can, 2007:109). Bu boyuta sahip insanlar eyleme gegmeden Once, o isle ilgili her seyi tiim
ayrintisiyla diisiinebilme egilimi gosterirler (Demirkan, 2006:61).

2.4. Aciklik (Openness)

Aciklik boyutu insanlarin yeni seyler yapmaya ve denemeye agik olmasidir (Celebi ve Ugurlu,
2014:541). Aciklik boyutuna sahip kisiler zeki, hayal giicii yliksek, sanata meraklidirlar. Bu tarz kisiler
yeniliklere diger kisilere gore daha agiktir ve kendilerine has bir yargilama giicli vardir (Develioglu ve
Tekin, 2013:19). Bu 6zelliklere sahip kisiler is hayatinda yaraticiliklarindan dolay1 oldukc¢a basarilidirlar
ve o isletmeye oldukca yarar saglarlar (Can, 2007:109). A¢ik olan insanlar kendilerini tanimlarken daha
bagimsiz ve kendilerine 0zgii davranirlar. Aym1 zamanda cesurlardir ve g¢esitliligi tercih ederler
(Demirkan, 2006:63).

2.5. Duygusal Denge (Neuroticism)

Duygusal denge boyutuna sahip kisiler genellikle kaygili, depresif, sinirli, duygusal ve giivensiz
olma faktorlerine sahiplerdir. Bu tarz insanlar, olumsuz duygular yasama ve bazi davranis sekilleri
gelistirirler. Insanlarla iliski kurmada ve bu iliskiyi siirdiirmede zorlanirlar (Demirkan, 2006:62).

Bu boyut, olumlu psikolojinin ve duygusal dengeden yoksunlugu ifade eder (Develioglu ve Tekin,
2013:18). Orgiitlerde iist yonetimde gorevli kisilerin duygusal istikrar anlaminda olumlu 6zelliklerinin
olmasi gerekmektedir (Can, 2007:110). Bu boyuta meyilli olan kisiler, genellikle karisik duygular iginde
olduklari i¢in kuruntulu diisiince ve diismanca tepki verme gibi egilimleri vardir (Somer vd., 2002:24).

3. KISILERARASI iLiSKi BOYUTU

Erden Imamoglu (2009)’'na gére kisileraras: iliski boyutu dért faktdre dayanmaktadir. Bu
faktorler onay bagimlilik, empati, baskalarina giiven ve duygu farkindaligidir.

3.1. Onay Bagimhilik

Onay bagimlilik, kisilerarasi iligkilerde insanlarin baskalarinin goriis, tutum ve degerlerinin 6n
planda tutuldugu bir boyuttur. Bu boyut, insanin kendisini yok farz edecek derecede bagka insanlarin
goriis, tutum ve degerlerine odaklanmis, bireyselligin ve benligin g6z ard1 edildigi bir boyuttur. Bundan
dolay1 onay bagimlilik boyutu kisilerarasi iliskilerde sagliksiz bir yaklagimi isaret etmektedir. insanlar
toplu sekilde yasadiklarindan dolay1 c¢evrelerindeki diger insanlarin kendileriyle ilgili neler
diigiindiigiinii 6nemserler. Bunun i¢in de insanlar isleri, kiyafetleri, fikirleri ve kendisiyle ilgili daha
bircok seyin karsisindaki insanlar tarafindan kabul edilmesini bekler. Bu beklentilere bazi insanlar daha
fazla 6nem verirken, bazilari i¢in ¢ok da 6nemli degildir. Fakat bu beklenti her insanda yaradilis1 geregi
daima mevcuttur. Bunun ¢ok fazla olmasi insanlar {izerinde bir takim psikolojik rahatsizliklara neden
olabilir (Erden Imamoglu, 2009: 13).

3.2. Empati

Empati, kisinin kendisini bagka bir bilincin yerine koyarak s6z konusu bilincin duygularini,
isteklerini ve disiincelerini, denemeksizin anlayabilme becerisidir (http://www.tdk.gov.tr Erigim:
03/02/2016). Bagka bir tanima goére empati, kisinin kendisini diger kiginin yerine koymasi sonucunda o
kisiyi anlamasi ve onu anladigini ona hissettirmesidir. Kisinin diger bireyi anlamasi ve bunu ona
hissettirmesi bir empati siirecidir ve bu siire¢ algilama, anlama, hissetme gibi psikolojik ve duygusal
bilesenlerden olusmaktadir (Hasta ve Giiler: 2013: 72).

Erden Imamoglu (2009)’na gore empati boyutunda, baskalarinin duygularini anlama, kendi
duygularinin farkinda olma ve bu duygulari uygun bir sekilde kars: tarafa aktarabilme gibi ifadeler yer
almaktadir. Empati, saglikl kisilerarasi iliski kuraminin temelini olusturmaktadir.

Empati kurabilme diizeyi kisileraras1 iligskilerde saglikli bir tarzin kurulmasi i¢in Onemli
etmenlerdendir. Empatik becerilerle kisilerarasi iliskiler incelendiginde, empatik becerileri yiiksek olan
insanlarin daha olumlu kisilerarasi iliski tarzi1 gelistirdikleri ortaya konmustur. Kisilerarasi iliskilerde
acik, saygili, rasyonel olumlu tarzlar, insanlarin birbirlerini daha iyi anlamalarini ve topluma uyumlarinm
kolaylastirir. Bunun yaninda kiiglimseyici, saygisiz kisilerarasi iliski saglikli iletisimi gii¢lestirmektedir
(Yiiksel, 2008: 9).
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Empati bir yetenektir ve Ogretilemez. Ancak egitim verilerek var olan empati yetenegi
gelistirilebilir. Empatinin etkili olmasinin temel nedeni igtenlik, sicaklik, kendini agma gibi becerilerle
iligkilidir (Alver, 1998: 59). Empati, kisileraras1 iligkileri etkileyip ¢atigmanin yasanmamasini ve
insanlar arasinda daha saglam ve daha iyi iliskiler kurulmasini saglar. Ayrica empati olumlu sosyal
davraniglarin gelismesine katkida bulunmakta, empatinin yoksunlugu da sosyal yasamda sorunlarin
¢tkmasina neden olur (Hasta ve Giiler, 2013: 72).

3.3. Bagkalarina Giiven

Giiven, korku, ¢ekinme ve kusku duymadan karsidaki kigiye inanma ve baglanma duygusu olarak
tanimlanmaktadir (http://www.tdk.gov.tr Erigim:11/02/2016). Baskalarina giiven, bireyin saglikli kisilik
ozelligi olarak degerlendirilebilir. Ayn1 zamanda giiven, bireylerin diger insanlarla gelistirdigi iliskinin
sonucunda 6znel algilamalart ile gelisen bir yapidir (Erden imamoglu, 2009: 14).

Giiven kelimesini daha ayrintili ve sosyoloji agisindan agiklarsak; toplumun biitiiniinii ilgilendiren
yararli sonuglar i¢in, bireyleri goniillii olarak is birligine iten ve bu yolla iyi toplumun olusturulmasini
kolaylastiran temel degerdir (Basak, 2010: 56).

Giiven, kisilerarasi iligki kurulurken olmasi gereken en temel 6gelerden birisidir. Kurulan iligkide
karsilikli her iki tarafin da birbirinde bulunan zayif yonlerini, ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanmamasi
gerekir.

Giliven farkli bicimlerde ortaya cikabilir. Genel giiven, kisinin karsidakine genel olarak
giivenmesini ifade eder. Kisilige dayali giiven, kisilerin karsidakilerin kisisel 6zellikleri agisindan
giiveni ifade eder. Stirece dayal giiven, kisilerle tekrarli olan etkilesimlerden kaynaklandigini ifade eder
(Demircan ve Ceylan, 2003: 140-141).

