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OZET
DUYGUSAL ZEKANIN SATIS ELEMANLARININ (EI)
ALGILADIKLARI SATIS PERFORMANSINA ETKISi

Senil PEHLIVAN

Yiiksek Lisans Tezi, Isletme Anabilim Dali

Tez Damigmani: Yrd. Dog. Dr. Ece ARMAGAN
2015, 146 sayfa

Hizla degisen ve gelisen teknoloji; rekabeti arttirmus, tiiketiciler daha da
bilinglenmis ve almak istedikleri tiriinlere kolayca ulasabilir duruma gelmislerdir.
Isletmelerin uzun vadede hayatta kalabilmeleri igin miisterilerinin istek ve
ihtiyaglarina uygun {iirlin ve hizmeti sunmalar1 gereklidir. Bu durumda miisteriyle
birebir iliski kuran satis elemanlarna biiyilk sorumluluk dismektedir. Satis
elemanlarinin iyi bir performans gdstermesi icin sadece zeki ve bilgili olmasinin
yeterli olmadigi bilinmektedir. Bu nedenle; satis elemanlarinda aranilan
niteliklerden biri de duygusal zekadir.

Bu calisma, satis elemanlarinin duygusal zeka diizeyleri ile algiladiklari
performanslart1  arasinda anlamhi  bir ilisgki olup olmadigim1  bulmayi
amaglamaktadir. Bu amaca ulagsmak igin arastirma modeli ve hipotezler
gelistirilmis, gelistirilen bu model ve hipotezler 110 kisiden olusan bir 6rneklemde
test edilmistir. Arastirma ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde; zeka ve
duygu kavramlart ele almmis, duygusal zeka kavrami ayrintili olarak
incelenmistir. ikinci boliimde, kisisel satis kavrami, satis elemanlari, algilanan
satis performans1 kavramlar1 yer almaktadir. Ugiincii béliimde ise; Aydin ilindeki
otomotiv bayilerinde ve Aydin il merkez ilgedeki bankalarda ¢alisan satig
elemanlarina anket yapilmistir. Toplanan veriler SPSS 15.0 paket programi
kullanilarak analiz edilmis, frekans dagilimlari, ortalamalar1 alinmig ve
degiskenler aras1 korelasyon analizleri yapilmistir. Elde edilen bulgularda; satis
elemanlarinin duygusal zeka alt boyutlariyla algilanan performans alt boyutlari
arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir. Duygasal zeka alt boyutlarindan
“Iyimserlik” ile alginan performans alt boyutlarindan “Hedef Gergeklestirme”
arasinda pozitif anlamli, “Duygu Kullanim1” ile “Hedef Gergeklestirme” arasinda
ise negatif anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Duygusal Zeka, Satis Elemani, Algilanan
Performans.
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ABSTRACT
SALES REPRESENTATIVES EMOTIONAL INTELLIGENCE’S
IMPACT ON THEIR PERCEIVED PERFORMANCES

Senil PEHLIVAN

Master's Thesis, Department Of Business
Supervisor: Asst. Prof. Ece ARMAGAN

In today's rapidly evolving and changing world and developing technology
increased competition, customers became more conscious and it has been easier to
reach the products that they want to purchase. In order to survive long-termiit is
necessarry either for manufacturer or for servicer to be able to serve the product
or service that suits the needs and demands of their customers. This encumbers the
salesman that contacts the consumer personally. After the intelligence,knowledge
or experience of the salespeople in proven to have no significant effect on making
profit,social psychologist gifted the term "emotional ntelligence" to management
parlance.

This study is conclude on the correlation between the salespeople's
emotional intelligence and their perceived performances. To achieve this goal, the
research model and hypotheses are developed and these developed hypotheses and
models were tested in a sample which was composed of 110 people. The research
consists of three parts. In the first section, the notion of intelligence and emotion
which are the components of emotional intelligence have been surveyed in detail
definition of emotional intelligence, historical development , dimensions, and the
importance of emotional intelligence in business life have been examined
generally. In the second part, the relationship between emotional intelligence and
perceived performance of sales staff and sales staff was investigated. In the third
and last part, face to face survey technique of qualitative research method was
applied to salesmen who work in banks located in the center of Aydin Efeler
District and to Automotive dealers in the same area during The Academic Year of
2014-2015.The collected data were analyzed by using SPSS 15.0 package program
by the researcher. On the analysis of the survey, using SPSS program percentage
and frequency distributions were based on. Emonitinal intelligence in fulfilling the
objectives of the positive significance of the perceived performance of the
subcales with optimisim, sense of fulfilling the objectives with the use of a
significant relationship was found to be negative.

KEYWORDS: Emotional Intelligence, Salesperson, Perceived
Performance
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GIRIS

Glnlimiizde teknolojinin hizla gelismesi buna bagli olarak iletisim
imkanlarimin ¢ogalmasi igletmelerle tiiketiciler arasindaki mesafeyi yakinlastirmus,
irlin ve hizmetleri de birbirine benzetmistir. Tiiketiciler kendi ihtiya¢ ve
beklentilerine uygun iirtin/hizmete kolayca ve ¢ok kisa zamanda ulagabilmekte
rakip firmalarin 6zellikleri, fiyatlart ve diger tiiketici deneyimlerine kadar birgok
konuda bilgi sahibi olabilmektedirler. Tiiketicilerin satin alma alternatiflerinin
cogalmasi karar vermelerini zorlastirmaktadir. Oysa rekabetteki basarinin ve pazar
paylarindaki  degisikliklerin biiylikk boliimii satis c¢abalarindaki basaridan
gecmektedir. Isletmelerin miisteriyi satin almaya ikna edecek ve miisteri sadakati
yaratacak farkli rekabet stratejileri gelistirmeye olan ihtiyaglari her gecen giin
artmaktadir. Isletmelerin rakiplerinin dniine gegebilmesi, karliligini arttirmasi ve
pazar paylarimi biiylitmesi; kisisel satis1 basariyla gerceklestirebilecek satis

elemanlarina baglidir.

Bir satig elemanin basarisi ise; satis goriismelerinden elde ettigi sonuglar
ve bu sonuglart elde etmek i¢in gosterdigi cabalar iizerine odaklanmaktadir. Satig
elamanlarinin, egitim ihtiyaglar1 ve satig kotalarmin belirlenmesi, {icretlerinin
tespiti gibi konularin hepsi satis elamanin gosterdigi performans iizerinden
yapilmaktadir (Varinli vd., 2009: 160). isletmelerin en 6nemli kaynag insan
kaynagidir ve pazarlama sistemleri en zor ve karmasik olan insan faktoriinii
anlamak Tlizerine donmektedir. Bu nedenle firmalar, kisisel satis igin
olusturduklar1 ekiplerini bilyiik bir titizlikle segmekte, satis elemanlarinin firmay1
en iyi sekilde temsil edebilecek egitim diizeyde, girisken, kendine giivenen ve
prezantabl kisiler olmasma 6zen gostermektedirler (Oz, 2014: 1). Bu performans
ve satis odakli yonetim anlayisinda satis temsilcilerinin miisteriyi bir seferligine
satin almaya ikna etmesi yeterli olmamakta uzun vadade miisteri baghiligi ve
sadakati yaratmas1 gerekmektedir.

Sadece zeka diizeyi (IQ) ve teknik bilgisi yiiksek satis temsilcilerinin
kendilerinden beklenilen performanst gosterememekte oldugu goézlenmistir.
Miisterilerini daha iyi taniyan, karisisindakinin beklenti ve ihtiyaglarini anlayan,
zor durumlarda ¢oziim {iretebilen ayn1 zamanda kendi duygularini kontrol edebilen
ve kendi motivasyonunu saglayan personellerin daha basarili oldugu ortaya
cikmigtir. Bu baglamda c¢alisanlarin is hayattaki basarisi ve mutluluklarinin
saglanabilmesinde, belirli bir entellektiiel zeka (Intelligence Quotient-1Q) kadar,
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duygusal zekaya da sahip olmalarinin gerekliligi ortaya atilmistir (Yiiksel, 2006:
174).