3.4. Duygu Farkindahg

Duygu farkindaligi, insanlarin iligki kurarken bu siiregte kendi duygularini temel almasi ve bu
duygular1 iliski siirecinde belirleyici olarak degerlendirmesidir. Bunun sonucunda kisiler diger
insanlarla kuracaklari iligkileri baslatma, siirdiirme ve sonlandirma agamalarini ve iligskinin niteligini
kendi duygularma gére belirlemektedir (Erden imamoglu, 2009: 15).

Duygularin ifade edilmesi, sézle ya da beden diliyle kisinin duygularim ifade etmesidir. Onemli
olan kisinin duygularimi nasil ifade ettigi degildir, kisinin kendi duygularinin farkinda olmasi ve
duygularini istedigi gibi ifade etmesidir (Kuyumcu, 2012: 5).

Bir bireyin kendi yeteneklerini tanimak ve tanimlamak icin gelistirdigi duygusal farkindalik,
biligsel bir gelisim siirecidir. Duygusal farkindaligin temelinde bireysel farkliliklarin yansitildigi
duygusal bilgiler vardir. Bu bilgiler, insanlarin yasadiklart dis diinyalarindan ve i¢ gézlem yoluyla ig
diinyalarindan gelir. Duygusal bilgiler bireyin algilarin etkileyecek bilgilerdir (Lane vd., 1994: 526).

Duygusal farkindalik, kendi duygularini ve bu duygularin kendisinde yarattig: etkileri bilmek ve
tanimak, yine bu duygularin gii¢lii ve zayif yanlarin1 bilmek ve farkinda olmak ve son olarak da kiginin
kendi degerinin farkinda olmasi agisindan 6nem teskil etmektedir. Cilinkii duygusal farkindalik en temek
yetenektir ve insanlardaki diger yetenekler bu duygusal farkindalik {izerine kurulur (Bircan ve Bacanli,
2005: 63).

Insanlarin  yasam doyumu acisindan duygularinin  farkinda olmasi oldukga &nemlidir.
Duygularmin farkinda olmayan bireyin, 6fkeli bir yasam tarzina sahip olmasina ve kisilerarasi
iligkilerinin bozulmasina yol agar. Duygularimin farkinda olmamasindan kasit, duygular ile davranis
iliskisi kuramamasi ve bunlar1 ¢evresiyle eslestirememesidir (Gengoglu, 2012: 11). Duygusal
farkindalik olmadan da insanlar diisiinebilir, herhangi bir tepki verebilir ve bunun sonucunda da
kisilerarasi iliskilerde bulunabilirler. Fakat duygu farkindaligi olmadan insanlarin kendi i¢ diinyasinin
farkinda olmasi ve kendi isteklerinin bilincinde olmasi bunun sonucunda da kendini tanimas1 oldukca
zordur. Duygularimin farkinda olan insan kendini taniyan insandir ve saglikli iliskiler gelistirir (Kogak,
2002: 185).
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Bu aragtirma kapsaminda bankacilarin kisilik 6zelliklerinde, kisileraras1 iliski boyutlarindan
empati ve duygu farkindaliginin diger iliski boyutlar1 olan onay bagimlilik ve giiven ile kiyaslandiginda
miisterilerle olan iliskide daha etkili olacag: diisiiniildiigiinden dolay1 bu iki boyut kullanilmistir. Banka
calisanlarinin miisterilerle kurduklar: iligskilerde kendilerini onlarin yerine koyabilme yetenekleri ve
iligki gelistirilirken duygularini temel alip almadiklar1 dlgiilmek istenmistir. Calisanlarin iliskilerde
duygularini m1 6n planda tuttugu yoksa mantiklariyla m1 hareket ettigi ve bunun yaninda karsidakini
anlayabilmek i¢in kendisini onun yerine koyarak onun gibi diisiiniip diisiinemeyecegi ortaya konmaya
calisilmustir. Literatiirde Kisileraras: Iliski Boyutlar1 Olgegini kullanan diger calismalar da benzer
sonuclara ulasmislardir. Bazilarinin ulastigi sonuglar su sekildedir; Hoxha (2011) yaptig1 ¢aligmada
Arnavutluk ve Tiirkiye’deki iiniversite 6grencilerinin kisilerarasi iligki ile problem ¢6zme becerilerini
karsilastrmistir.  Arastirmanm  sonucunda Arnavutluk Epoka Universitesi’ndeki  6grencilerin,
Tiirkiye’deki Selguk Universitesi’ndeki Ogrencilere gore daha fazla onay bagimhlik davranist
gosterdikleri, daha az empati kurduklarini, giiven ve duygu farkindaligi konusunda daha olumlu
olduklar1 sonucuna varilmistir. Ayrica yas ve cinsiyet faktorleri ile onay bagimlilik, empati, giiven ve
duygu farkindaligi boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklarin ¢ikmadigi sonucuna da ulasilmistir.
Imamoglu (2008) yaptig1 ¢alismada geng yetiskinlikte kisilerarasi iliskileri cinsiyet, cinsiyet rolleri ve
yalnizlik algis1 agisindan incelemistir. Arastirmanin sonucunda empatinin cinsiyete gore anlamli sekilde
farklilastigi, giiven ve duygu farkindaligmin cinsiyet ve cinsiyet rollerine gore farklilik olmadigi
sonucuna ulagmistir. Ayni zamanda cinsiyet ve cinsiyet rollerinin birlikte iliski boyutlarinda bir farklilik
yaratmadigi sonucu elde edilmistir. Bunlarin yaninda yasin onay bagimlilik, empati, giiven ve duygu
farkindaliginda anlamli farkliliklar olusturmadigi, egitim diizeyinin onay bagimlilik, giiven ve duygu
farkindaliginda farklilik yarattigi ve medeni halin onay bagimlilik, empati ve giiven boyutlarinda
farklilik yaratmadigi duygu farkindaliginda farklilik yarattigi sonucuna ulasilmistir.

4. BES FAKTOR KIiSiLiK MODELINi KULLANAN CALISMALAR

Yapilan arastirmalarda bes faktor kisilik modelini kullanan olduk¢a fazla c¢aligmaya
rastlanilmistir. Bu g¢alismalarda bes faktor kisilik 6zellikleriyle gesitli degiskenler karsilastirilmis ve
farkli sonuglara ulasilmstir.

Church (1993)’iin batil1 kiiltiirler disinda diger kiilttirlerdeki kisilik yapisini inceledigi ve Filipinli
kolej ogrencileri lizerinde yaptigi uygulamali calismada bes faktér modelinin alt boyutlarindan
sorumluluk ve agikligin Philippine Personality Inventory alt boyutlarindan sosyal etki, duygusal kontrol,
endise, sorumluluk, genis diisiince ile pozitif iligkili, duygusal denge alt boyutu ile duygusal iyilik alt
boyutunun pozitif iligkili oldugu sonucuna ulagmustir.

Bishop ve Fish (1997)’in aracilik etmede sokratik, ¢6ziim odakli ve tanisal soru sorma sitillerini
arastirdiklart ¢aligmada agiklik ve uyumluluk boyutlariyla ¢oziim odakli ve tanisal soru sorma sitilleri
arasinda negatif iliski oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Bu su demektir; agiklik ve/veya uyumluluk kisilik
Ozelliklerine sahip bir kisinin aracilik ederken ¢6ziim odakli ve tanisal soru sorma algilar1 daha diisiiktiir.

Antonioni (1998) ¢atisma yonetimiyle kisilik dzelliklerini inceledigi arastirmasinda disadoniik,
uyumlu, sorumlu ve agik insanlarin ¢atigmay1 iyi yonettigini ortaya koymustur. Ayrica alt boyut olarak
disadoniikliik ile egemenligin, sorumluluk ve duygusal dengenin hakimiyet ile pozitif iligkili oldugu
sonucuna ulagmistir.

Caligiuri (2000)’nin c¢alismasmin sonucunda bes faktor kisilik ozelliklerinden disadoniikliik,
uyumluluk ve duygusal denge ile New Jersey’deki bir bilgi teknolojileri sirketinde ¢alisan gurbetgilerin
gorevlerini sona erdirme istekleri negatif iligkili iken, sorumluluk ile firmadaki gurbetgilerin denetgiler
tarafindan performanslarinin derecelendirilmesi arasinda pozitif iligki vardir.