Duygusal zeka kavraminin temelleri ilk olarak 20’nci yilizyilin ilk
ceyreginde Edward Lee Thorndike tarafindan atilmustir. Thorndike, caliganlarin
yalnizca akademik basarilar1 goz Oniline alinarak zeka simiflandirmasi (IQ)
yapilmasinin saglikli olamayacagi, insan iligkileri ile insan davranislarindan iginde
bulunduklar1 ruh halinin saglikli olarak yorumlanabilmesi ve insanlarin dogru
sekilde degerlendirilerek yonetilmesi gerektigi savunmustur. Thorndike, IQ zeka
kavramindan farkli olarak “Sosyal Zeka” terimini literatiire kazandirmistir
(Thorndike, 1920). Duygusal zekay1 sosyal zekanin bir alt boyutu olarak goéren
Peter Salovey ve John Mayer, duygusal zekd kavramimi ilk kez ortaya atan
psikolog akademisyenlerdir. Salovey ve Mayer duygusal zekayr su sekilde
tanmimlar: "Kisinin kendisinin ve digerlerinin hislerini ve duygularimi izleme,
bunlar arasinda ayirim yapma ve bu bilgiyi diisiince ve eylemlerinde kullanma
becerisidir.” ‘‘Duygusal Zeka Neden 1Q’dan Daha Onemli Olabilir?>’ adl
kitabiyla biiyiik ses getiren Goleman ise duygusal zekdyi, ‘kendimizin ve
bagkalarmin hislerini tanima kendimizi motive etme, i¢imizdeki ve

iligkilerimizdeki duygulari iyi yonetme yetisi’ olarak tanimlamstir.

Bu tanimlar dogrultusunda, miisterilerle i¢ ige olan satig elemalarinin satig
performanslariin yiiksek olmasi ayni zamanda da hayatta mutlu ve basarili
bireyler olabilmeleri sadece bilissel zeka ile degil, duygusal zekasi ile biligsel
zekasini uyumlu ve dengeli kullanmakla alakali oldugu ortaya ¢ikmustir. Yiiksek
performans gdsteren kisilere bakildiginda, bunlarin biligsel zekasi yiiksek ya da
teknik bilgisi ¢ok olanlar degil, is arkadaslariyla saglikli iletisim kurabilen, ekip
calismasina yatkin, duygusal agidan olgun kisiler oldugu goriilmektedir. Yani
glinimiiz ig diinyas1 c¢alisanin biligsel, duygusal ve bedensel giiclinii bir biitiin
olarak daha yogun ve daha etkin kullanmasini gerektirmektedir. (Kizil, 2014: 2).

Duygusal zekanin gerekliligini anlamaya baglayan kamu kurumlar ve 6zel
sektor, ise alimlarda yazili sinavlarin yanisira s6zIlii miilakatlar da yapmaktadirlar.
Bu miilakatlarda duygusal zekayr oOlgen envanterler ve kisinin duygusal
yetkinliklerini  degerlendirmeye yonelik teknikler kullanilmaktadir. Ayrica;
calisanlarin zekalarmin gelistirilmesi amaciyla egitimlerin diizenlenmesi ve
odiillendirme sisteminin duygusal yetkinlikleri temel alarak yapilandirilmas: is
yerlerindeki duygusal zeka uygulamalarina &rnek olarak verilebilir (Iscan ve
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Caglar, 2010: 11). Bu egitimler verilirken unutulmamasi gereken; bilim
insanlarinin da dedigi gibi duygusal zekanin gelisebilirligidir (Giirsoy, 2005; 5).

Bu arastirmalar sonucunda; teorik bilgilerden ziyade EQ’su ve iletisim
kabiliyeti yiiksek olan satis elemanlar1 bir adim One ¢ikacaktir. Boylelikle
rakiplerini geride birakan satis elemanlari bir taraftan kariyerinde ilerlerken diger
taraftan {ist yonetimin dikkatini ¢ekerek oniinii agacaktir (Yilmaz, 2014: 1).