Moberg (2001)’in Ohio’da 249 yonetici ve denetgiyle yaptigi calismada gatisma diizeylerini bes
faktor kisilik envanteriyle 6lgmeye c¢alismis ve caligmasinin sonucunda disadoniikliik, agiklik ve
uyumlulugun yiizlesmeyle, uzlasmanin bes faktér modelinin tiim alt boyutlariyla, duygusal denge ve
disadoniikliigiin kontrol boyutuyla pozitif iligkili oldugu, denge ile uygunsuzluk, agiklik ve uyumluluk
ile kontrol negatif iligkili oldugu sonucuna varmustir.
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Zhang (2002) calismasinda 6grenmenin kisilik tizerine etkisini arastirmis ve sadece 6grenmenin
aciklik ve sorumluluk ile arasinda pozitif, disadoniikliik ile arasinda negatif iliski oldugu sonucuna
varmistir.

Barrick ve Mount (2005) ‘un is performans kriterleri envanterini kullanarak is performansini
inceledikleri calismalarinda sorumlulugun tiim is performansi kriterliyle pozitif iliskili oldugu, agiklik
ve disadoniikliigiin is performans kriterlerinin alt boyutu olan egitim yeterliligiyle pozitif iliskili oldugu
sonucuna varmislardir.

Rogers (2005) akademik performanstaki kisilik 6zelliklerini incelemis ve agiklik, surumluluk,
uyumluluk ve duygusal dengenin akademik performansla pozitif iliskili, digadoniikliigiin negatif iligkili
oldugunu tespit etmistir.

Yelboga (2006)’nin kisilik 6zellikleri ve is performans: arasindaki iligkiyi inceledigi calisma
sonucunda duygusal denge, uyumluluk ve sorumlulugun is performansi degerlendirme 6l¢eginin al
boyutlar1 olan yonetsel yeterlilik, ise yonelik bilgi/beceri yeterlilikleri, davranigsal yeterlilikler ve
kendini gelistirme yeterliligi ile pozitif iliski oldugu sonucuna varmistir.

Deniz ve Ercis (2008)’in algilanan risk 6l¢egini kullanarak yaptiklari ¢alismanin sonucunda
uyumluluk, sorumluluk ve agiklik performans riski ve psikolojik risk arasinda pozitif iliski oldugu
sonucuna varmiglardir.

Basim, Cetin ve Tabak (2009) calismasinda kisiler ne kadar ¢ok disadoniik ve acik olurlarsa
catigma siirecindeki davraniglarinda o kadar rahat olduklari ve ayrica ¢atisma siirecine yaklagmalari veya
catigma siirecinden kaginma algilar1 o kadar yiiksek olmaktadir. Bunlarin yaninda disadoniik, agik ve
uyumlu kisilerin ¢atisma siirecinde taraflarin amag ve ihtiyaglarini ortaya koyarken kendilerini agma
derecelerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica disadoniik, uyumlu ve sorumluluk sahibi kigilerde
duygularin1 gésterme derecelerinin de yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Puher (2009) kolej 6grencilerinin okulda gosterdikleri uyumlulugu inceledigi ¢alisma sonucunda
duysal dengenin adaptasyonla pozitif iliski oldugu, disadoniik ve sorumluluk sahibi kisilerin sosyal
oldugu ve sorumlulugun akademik alt boyutuyla pozitif iligkili oldugu sonucuna ulagmistir.

Nelson (2011) calismasinda kisiligin satis performansiyla iligkisini incelemistir. Calismanin
sonucunda bes faktor kisilik envanterinin tiim alt boyutlarinin satig performansi ve nakit olmayan satis
tahminleriyle arasinda anlamli bir iligki bulamamustir.

Tekin vd. (2012) calismasinda orgiitsel catigma yonetimi ile kisilik 6zellikleri arasindaki iligkiyi
incelemis ve sonug olarak digadoniik olan insanlarin orgiitsel catigsma envanterinin alt boyutlarindan biri
olan kaginma boyutuyla pozitif iligkili oldugunu tespit etmislerdir.

Merdan (2013) kisiligin is degerleri iizerine etkisini inceledigi ¢aligmasinda uyumlu olan
insanlarin is iliskilerinde ve etkileme diizeylerinin daha yiiksek oldugu ayrica iste ilerleme diizeylerinin
de arttig1 sonucuna varmistir. Bunun yaninda sorumluluk sahibi kisilerin tipki uyumlu kisilige sahip
olanlardaki gibi is iliskilerinde ve etkileme diizeylerinde ve ayrica iste ilerleme diizeylerinde artis oldugu
ve finansal ve ¢evre kosullariyla da pozitif iliskili oldugu sonucuna varmistir. Son olarak da agiklik is
iligkileriyle disadoniikliik is degerleriyle pozitif iliskide oldugu sonucuna varmustir.

Develioglu ve Tekin (2013) bes faktor kisilik ozellikleriyle yabancilagma arasindaki iliskiyi
inceledikleri ¢aligmalarinin sonucunda sorumlulugun ve duygusal dengenin giigsiizliik, topluma
yabancilagsma ve genel olarak yabancilasma ile, sorumluluk, duygusal denge ve uyumlulugun kendine
yabancilagma ile pozitif iligkili oldugu sonucuna varmiglardir.

Dogan (2013)’1n 6znel iyi olusu inceledigi ¢calismasinda uyumlulugun, agikligin ve sorumlulugun
Ozne 1iyi olus ile pozitif iligkili oldugu sonucuna varmstir.

Celebi ve Ugurlu (2014)’nun yaptiklar ¢aligma sonucunda sorumluluk, disadoniikliik, uyumluluk
be duygusal dengenin cinsiyetle, sorumluluk ve duygusal dengenin yasla, sorumluluk ve uyumlulugun
medeni durumla ve son olarak agiklik ve disadoniikliigiin bransla pozitif iliskili oldugunu tespit etmistir.
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Zhou vd. (2017)’nin calismasinda uyumluluk, sorumluluk, agiklik ve duygusal dengenin iligki
siiresi ve iliski kalitesi ile, disadoniikliigiin cinsiyet ve iliski kalitesiyle pozitif iliskili oldugunu

saptamiglardir.