Ozellikle de hizmet sektériinde yer alan isletmelerin kiiresel rekabet giicii
elde edebilmeleri icin bu tip satis elemanlarin1 biinyelerinde bulundurmalar1 6nem
arz eden bir konu haline gelmistir. Buna bagli olarak bu g¢aligmada otomotiv
sektoriinde gorev alan satis elemanlariyla bankacilik sektoriinde caligan satis
elemanin sahip olduklar1 duygusal zeka diizeylerinin algiladiklar1 satis
performanslari iizerine olan etkileri ve birbirleri ile olan etkilesimlerinin ortaya
konulmasi amaglanmistir. Bu baglamda birinci boliimde; duygusal zekanin
bilesenlerinden zeka, duygu kavrami anlatilmig daha sonra duygusal zeka kavrami
incelenmistir. Ikinci béliimde; kisisel satis kavram, satis eleman1 ve dzellikleri ve
algilanan satig performansini ve ele almmustir. Ugiincii boliimde ise; Aydin ilinde
bulunan otomotiv bayilerinde calisan 56 satis elemani ile Aydin il Merkezindeki
bankalarda ¢alisan 54 satis eleman c¢alismanin 6rneklemini olusturmaktadir. 110
kisiden bu orneklemin demografik ozelliklerini, duygusal zeka seviyelerini,
algiladiklar1 satis performanslarin1 ve aralarindaki iliskiyi belirlemek tizere anket
diizenlenmistir. Arastirma sonucunda; satis elemanlarmin duygusal zeka alt
boyutlariyla algilanan performans alt boyutlar1 arasinda anlamli iligkiler tespit

edilmistir.



1. DUYGUSAL ZEKA VE DUYGUSAL ZEKA iLE iLGILi
KAVRAMLAR

Duygusal zeka kavramini anlayabilmek igin oncelikle zeka ve duygu
kavramlart ayrintili olarak incelenmistir. Bu bélimde, bir ¢ok arastirmaya konu
olan zekanin diinden bugiine gelisimi, tanimi ve zeka gelisimini artiracak faktorler
ile baslica zeka modelleri ve EQ’nun karsit1 olarak goriilen zeka testleri
aciklandiktan sonra duygu kavramina gegilmistir.

Duygu kavrami igerisinde; duygu tanimi, duygularin kaynagini,
duygularin Panas Olgegine gore smiflandirilmast ve duygunun onemi anlatilip
duygusal zekanin daha iyi anlasilacagi diigiiniilmiistiir. Duygu kavrami igerisinde
ise; duygunun tanimi ve ozellikleri, tarihsel gelisimi, duygusal zeka modelleri, ¢ok
tartigilan biligsel zeka ile duygusal zeka arasindaki iligki verilmis son olarak
duygusal zekanin is hayatindaki 6nemi ele alinmugtir.

1.1. Zeka Kavrami ve Tanimi

Zeka kavraminin ¢ok uzun bir hikayesi vardir; biiyiik ihtimalle insanligin
kendisi kadar eskidir. Tarihe bakildiginda Siimerlerin Gilgames Destan1 (5000
yildan eski), kayith en eski insan hikayelerinde bile, karakterleri akilli, iyi yiirekli
ve kararli olarak tanimlarlar. Incil’de de zeka (Kral Siileyman) ve aptallikla
(Nuh’un komsular1 ve Firevun) ilgili goze ¢arpan 6rnekler bulunur (Davis, 2004:
3).

Zeka, insanoglu var oldugu zamandan itibaren felsefeciler, psikologlar,
akademisyenler tarafindan merak edilen bir konu olmustur. Ciinkii; zeka tek bir
kabiliyettte kendini gostermez aksine farkli becerilerden olusan kapsamli bir
nitelikllerden olusur (Konrad and Hendl, 2001: 41).

Yiizyillar boyunca zeki insanlari ve zeki insanlarin Gzelliklerini bazi
kaliplara sokulmustur. Toplum arasinda dersleri en iyi olan veya avukat, doktor,
mithendis gibi meslek sahiplerinin en zeki kisiler olduklar1 dislintilmiistiir
(Tingaz, 2013: 5).