Tablo 1. Bes Faktor Kisilik Modelini Kullanan Uygulamali Caligmalar

Calismada
Callsmflnln Yazar(lar) Calismanin Callsmafi.a Kullanilan Kullanilan iliski
Yapildig: Y1l Kapsam Degiskenler o
Olcek
Sorumluluk ve aciklik
Sorumluluk, Sosyal Etki, boyutlar1 duygusal iyilik
A Duygusal Kontrol, | NEO Personality | hari¢ digerleriyle pozitif
1993 | Chureh Filipinler Endise, Genis Diisiince, | Inventory iligkili, duygusal denge
Duygusal Iyilik duygusal iyilik ile pozitif
iliskili.
Sokratik Soru  Sorma, Theraneutic Agiklik  ve uyumluluk
. . | New York | Cozim  Odakli  Soru peul boyutlart ¢6ziim odakli
1997 | Bishop ve Fish Questioning
USA Sorma, Tamisal Soru soru sorma ve tanisal soru
Scale (TQS) . ere
Sorma, sorma ile negatif iligkili.
Disadoniiklik, uyumluluk,
sorumluluk  ve acgiklik
genel olarak CMS ile
. L . pozitif iliskili,
_ |wisconsin | Egemenlik, - Hakimiyet, | Conflict disadoniiklik ~ egemenlik
1998 | Antonioni Anlagmazlik, Management -
USA ile, sorumluluk ve
Yardimsever, Kaginma Styles (CMS) L
duygusal denge hakimiyet
ile pozitif iligkili, duygusal
denge anlagmazlikla
negatif iliskili.
Disadoniiklik, uyumluluk
ve duygusal denge ile
gurbetgilerin - atanmalarini
Gorevi sona erdirme, | Hogan sonlandirma istekleri
L New  Jersey . Lo 9 . negatif iligkili, sorumluluk
2000 | Caligiuri Denetgi otoritesinin | Personality . o .
USA ile gurbetgilerin denetgiler
performanst Inventory (HPI)
tarafindan
derecelendirilmis
performanlart pozitif
iliskili.
Calismanin Calismanin Calismada Kullanilan Calismada
$Ina Yazar(lar) S ymac Kullamilan iligki
Yapildig: Y1l Kapsam Degiskenler Olgek
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Duygusal denge ile
uygunsuzluk negatif
iligkili, disadniiklik ve
uyumluluk pozitif iliskili,
disadoniiklik, agiklik ve
. uyumluluk ile yiizlesme
2001 | Mober Ohio Uygunsuzluk, Yiizlesme, Eee:/slgﬁglit NEO pozitif iligkili, uzlasma bes
g USA Uzlagma, Kontrol Inventor y faktor kisilik modelinin
y tiim alt boyutlariyla pozitif
iliskili, duygusal denge ve
disadoniikliik ile kontrol ile
pozitif iliskili, agiklik ve
uyumluluk ile  kontrol
negatif iligkili.
n e sy | S < i e
2002 | Zhang Shanghai CIN | Ogrenme Process grenme  pozitt Tk,
- . disadoniikliik ile 6grenme
Questionnaire e
negatif iliskili
Sorumluluk ile is
: e | performans  Kriterlerinin
Barrick ve Is Y_e_tue.rhhgl, Egitim Iy Performans tim alt boyutlart pozitif
2005 Hollanda Yeterliligi, Personel | Kriterleri P,
Mount oo . iliskili, aciklik ve
Verileri Envanteri A
disadoniikliik ile egitim
yeterliligi pozitif iligkili.
Agiklik, sorumluluk,
. . Broad uyumluluk ve duygusal
2005 Rogers Sg%wlle '(A‘Gks%m'k performans Personality denge ile GPA pozitif
Measure iligkili, disadoniikliik ile
GPA negatif iligkili.
Is Performans: (yonetsel
yeterlilik, ise yonelik Duygusal denge,
< Istanbul bilgi/beceri yeterlilikleri, Performan; uyumluluk ve sorumluluk
2006 | Yelboga B o Degerlendirme | .° . ..
Tiirkiye davranmigsal yeterlilikler, | ... ile i performansi pozitif
. . Olgegi s
kendini gelistirme iligkili.
yeterliligi)
Sosyal risk, performans Uyumluluk, sorumluluk ve
2008 | Deniz ve Erci Erzurum riski,  finansal risk, | Algilanan Risk | agiklik ile performans riski
zv 3 Tiirkiye fiziksel risk, zaman riski, | Olcegi ve psikolojik risk pozitif
psikolojik risk iligki
Disadoniikliik ve agiklik ile
genel/6zel davanig  ve
Yiizlesme,  Genel/Ozel | .. . yak%a'sma/kaglnma - '11'e
Davranis Kisilerarasi pozitif iligkili,
2009 Basim, Cetin Apkgra Yaklasma/Kagmma, Catisma Cozme dlsadonukluk,_ aciklik ve
ve Tabak Tiirkiye > Yaklasimlart uyumluluk ile  kendini
Kendini A¢gma, Duygusal | -, ° . Y,
ifade Olgegi agma  pozitif  iliskili,
digadoniikliik, uyumluluk
ve sorumluluk ile duygusal
ifade pozitif iliskili
Duygusal denge ile
Student adaptasyon pozitif iligkili,
. . .| Adaptation  To | disad6niikliik ve
2009 | Puher Philadepia | Adaptasyon,  Sosyallik, | ) 000 uyumluluk ile  sosyallik
USA Akademik : . gt
Questionnaire pozitif iligkili, sorumluluk
(SACQ) ile akademik alt boyutu
pozitif iligkili.
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Big five ile nakit olmayan
. Nakit  olmayan  satig ) satis performansi ve nakit
2011 | Nelson Minnesota performansi, Nakit Non-cash _Sales olmayan satig tahminleri
USA . Performance TR
olmayan satig tahmini arasinda anlamli bir iligki
bulunamamustir.
Calismanin Calismanin Calismada Kullanilan Calismada
$ma Yazar(lar) S mac Kullanilan fliski
Yapildig: Y1l Kapsam Degiskenler P
Ol¢ek
Empatik Egilim | Disadoniikliik, sorumluluk,
- . . 1. | Iletisim Becerileri, | Olcegi, Iletisim | agiklik ve uyumluluk ile
2012 | Yigit ve Deniz | Konya Tiirkiye Empati Becerileri iletigim  becerileri  ve
Envanteri empati pozitif iligkili
Tekin, Turan, e Rahim Orgiitsel
Ozmen, Ankara Blftunlestlrme, Uyma, Catisma Disadoniikliik ile kaginma
2012 . Hiikmetme, Kaginma, . fepeqe 1 a1
Turhan ve | Tiirkiye Uzlasma Envanteri pozitif iligkili.
Kokgii 3 (ROCI-II)
Uyumluluk ile is iliskileri,
etkileme ve ilerleme diizeyi
i iliskileri, Etkileme ve pozitif iligkili, sorumluluk
; PO ile is iliskileri, etkileme ve
Ilerleme Diizeyi, Finansal | ; . S Lo
Kirikkale Is Degerleri | ilerleme diizeyi ve finansal
2013 | Merdan 1 Kosullar ve Calsma| 2 .
Tiirkiye > . Olgegi kosullar ve g¢evre kosulari
Kosullari, Ozerklik ve PP S
. pozitif iliskili, acilik ile is
Yeteneklerin Kullanimi et et
iligkileri  pozitif iliskili,
disadoniiklik ile tim 1is
degerleri pozitif iligkili.
Sorumluluk ve duygusal
denge ile  giigsiizlik,
topluma yabancilagsma ve
Gligsiizlik, Anlamsizlik, ygbgn‘c tlagma pozitif
. iliskili, sorumluluk,
Develioglu ve | Antalya Kuralsizlik, Topluma | Yabancilagsma
2013 . v . O duygusal denge ve
Tekin Tiirkiye Yabancilasma, Kendine | Olgegi - .
uyumluluk ile kendine
Yabancilasma ..
yabancilagsma pozitif
iligkili, uyumluluk ile
kendine yabancilagma
pozitif iligkili
Oxford Uyumluluk, aciklik ve
2013 | Dogan Tiirkiye Geneli | Oznel Iyi Olus = . | sorumluluk ile O6znel iyi
Mutluluk Olgegi e
olus pozitif iligkili.
Sorumluluk, digadoniikliik,
uyumluluk ve duygusal
denge ile cinsiyet pozitif
iligkili, sorumluluk ve
. ; Cinsiyet, Yas, Medeni |, . . .. .| duygusal denge ile yas
2014 [Cﬁlet;‘ ve ?Eaﬁ?’“l Durum, Mesleki Iééﬁ;‘al Bilgl | Zitit  iliskili, aciklik
guriu urkiye Deneyim, Bransg, sorumluluk ve uyumluluk
ile medeni durum pozitif
iligkili, agiklik ve
disadoniikliik ile brang
pozitif iligkili
Cinsiyet, Iliski Siiresi, | Perceived Uyumluluk,  sorumluluk,
Zhou, Wang, 5 isi lationshi aciklik ve duygusal denge
2017 |Chen. Zhang Cin Aktor Etkisi, Ark.adashk Re at_lons ip aGIKIIK Ve duyg enge
ve Zhol iliskisi, Duygusal istikrar, | Quality ile iliski siresi ve iligki
Mliski Kalitesi Component kalitesi  pozitif iliskili,
digadoniikliik ile cinsiyet
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ve iliski kalitesi pozitif
iligkili.

5. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI
5.1. Arastirmanin Amaci

Yapilan ¢aligmanin amaci, bankada calisan personelin miisterilerle olan iliskisinde kisiligin
faktorlerinin etkili olup olmadigi; eger etkiliyse hangi kisilik 6zelliklerinin etkili oldugunu tespit
etmektir.