Zeki insan1 nitelendiren kivrak zekal, sivri zekali, cin gibi, keskin zekals,
gibi sozciikler hemen hemen her dilde bulunmaktadir. Bunun tersi olarak zeki
olmayan insani tasvir etmeye yarayan budala, yavas diislinen, kalin kafali, ahmak
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gibi sdzciiklerde her dilde yerini almugtir. Ilk kez psikolog Bertrand Russell tiim bu
karakteristik 6zellikleri basitlestirerek en aptaldan en zekiye dogru siralamistir
(van, 2008: 5).

Bilim adamlarinin filozoflarin zihinlerini uzun yillar mesgul eden zekanin
ilk tanimi1, zekanin Sl¢limii igin ciddi ¢abalarin harcayan Alferd Binet tarafindan
yapilmistir. Binet” e gore zeka; dis diinyanin algilanmasi, algilarin bellekte
yerlestirilmesi ve bu igerik iizerinden diisiiniilme siirecidir ( Emet ve Tat, 2010:
339). Bu baglamda Binet, on dokuzuncu yillarin sonlarinda 1905’te ilk zeka testini
gelistirmigtir. Bu zeka testlerine 1Q testi de denilmektedir ( Davis, 2008: 3).

IQ testi sonuglari, insanlarin zeka siniflandirmasinda yillarca belirleyici
olmustur. Oysa kimi insanda el becerileri daha iyi gelismekte, kimisi de soyut
konularda daha basarili olmaktadir. Bireyler bu 6zelliklerden birinde, bir kaginda
ya da hepsinde istiinliik gosterebilir. Kisileri belirli becerilere gore zeki yada zeki
degil diye siniflandirmanin zamanla yanlis oldugu anlagilmistir ( Yan, 2008: 5).

Yine bagka bir drnekte “Shakespeare, Einstein, Picasso, Michael Jordan,
Leonard Bernstein, Charles Darwin, ya da Martin Luther mi en akilli kim?”
sorusuna, zekanin geleneksel tanimlamasina dayanarak cevap verilecek olursa,
“sozel dilsel ve mantiksal matematiksel alanda hangisi agir basarsa en akill
O’dur” cevabinin verilmesi gerekir. Fakat bu insanlarin hepsi de kendi alanlarinda
yiiksek seviyeli zekaya sahip insanlardir” ( Yan, 2008: 5 ). Bu nedenle duygusal

zeka kavraminin temelleri atilmaya baslanmustir.

Bu yorumlara bakildiginda zekanin birgok tartismaya neden oldugunu ve
bu konuyla ilgilenen her alanin, kendine uygun bir zeka tanim yaptigi
goriilmektedir. Tamimlar yapilirken kimi kez uyum, kimi kez sorun ¢6zme
yetenegine agirlik vermislerdir ( Doruk ve Ongéren, 2003: 157).

~Ges

Latincede “zeka” kavraminin karsilig1 “intellectus” sozciigiidiir. Bu sozciik;
algilama, tanima, bilme, anlayis anlamlarina gelmektedir (Yan, 2008: 3). Tiirk Dil
kurumunun giincel sozliiginde ise zekd: Ruh bilimi, insanin diisiinme, akil
yiirlitme, objektif gercekleri algilama, yargilama ve sonug ¢ikarma yeteneklerinin
tamami, ahlak, dirayet, seyreklik, feraset olarak agiklanmaktadir (Tirk Dil
Kurumu: 2015).



Zekayi ilk kez kuramsal bir bigimde inceleyen psikolog Joy Guilford’tur.
Guilford’un gelistirdigi zeka testi insanin bilissel sisteminin yapisal biitiinliigiiniin
oldugunu ve siireclerle ilgili islemlerin bireyden bireye farklilik gosterdigi
kuramina dayanir. Fakat diisiinmenin karmagik ve ¢ok soyut olmasindan dolay1
zihin yapisina ait ayrintilar1 agiklamada yeterli olmamustir (Sahinkaya, 2006: 3).

Dr. Daniel Goleman, duygusal zeka kavramini olusturan bir bilesen olarak
‘zekay1’ kavramlar ve algilar yardimiyla soyut ya da somut nesneler arasindaki
iliskiyi kavrayabilme, soyut diisiinme, muhakeme etme ve bu zihinsel islevleri
uyumlu sekilde bir amaca yonelik olarak kullanabilme yetenekleri olarak
adlandirilmaktadir (Goleman, 2009: 26).