Bu kapsamda yapilan bu calismada, banka personelinin, banka miisterileriyle olan iliskisinde
personelin kisilik 6zellikleri, duygu durumu, olaylara bakis agisi, disadoniikligi, uyumlulugu gibi
faktorlerin iliskiye etki edip etmedigi saptanmaya c¢alisilmaktadir.

5.2. Arastirmanin Modeli

Agirlikli olarak Gaziantep ilindeki ve bunun disinda [stanbul, Ankara, Izmir, Malatya,
Diyarbakir, Mersin, Hatay ve Kahramanmarag illerindeki banka c¢aliganlarmin miisterilerle olan
iligkilerinde kisiliklerinin etkisini arastiran bu calisma kapsaminda iliski boyutlar1 (empati ve duygu
farkindalig1) tizerinde kisilik faktdrlerinin (disadoniikliik, uyumluluk ve duygusal denge) etki diizeyleri
arastirilacaktir.

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Disadoniikl
M ik _ Empa
= ti
z
R =
Uyumluluk @
’ A
Duyg
u
Duygusal -
Denge Farkindalig

5.3. Arastirmanmn Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Gaziantep, Istanbul, Ankara, [zmir, Malatya, Diyarbakir, Mersin, Hatay
ve Kahramanmaras illerindeki 6zel bankalarda ve kamu bankalarinda calisanlar olusturmaktadir.
Anketler bu illerdeki toplam 224 banka c¢alisanina gonderilmis, ancak 92’si erkek, 111’1 kadin olmak
iizere 203 banka ¢alisani olarak %90 oraninda geri doniis alinmistir. Verilerin yanitlarinda bir hataya
rastlanmamig ve arastirma 203 banka ¢alisanindan olusan drneklem grubuyla gerceklesmistir.

5.4. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma banka calisanlarinin kisilik 6zelliklerinin misteri iliskilerine etkisini 6lgmek ve
arastirmak icin tamimlayict bir galigma yapilmistir. Anket sonuglari nicel verilere dayanmaktadir.
Arastirmanin drnekleme yontemi olarak kolayda ornekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirmada iki
adet dlgek kullanilmistir. Bunlardan ilki Erden Imamoglu (2009) tarafindan gelistirilen Kisilerarasi Iliski
Boyutlar1 Olgegi (KIBO), ikincisi McCrea ve Costa (1999) tarafindan gelistirilen Bes Faktor Kisilik
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Envanteri (BFKE)’dir. Kisileraras: Iliski Boyutlar1 Olgegi (KiBO) ile banka calisanlarmin empati
kurma yetenekleri ve duygu farkindaliklar1 Olciilmiistiir. Gelisen herhangi bir durumda banka
personelinin kendisini miisterinin yerine koymasi, onun gibi diisiinmesi ve miisteriye karsi veya yine
gelisen herhangi bir durum karsisindaki duygularinin neler oldugu, nasil degistigi ol¢iilmiistiir. Bes
Faktor Kisilik Envanteri (BFKE) ile de banka calisanlarinin disadoniikliigii, diger insanlarla olan
uyumluluklar1 ve duygusal dengeleri 6l¢iilmiistiir. Banka personelinin sosyalligi, ikna ediciligi, cana
yakinligi, glivenirligi, sicakkanliligi, sempatikligi, gergin olup olmadigi, ¢ekingen olup olmadigy, sinirli

olup olmadigi gibi faktorler degerlendirilerek olglilmiistiir.

Tablo 2. Duygu Farkindaligit KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 51,533

Faktor 1. Duygular1 Kontrol Edebilme (Aciklanan Varyans: Ortalama Standart Faktor
32,785) Sapma Yiikleri
kaybEdilr\)/yﬁéstﬂ(eéliiir;ejﬂi}r?;adlglm olumsuz bir durumda kendimi kolayca 4,108 | 0,953 0,711

Benimle ters diisen miisterilerden 6¢ almak isterim 4,685 | 0,776 0,573

Miisterilere 6fkelendigimde agzima geleni sdylerim 4,803 | 0,536 0,617

Elestirildigim zaman otomatikman savunmaya gegerim 3,842 | 1,069 0,531
gézﬁmds i}ll’er]rali';ls;]e(?éhel rgegmiste olumsuz bir olay yasadiysam, o miisteri benim 4,409 | 0,930 0,673

Kizgin oldugum miisteriyi kolaylikla affedemem 4,261 | 0,962 0,630

Duygularimi kontrol altinda tutmak benim i¢in olduk¢a zordur 4,261 | 1,007 0,703

Miisterileri oldugu gibi kabul etmekte giicliik yagsarim 4,369 | 0,932 0,711

Problemli durumlarda miisterileri su¢lama egilimindeyim 4,522 (0,816 0,571

Faktor 2. Objektif Olabilme (A¢iklanan Varyans: 10,662) Ortalama g;?)“n?:" ‘F{‘l‘l'l‘:l‘;l

Miisterilere duygularimi belli etmekte zorlanmam 2,567 | 1,197 0,789

Miisteriyle yasadigim tartisma durumunda konuyu kisisellestirmem 1,961 | 1,250 0,736

Faktor 3. Kendine Hakim Olabilme (Ac¢iklanan Varyans: 8,086) | Ortalama g;%nrggrt i?ill((tl?lzi
6ﬂ(elennl\$;sltee;rllzglﬁsms§1run yasadigimda sakin kafa ile diisiinmeye, 2030 | 1,038 0,381

Ofkemi kolaylikla kontrol edebilirim 2,217 | 1,139 0,435

Bagkasinin hakli da olsa beni elestirmesine dayanamam 4,138 | 1,005 0,462

6. ARASTIRMANIN BULGULARI
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Toplanan verilere iliskin istatistiksel veriler yer almaktadir. ilk olarak tamamlayici istatistikler,
ikinci olarak da arastirmanin degiskenlerini test etmeye yonelik istatistiksel analizler yapilmistir. Veriler
analiz edilirken SPSS (Statistical Package for Social Sciences — Sosyal Bilimler Igin Istatistik Paketi) /
Windows 22.0 Siiriimii kullanilmustir.

6.1. Faktor Analizi

Birbirleriyle iligkili degiskenlerin bir araya getirilerek az sayida kolay anlagilabilir ve kavramsal
olarak anlamli, birbirinden bagimsiz yeni degiskenler bulmay1 amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistik
yontemidir (Cengiz ve Kiling, 2007:352).

6.1.1. Duygu Farkindahigna iliskin Faktér Analizi Sonuclar

Kisileraras1 iliski Boyutlar1 Olgegi (KIBO)’'nde kullanilan ilk &lgek duygu farkindaligidir.
Duygu farkindaliginin KMO degeri 0,839 ve Bartlett’s Testi degeri 783,179 ve anlamlilik degeri 0,000
(p=0,00<0,05) oldugundan dolay1 anlamli sonu¢ vermesi faktoér analizinin gecgerli oldugunu
gostermektedir. Bu olgekle ilgili faktdr analizi sonucunda 14 degisken 3 faktor ile 6zetlenmis ve bu 3
faktorilin agikladigi toplam varyans %51,533 diir. Bu faktorler Tablo 2’de verilmektedir.

Faktor analizi sonucunda duygular1 kontrol etme boyutuna iliskin en 6nemli degiskenlerin
“Misterilerle yasadigim olumsuz bir durumda kendimi kolayca kaybedip, ofkelenebilirim” ve
“Misterileri oldugu gibi kabul etmekte giicliikk yasarim” oldugu goriilmektedir. Duygularini kontrol
edebilen c¢alisanlarin, miisterilerle yasadiklar1 olumsuz bir durumda kendilerini kaybedip,
Ofkelenmedikleri ve miisterileri oldugu gibi kabul etmekte giigliik yasamadigi ve objektif olabilen
caliganlarin miisterilere duygularini belli etmekte zorlanmadiklari, bunun yaninda kendine hakim olan
caliganlarda ise baskasinin hakli da olsa kendisini elestirebilecegi seklinde yorumlanabilir.

Tablo 3. Empati KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 66,030
Faktor 1. Insanlarla Yakinhk Kurabilme, Etkileyebilme Ortalama Standart Faktor
(Aciklanan Varyans: 45,422) Sapma Yiikleri
Miisterileri nemsedigimi kendisine ifade ederim 1,792 | 0,906 0,718
Miisterilerle konusmalarim yapici olur 1,589 | 0,672 0,810
Misterilerle yakinlik kurmakta zorluk ¢ekmem 1,703 | 0,804 0,804
Miisterilerle ilgili olumlu duygularimi kendisiyle paylasabilirim 2,000 (0,987 0,761
Miisterilerle yakin iliski kurdugumda kendimi iyi hissederim 2,030 [ 0,935 0,672
Miisterilerin ihtiyaglarint géz 6niine alirim 1,653 | 0,745 0,622
Bir is yaparken miisterilerin duygularini hesaba katarim 2,322 | 1,201 0,586
Faktor 2. insanlarla Karsihkh Yaklasim (Agiklanan Varyans: Ortalama Standart Faktor
11,863) Sapma Yiikleri
Miisterilerin bana dostca yaklasmasi1 yakin iligki kurmami kolaylastirir 2,327 11,168 0,681
Faktor 3. insanlara Bakis Aqis1 (Aciklanan Varyans: 8,744) Ortalama gginrg:rt f{?ill((tli:e;i
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Miisterilerin bakis agisini anlamakta zorluk ¢ekmem 1,807 ‘ 0,885 ‘ 0,615

6.1.2. Empatiye Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Kisileraras: iliski Boyutlar1 Olgegi (KIBO)’nde kullanilan ikinci 6lgek empatidir. Empatinin
KMO degeri 0,857 ve Bartlett’s Testi degeri 625,900 ve anlamlilik degeri 0,000 (p=0,00<0,05)
oldugundan dolay1 anlaml1 sonug¢ vermesi faktor analizinin gecerli oldugunu gostermektedir. Bu 6lgekle
ilgili faktor analizi sonucunda 9 degisken 3 faktor ile 6zetlenmis ve bu 3 faktoriin agikladigi toplam
varyans %66,030’dur. Bu faktorler Tablo 3’de verilmektedir.

Faktor analizi sonucunda empati boyutuna iliskin en 6nemli degiskenlerin “Miisterilerle
konugmalarim yapici olur” ve “Miisterilerle yakinlik kurmakta zorluk ¢cekmem” oldugu goriilmektedir.
Insanlarla yakinlik kurabilen, onlari etkileyebilen ¢alisanlarin miisterilerle yaptiklari konusmalarda daha
yapict olduklari, bunun disinda diger faktorlere gére miisterilerin galisanlara dostga yaklastiginda iliski
kurmanin kolaylastigi ve miisterilerin bakis agisini anladiklari seklinde yorumlanabilir.

6.1.3. Disadéniikliige iliskin Faktor Analizi iliskin Sonuclar

Bes Faktor Kisilik Envanteri (BFKE)’nde kullanilan ilk 6l¢ek disadoniikliiktiir. Disadoniikliigiin
KMO degeri 0,823 ve Bartlett’s Testi degeri 521,764 ve anlamlilik degeri 0,000 (p=0,00<0,05)
oldugundan dolay1 anlaml1 sonug vermesi faktor analizinin gegerli oldugunu gostermektedir. Bu 6lgekle
ilgili faktér analizi sonucunda 8 degisken 2 faktor ile 6zetlenmis ve bu 2 faktoriin agikladigi toplam
varyans %70,735’dir. Bu faktorler Tablo 4’de verilmektedir.

Tablo 4. Digsadoniiklik KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 70,735

Faktor 1. Girisken Olabilme (A¢iklanan Varyans: 27,820) Ortalama gg‘n‘jg” f{‘;‘:l‘:l‘;; .
Konuskan olma 6zelligi 4,089 ,939 , 796
Enerjik olma 6zelligi 4,167 ,856 , 733
Iddial kisilige sahip olma 6zelligi 3,803 1,043 ,608
Cana yakin ve girisken olma 6zelligi 4,222 ,946 ,690
Faktor 2. Cekingen Olma (A¢iklanan Varyans: 51,196) Ortalama g;a;nn(:;irt 5?:::]2;
iqine kapanik biri olma 6zelligi 1,862 1,186 272
Bir seyler iiretmeye hevesli olma 6zelligi 4,345 783 ,666
Sessiz olma egilimi 6zelligi 2,335 1,204 ,459
Utangag ve ¢ekingen olma 6zelligi 2,734 1,285 ,639

Faktor analizi sonucunda disadoniikliik faktoriine iliskin en 6nemli degiskenlerin “Konuskan
olma 6zelligi” ve Enerjik olma 6zelligi” oldugu goriilmektedir. Girigken olan c¢aligsanlarin daha fazla
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konusgkan ve enerjilerinin daha yiiksek oldugu, ¢ekingen olan ¢alisanlarin ise bir seyler iiretmeye hevesli
olduklar ve utangac olduklar1 seklinde yorumlanabilir.

6.1.4. Uyumluluga liskin Faktér Analizi Sonuclari

Bes Faktor Kisilik Envanteri (BFKE) nde kullanilan ikinci 6lgek uyumluluktur. Uyumlulugun
KMO degeri 0,792 ve Bartlett’s Testi degeri 375,606 ve anlamlilik degeri 0,000 (p=0,00<0,05)
oldugundan dolay1 anlamli sonug vermesi faktor analizinin gegerli oldugunu gostermektedir. Bu 6lgekle
ilgili faktor analizi sonucunda 8 degisken 2 faktor ile 6zetlenmis ve bu 2 faktoriin agikladigi toplam
varyans %59,055’dir. Bu faktorler Tablo 5°te verilmektedir.

Tablo 5. Uyumluluk KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 59,055

Standart | Faktor

Faktor 1. Pozitif Olabilme (Aciklanan Varyans: 35,258) Ortalama Sapma Yiikleri
Bagkalarina kars1 yardimsever ve dzveriliyimdir 4,399 , 760 ,699
Bagislayici bir yapiya sahibimdir 4,074 ,938 ,631
Genelde insanlara giivenirim 3,586 1,154 ,555
Herkese nazik ve diisiinceli davranirim 4,158 786 769
Bagkalariyla igbirligi yapmay1 severim 4,064 ,896 ,542

Standart | Faktor

Faktor 2. Insanlarla Uyumsuz Olma (Ac¢iklanan Varyans: 23,797) Ortalama Sapma Yiikleri

Kavgalar1 genelde ben baglatirim 1,665 ,936 ,301
Soguk ve mesafeliyimdir 1,995 ,997 112
Bazen baskalarina kaba davranirim 2,123 ,984 ,629

Faktor analizi sonucunda uyumluluk faktoriine iligkin en dnemli degiskenlerin “Herkese nazik
ve diisiinceli davranirim” ve “Bagkalarina karsi yardimsever ve 6zveriliyimdir” oldugu goriilmektedir.
Pozitif olan ¢alisanlarin herkese nazik ve diistinceli davrandigi, ayn1 zamanda yardimsever ve 6zverili
bir kisilige sahip oldugu bunun yaninda insanlarla uyumsuzluk i¢inde olan ¢alisanlarin diger insanlara
kaba davrandiklar seklinde yorumlanabilir.