Baska bir bakis agisina gore zeka kavrami; mantik, 6grenme, diisiinme,
planlama, nedensellestirme ve problem ¢6zmeyi i¢inde barindirmaktadir. Zeki
bireyler soyut diisiinme yetenegine sahiptirler ve bu ylizden karigik fikirleri hizlica
anlayabilmekte, tecriibelerden Onemli ¢ikarimlar yapabilmekte ve igerisinde
bulunduklart her tiirlii durumdan 6grenebilmeyi bagarabilmektedirler (Ag¢ikgoz,
2013: 22).

Psikoloji sozligine gore “zeka (intelligence); herkesin ne oldugunu
bildigini sandigi, ama hi¢ kimsenin tek, nihai, iglemsel bir tanim iizerinde
anlagamadig1 bir terim olarak agiklanmigtir. Felsefe sozliigiine gore zeka; en genel
olarak yepyeni bir duruma, bu yeni olusumun &geleri arasinda var olan iliskileri
kavrayarak kolaylikla uyum saglama giicili, melekesi; insan varliginin deneyimini
ve bilgisini yeni, karsilastigt somut durumlara uydurmak suretiyle sergiledigi
problem ¢ozme yetenegidir (Tingaz, 2013: 5).

Sternberg zekay1 “cevreyi se¢mek, onu bi¢imlendirmek ve ona uyum
saglamak i¢in gerekli olan zihinsel yetenektir’ diye tanimlamistir. Woolfolk ise
“bireyin katilim ya da 6grenme iriinii zihinsel islevleri, bilgiyi edinme, hatirlama,
geri getirme ve problem ¢ozme ya da diinyaya uyum saglama yetenegi” olarak
tamimliyor (Ergiin, 2014: 4).

Zekanin yarisinin genetik yarisinin ise ¢evresel faktorlerden etkilendigini
savunanalar ise zekay1; kiginin dogustan sahip oldugu , genetik olarak nesilden

nesile gegen ve merkez sinir sistemlerinin islevlerini kapsayan, deneyim, 6grenme



ve c¢evreden kaynakalanan etkenlerle bigimlenen bir bilesimi olarak
aciklamaktadirlar (Sahinkaya, 2006: 2).

Bu zeka tanimlari iginde bulunduklari donem ve kiiltiirden etkilendikleri
gibi beyin ve beyin isleyisi konusundaki bilimsel ¢aligmalardan da
etkilenmislerdir. Ornegin 1921 yilinda akademisyenlerle yapilan caligmalarda
zekayl olusturan temel unsurlar; problem ¢ozme-karar verme gibi st diizey
becerileri  Ogrenebilme yetene@i olarak siralanmaktadir. 1986  yilindaki
calismalarda ise zekayi, list diizey beceriler ve kiiltiir tarafindan deger verilen
yetenekler ve yonetici siiregler olarak siralamaktadir. Buradan da anlagildigi gibi
zeka tanimu st diizey beceriler gibi temel yetenegi icersede diger boyutlart zaman
icersinde farklilik gosterebilmektedir. Yani zeka toplumun kiiltiirel degerlerine
gore farkli algilanabilmektedir. Ornegin; Bati kiiltiiriinde hiz, zekanin temel 6gesi
olarak diistiniiliirken, Cin kiiltiiriinde, kisinin kendini tam olarak bilmesi zekanin
temel 6gesidir (Yan, 2008: 4).

Zeka tanimlarina bakildiginda giiniimiiziin gerekleri agisindan belki de en
uygun tanim giiniimiizde en ¢ok uygulanan zeka testi olan Wechler Olgeklerini
olusturan klinik psikolog David Wechler’in yaptigidir (Emet ve Tat, 2010: 339).
Wechler’a gore zeka ; “diinyay1 anlayabilme, diisiinebilme ve zorluklar karsisinda
kaynaklarini en etkin sekildedir (Cakar ve Arbak, 2004: 26).