6.1.5. Duygusal Dengeye Iliskin Faktor Analizi Sonuglar

Bes Faktor Kisilik Envanteri (BFKE) nde kullanilan {igiincii 6lgek duygusal dengedir. Duygusal
dengenin KMO degeri 0,751 ve Bartlett’s Testi degeri 345,561 ve anlamlilik degeri 0,000
(p=0,00<0,05) oldugundan dolay1 anlamli sonu¢ vermesi faktér analizinin gecerli oldugunu
gostermektedir. Bu o6lgekle ilgili faktor analizi sonucunda 8 degisken 2 faktor ile 6zetlenmis ve bu 2
faktoriin agikladigi toplam varyans %63,002’dir. Bu faktorler Tablo 6’da verilmektedir.
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Tablo 6. Duygusal Denge KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 63,002

Faktor 1. Olumsuz Duygular i¢inde Olma (Aciklanan Varyans: Ortalama Standart Faktor

38,576) Sapma Yiikleri
Depresif olma 6zelligi 1,906 1,003 ,640
Gergin olma 6zelligi 2,276 1,001 ,838
Endiseli bir yapiya sahip olma &6zelligi 2,502 1,208 ,543
Karamsar olma 6zelligi 2,158 1,069 ,677
Kolayca sinirlenme 6zelligi 2,300 1,191 ,625
Faktor 2. Sakinlik (Ac¢iklanan Varyans: 24,426) Ortalama g;?nrg:rt f{zi‘ill((tlz;i
Rahat olma 6zelligi 3,443 1,254 335
Gergin durumlarda sakin kalma 6zelligi 3,527 1,122 ,620

Faktor analizi sonucunda duygusal denge faktoriine iliskin en 6nemli degiskenlerin “Gergin olma
ozelligi” ve “Karamsar olma 6zelligi” oldugu goriilmektedir. Calisanlarin gergin ve karamsar oldugu,
ayrica gerilmis olduklar1 gibi herhangi bir gerginlik durumunda sakin kalabildikleri seklinde
yorumlanabilir.

6.2. Kisilik Ozelliklerinin iliski Boyutlarina Bagh Olarak Test Edilmesi

Kiiciik 6rnekleme ait verilerin degerlendirilmesinde Anova tercih edilmektedir (Kalayci, 2005:
85). Bundan dolay kisilik 6zellikleri (disadoniikliik, uyumluluk, duygusal denge), demografik faktorler
(cinsiyet, yas, medeni hal, gelir, toplam bankacilik siiresi) ve iligki boyutlar1 (empati, duygu farkindaligr)
Anova ile test edilmistir.

Korelasyon analizi, iki farkli degisken arasindaki iliskinin yonii ve siddeti hakkinda bilgi vermek
icin yapilir. Ancak korelasyon analizi degiskenler arasindaki neden-sonug iligkisini géstermez (Eymen,
2007:99).

6.2.1. Disadoniikliigiin iliski Boyutlarina Bagh Olarak Test Edilmesi

Tablo 7. Digsadoniiklik ve Empatinin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

e | St Kt oars | antami
Gruplar arasinda 29,611 1 29,611 0,994 0,320
Gruplar icinde 5959,365 202 29,797
Toplam 5988,975 203

Disadoniikliigiin empatiyi farklilastirip farklilagtirmadigini tespit etmek maksadiyla yapilan

Anova testinde 0,011<0,05 olmasi nedeniyle, Anova testinde anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Hi: Disadoniikliik empatiyi farklilastirmaktadir.

Ho: Disadoniikliik empatiyi farklilastirmamaktadir.

80



ASSAM Uluslararasi Hakemli Dergi (ASSAM-UHAD)-ASSAM International Refereed Journal
Cilt: 5 Say1: 12 Yil: 2018

(H1 kabul, Ho red)

Tablo 8. Digadoniiklik ve Duygu Farkindaliginin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

Toplami | Derocsi | Ortalamass | FTEKETS | Anlambik
Gruplar arasinda 92,369 1 92,369 3,274 0,072
Gruplar icinde 5670,597 202 28,212
Toplam 5762,966 203

Disadoniikliigiin duygu farkindaligini farklilastirip farklilagtirmadigim tespit etmek maksadiyla
yapilan Anova testinde 0,320>0,05 olmas1 nedeniyle, Anova testinde anlaml1 bir iliski bulunmamastir.

Hi: Disadoniikliik duygu farkindaligini farklilagtirmaktadir.

Ho: Disadoniikliik duygu farkindaligini farklilastirmamaktadir.

(Ho kabul, H; red)

6.2.2. Uyumlulugun iliski Boyutlarina Bagh Olarak Test Edilmesi

Tablo 9. Uyumluluk ve Empatinin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

Toplam  |Dertcesi | Ovtatamas | FTEKATS | Anlambik
Gruplar arasinda 43,964 1 43,964 1,479 0,225
Gruplar icinde 5945,012 202 29,725
Toplam 5988,975 203

Uyumlulugun empatiyi farklilastirip farklilasgtirmadigini tespit etmek maksadiyla yapilan Anova
testinde 0,225>0,05 olmasi nedeniyle, Anova testinde anlamli bir iliski bulunmamustir.

Hi: Uyumluluk empatiyi farklilastirmaktadir.
Ho: Uyumluluk empatiyi farklilagtirmamaktadir.
(Ho kabul, Hy red)

Tablo 10. Uyumluluk ve Duygu Farkindaliginin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

Kareler Serbestlik Karelerin
. Frekans Anlamlihk
Toplam Derecesi Ortalamasi
Gruplar arasinda 18,356 1 18,356 0,642 0,424
Gruplar icinde 5744,610 202 28,580
Toplam 5762,966 203
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Uyumlulugun duygu farkindaligini farklilagtirip farklilastirmadigini tespit etmek maksadiyla
yapilan Anova testinde 0,225>0,05 olmasi nedeniyle, Anova testinde anlamli bir iliski bulunmamustir.

Hi: Uyumluluk duygu farkindaligini farklilastirmaktadir.

Ho: Uyumluluk duygu farkindaligimi farklilagtirmamaktadir.

(Ho kabul, H; red)

6.2.3. Duygusal Dengenin iliski Boyutlarina Bagh Olarak Test Edilmesi

Tablo 11. Duygusal Denge ve Empatinin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

T e P T pe
Gruplar arasinda 226,758 1 226,758 7,871 0,006
Gruplar icinde 5762,217 202 28,811
Toplam 5988,975 203

Duygusal dengenin empatiyi farklilastirip farklilastirmadigini tespit etmek maksadiyla yapilan
Anova testinde 0,006<0,05 olmasi nedeniyle, Anova testinde anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Hi: Duygusal denge empatiyi farklilastirmaktadir.
Ho: Duygusal denge empatiyi farklilagtirmamaktadir.
(H1 kabul, Ho red)

Tablo 12. Duygusal Denge ve Empatinin Korelasyon Analizi

Duygusal Denge | Empati
Mliski Korelasyonu 1 0,159
Duygusal Denge Anlamlilik (2 Yonlii) 0,006
Faktoriyel 203 203
Iliski Korelasyonu 0,159 1
Empati Anlamlilik (2 Yonlii) 0,006
Faktoriyel 203 203

Duygusal denge ve empati arasinda pozitif yonlii bir iliski olup, aralarindaki iliskinin siddeti ¢ok
zay1f diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 13. Duygusal Denge ve Duygu Farkindaliginin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

Kareler Serbestlik Karelerin

Toplami Derecesi Ortalamasi Frekans Anlamlilik
Gruplar arasinda 254,313 1 254,313 9,279 0,003
Gruplar icinde 5508,652 202 27,406
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Toplam ‘ 5762,966 ‘ 203 ‘ ‘ ‘ ‘

Duygusal dengenin duyg farkindaligini farklilastirip farklilastirmadigini tespit etmek maksadiyla
yapilan Anova testinde 0,003<0,05 olmas1 nedeniyle, Anova testinde anlaml1 bir iliski bulunmaktadir.

Hi: Duygusal denge duygu farkindaligini farklilagtirmaktadir.
Ho: Duygusal denge duygu farkindaligini farklilagtirmamaktadir.
(H1 kabul, Ho red)

Tablo 14. Duygusal Denge ve Duygu Farkindaliginin Korelasyon Analizi

Duygusal Denge ?:I)‘/l?llljldallgl
Mliski Korelasyonu 1 0,210
Duygusal Denge Anlamlilik (2 Yonlii) 0,003
Faktoriyel 203 203
[liski Korelasyonu 0,210 1
5:3’13‘:1 dalin Anlamlilik (2 Yénlii) 0,003
Faktoriyel 203 203

Duygusal denge ve duygu farkindaligi arasinda pozitif yonli bir iligki olup, aralarindaki iliskinin
siddeti cok zayif diizeyde oldugu goriilmektedir.

Duygusal dengenin, iliski boyutlariyla analiz edildiginde, iliski boyutlarindan empatiyle ve duygu
farkindaligiyla arasinda anlamli bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Duygusal denge kisilik faktoriindeki
ozelliklere sahip kisilerin bu 6zellikleri degistiginde empati yeteneginde ve iliski kurma siirecinde
duygulartyla hareket etmesinde de degisiklik olabilir. Bu degisikligin nedeni duygusal denge faktorii
ozelliklerine sahip kisilerdeki kirilgan olma 6zelliginden dolay1 iliski kurma siireglerini duygularina
gore belirlemeleri etkilenebilir. Yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore duygusal denge faktorii
ozelliklerindeki artis empati ve duygu farkindaliginda da artisa neden olabilir. Fakat bu her iki boyutla

arasindaki artigin siddeti ¢ok zay1f diizeyde olabilir.

Tablo 15. Duygusal Denge I¢in Regresyon Analizi

Model R? R? Degisim Sabit Deger Katsay1

la 0,519 0,482 1,961 0,287
2b 0,467 0,453 1,781 0,303
a. Empati

b. Duygu Farkindaligi

Model l1a’da empatinin 0,519’unun, model 2b’de duygu farkindaliginin 0,467’sinin duygusal
dengeye bagli oldugu goriilmektedir. Yani bu durumda duygusal denge faktorii, empatiye ait varyansi
%52 oraninda, duygu farkindaligina ait varyans1 %47 oraninda agikladigi goriilmektedir. Degerleri
formiile ettigimizde;
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y=Dbx + a;

Model 1a; Duygusal Denge= 0,287x + 1,961
Model 2b; Duygusal Denge= 0,303x + 1,781
SONUC

Kiiresellesme ve beraberinde getirdigi degisimler isletmelerde farkliliklara neden olmaktadir.
Bundan dolay1 “miisteri” kavrami igletmelerin merkezine yerlesmekte ve alinan her tiirlii kararin odak
noktasint olusturmaktadir. Pazar payindan c¢ok miisteri paymin Onemli hale gelmesi, miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin dnem kazanmasi, mevcut miisterinin degerinin anlasilmas1 ve elde tutma
cabalari, bireysel pazarlamayla kisiye Ozel ihtiyaglara gore davranilmasi, yogun rekabet ortami ve
teknolojide yasanan gelismeler gibi nedenlerden dolay1 miisterilerle saglam iliskilerin kurulmasi ve bu
iligkilerin dogru yonetilmesi 6nem kazanmistir. Bunun sonucunda da isletmeler miisterileriyle arasinda
gelisen iliskilere olduk¢a 6nem vermekte ve bu iliskileri gelistirmek ve uzun vadeli yapmak i¢in ¢aba
harcamaktadir. Miisterilerle gelistirilen iliskiler kolay olmamakla beraber, zaman ve 6zveri istemektedir.

Giintimiizde bankacilik sektoriindeki rekabet oldukea gii¢liidiir. Gerek mevcut bankalar gerekse
yeni agilan yerli veya yabanci sermayeli bankalarin sektore dahil olmalariyla bu bankalar pazar paylarini
korumak ve/veya artirmak, varliklarini devam ettirmek igin farkli arayiglara girmislerdir. Yapilan bu
farkl arayiglarin belki de en etkilisi miisterilerle kurulan saglam ve uzun vadeli iligkiler olabilmektedir.
Miisterilere sunulan fiyat avantaji, banka bilinirligi, yapilan cesitli kampanyalar ikinci planda
kalabilmekte, kurulan iligkiler ve bu iligkilerin 6nemi 6n plana ¢ikabilmektedir. Bankacilik sektoriindeki
ve finansal yapidaki degisimler bankalar olduk¢a fazla etkilemistir. Giliniimiiz bankaciliginda,
digerlerine gore daha iyi olabilmek ilk hedef haline gelmistir. Bunun gibi durumlardan ve kosullardan
dolay1 bankalar ve banka c¢alisanlar1 ikili iliskilere daha ¢ok ©nem vermislerdir. Bunlar
yapmayan/yapamayan banka ve/veya banka calisanlari miisterilerini kaybetmis, karlilig1 diigmiis hatta
zaman zaman banka miisteri kayiplarindan dolay1 zarara ugramistir. Banka miisterileri ikili ve uzun
vadeli iliski kurabildigi banka personeline nerdeyse tiim kredilerini, nakit varliklarin1 kisacast sahip
oldugu tiim bankacilik triinlerini emanet etmeye baglamislardir. Artik miisteri, uzun vadeli iliskiler
gelistirdigi banka personelinin bankasin1 veya aymi banka icinde subesini degistirmesi durumunda,
bankaciyla birlikte o subeye/bankaya tiim bankacilik iirlinlerini tagimaya baslamistir. Bunlar her zaman
banka personelinin miisteriyle kurdugu temelleri saglam iligkilerle, iliski diizeyinin ve siirecinin
yonetiminde olan bagartyla ilgili olmaktadir.

Bu iligkilerin gelismesinde elbette her iki tarafin da yani banka ¢alisaninin da miisterinin de kisilik
yapilart onemlidir. Bu kisilik yapilarinda iligkinin gelismesi i¢in karsilikli frekanslarin tutmasi 6n
plandadir. Ayni igi yapan banka calisanlarindan biriyle iligki gelistiremeyen banka mdsterisi diger
caligsanla oldukga iyi iligkiler gelistirebilir. Bu ¢ok biiyiik oranda banka ¢aliganina bagli olabilmektedir.
Clinkii miisterinin gdziinde banka c¢alisanlarinin hepsi aynidir ve ayn1 amag pesinde kogmaktadirlar.

Yapilan g¢aligmada banka personelinin miisterilerle kurdugu iligskide kisilik o6zelliklerinden
hangisinin veya hangilerinin birbirleri lizerinde etkili oldugu arastirilmistir. Elde edilen bulgular
sonucunda, kisilik faktorlerinden disadoniikliik ve uyumluluk, iliski boyutlarindan empatiyi ve duygu
farkindaligim etkilemezken, duygusal dengenin her iki boyutu da etkiledigi tespit edilmistir. Bunun
sonucunda i¢inde bulunduklar1 durumu abartmaya meyilli, hirsli, heyecanli, arkadas canlisi ve baskin
tip olan banka personellerinin kendisini bagka insanlarin yerine koyup koymamada bu 6zelliklerinin
etkili olmadig1 ve iligkilerinde kendi duygularimi temel almadiklari, iligki siirecini duygularinin
belirlemedigi sonucuna varilabilir. Ayn1 zamanda is birligi i¢inde, nazik, sevecen olan ve rekabet
etmekten kacinan banka personellerinin de kendisini bagka insanlarin yerine koyup koymamada bu
oOzellikleri etkili olmamakla birlikte iliskilerinin temeline duygularini yerlestirmedikleri ortaya
¢ikmaktadir. Duygusal denge faktoriiniin kisilik 6zelliklerini tasiyan banka personelinin miisterilerle
empati kurabildigi ve miisterilerle iligkilerini gelistirirken kendi duygularmi 6n plana ¢ikardigi tespit
edilmistir. Bunun sonucunda anlagilmaktadir ki, kaygili, depresif, sinirli duygusal ve giivensiz olan
banka personelleri diger insanlarla iligki kurarken onlarla empati kurabildigi ayrica iliskilerini
yonetirken duygularini 6n planda tuttuklari ve siireci buna gore yonettikleri ortaya ¢ikabilmektedir.
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