Cocuklarin zihinel gelisim psikoojisi alaninda ¢igir acan gelisim psikologu
Jean Piaget’in zeka tanimini ; ¢evreye ve yeni durumlara uygun davranarak uyum

saglama yetenegi olarak nitelendirmistir (Emet ve Tat, 2010: 339).

Mayer ve Salovey, her durumda zekanin, sembollerin kullanabilme,
anlayabilme ve algilama kapasitesiyle dogru orantili oldugunu belirtmiglerdir
(Mayer vd., 2004; 198) Yine ayni yazarlar zekayi, objeler arasinda benzerlikleri ve
farkliliklar1 gorebilme ve ayri ayr parcalarin birbirleriyle olan iliskilerini analiz
edebilme yetenegi olarak tanimlamiglardir (Mayer et al., 2001: 235).

Howard Gardner 1983 yilinda yayinladigi Zihnin Cerceveleri (Frames of
Mind) kitab1 ile insan zihninin tek tip zeka ile 6lgiilemeyecek kadar karmasik bir
yapida oldugunu aciklamistir. Gardner (1983)’a gore, yasamda basariya ve
doyuma ulagmak igin tek basina yiiksek 1Q’lu olmak yeterli degildir. Geleneksel
goriislerin aksine, Gardner zekay1; “bir kisinin bir veya birden fazla kiiltlirde deger



bulan bir {iriin ortaya koyabilme kapasitesi, gergcek hayatta karsilastigi problemlere
etkili ve verimli ¢oziimler iiretebilme becerisi ve ¢éziime kavusturulmasi gereken
yeni ve karmasik yapili problemleri kesfetme yetenegi olarak tanimlamigtir
(Karabulut, 2012: 22). Zekayla ilgili ¢esitli tanimlar bulunmasina ragmen,
aragtirmalarin goriis birligine vardiklar1 noktalar asagidaki gibidir (Kizil, 2014:
13).

1. Zekayi olusturan baslica unsurlar kalitimsaldir.

2. Kalitimla gegen biligsel giicler, ¢evrenin etkisiyle yeteneklere
doniismektedirler.

3. Yeteneklerin insan zekasini olusturduklart varsayilmaktadir.
4. Birey yeteneklerini kullanarak ¢evreyle denge ve uyum saglamaktadir.

5. Insanm ¢evresiyle siirekli etkilesim halinde olmasi, zekasmin

gelismesine yol agmaktadir.

6. Cevreyle etkilesimin niteligi, bilissel zekanin diizeyine gore
degismektedir.

7. Zeka yoniinden bireysel farkliliklar bulunmaktadir.

8. Bireyin zekasini 6lgmek icin yeteneklerini 6lgmek gerekmektedir.
1.2. Bashica Zeka Modelleri

Zeka ile ilgili yapilan ¢aligmalardan hala tizerlerinde tartigilan baslica zeka
modelleri ele alinmistir. Bunlar; Sperman’m Iki Faktér Kurami, Thorndike Cok
Faktor Kurami, Gardner Coklu Zeka Kuramudir.

1.2.1. Spearman’n iki Faktér Kurami

Iki faktor kuram Psikometrik Yaklasim-Psychometric Approach akimimin
temsilciligini yapan Charles Spearman tarafindan 1904 yilinda ileri siiriilmiistiir.
Spearman, degisik zihinsel yetenekleri ol¢tiigii kabul edilen testlerin birbirleriyle
olan korelasyonlarina faktor analizi teknigini uygulamis ve sonug¢ olarak bu

testlerin Ol¢tiigii birbirinden farkli zihin gili¢lerinin ortak bir yani1 oldugu kanisina
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varmigtir. Spearman’a gore; bir zihinsel etkinligin meydana gelebilmesi i¢in biitlin
zihinsel etkinliklerde ortak olan bir genel yetenege ve o zihinsel etkinlige 6zgii bir
0zel yetenege ihtiya¢ bulunmaktadir (Pektas, 2013: 14).

Iki faktdr kuramini gelistiren Spearman; ilk faktorii ‘g’ faktorii olarak
isimlendirmistir. Insanlarin ‘g’ faktorii olarak nitelenebilecek tek bir bilissel
kapasiteyle dogdugunu, kalitimsal olan ve yasam boyu degismeyen g’nin bir
bireyin soyut diisiinme ve problem ¢dzme gibi karmasik zihinsel islemleri yapma
yetenegi oldugunu ifade etmistir. Ikinci faktore ise ‘s’ faktorii demistir. s’ faktorii
ise; bireyin matematiksel veya sozel yetenekleri ile spesifik zihinsel yeteneklerini
temsil eder. Giiniimiiz standart zeka testlerinin ‘g’ diger bir ifadeyle genel zekay1
Olctiigii varsayillmakta ve ‘g’ile zeka IQ puani gibi tek bir puanla ifade
edilebilmektedir ( Emet ve Tat, 2010; 344).

1.2.2. Thorndike Cok Faktor Kurami

Spearman’in ¢aligmalarint Amerika’da tekrarlayan Edward L. Thorndike
(1874- 1949) olmustur. Thorndike, Spearman’in “g” faktoriinii reddetmis ve
zekanin birbirinden ayr1 faktdrlerden meydana geldigini; faktorlerin birbirinden
bagimsiz oldugunu belirtmistir. Genel bir zekd degil; zekalarn var oldugunu ve
zihinsel bir problem ¢6ziimiinde birden fazla faktoriin rol oynadigini ifade etmistir.
Bu faktorleri; kelime anlamu, aritmetik akil yiiriitme, kavrama ve iliskileri gorsel
algilama olarak siralamustir (Isik, 2007:11). Thorndike, 1920 yilinda g tip zeka
oldugunu ileri siirmiistiir (Titrek, 2013:36).

Bunlar;

1. Soyut Zeka, (soyut zekayi, fikirleri ve sembolleri anlama ve yonetme
yetenegi)

2. Mekanik Zeka, (mekanizmalar1 anlama ve yonetme yetenegi)
3. Sosyal Zeka (insanlar1 anlamak ve yonetme yetenegi)

Thorndike’in kategorisi bu {i¢ tip zekanin her birinin ayr1 ayri
degerlendirilmesini saglamigtir. Mekanik ve soyut zeka hakkindaki dikkatlerin
fazla olmasina ragmen, sosyal zeka ile ilgili kan1 6n plana ¢ikmmsgtir.



1.2.2.1. Sosyal zeka

“Sosyal zeka modeli, zekay1 bilissel boyutlar1 disinda degerlendiren ilk
modeldir. Thorndike sosyal zekay1 “...erkekleri, kadinlari, ¢ocuklar1 anlayabilme
ve yonetebilme becerisi-insan iliskilerinde bilgece davranma” olarak
tammlamustir” (Goleman; 2005: 62). Bu anlamda sosyal zeka; insanlari anlama,
yonetme ve iligkilerde bilgece davranmayla ilgili yetenekler olarak
degerlendirilmektedir (Onay, 2011: 589).

Zekanin gelisimine biiyiik katkisi bulunan Amerikali psikolog Robert
Jeffrey Stenberg, sosyal zekanin akademik basaridan ayri bir anlami oldugunu ve
hayatin pratik yaniyla insanun basa ¢ikabilme yetenegini igerdigini belirtmistir.
Sosyal zeka; alternatif bir zeka gelistirme agisindan 6nemli olmakla beraber,
oOl¢iilmesi olduk¢a zor bir kavramdir (Cakar ve Arbak 2004: 28-29). Sosyal zeka,
ortaya ¢iktig1 giinlerde yeteri diizeyde ilgi gormemistir. Oysa sosyal zeka; zekanin
tek boyutlu olmadigi goriisiiniin yayginlasmaya baslamasini saglamis ve duygusal

zeka kavramina temel olusturmustur.
1.2.3. Gardner Coklu Zeka Kurami

Harvard Universitesinden psikolog olarak mezunu olan Howard Gardner,
1983°de sosyal zeka konusunu yeniden inceleyerek ¢oklu zeka kuramini ortaya
cikarmustir (Yiksel, 2006: 7). Gardner akademik hayati boyunca en ¢ok ses
getiren calismasi ‘coklu zeka’ kuramidir. Howard Gardner, IQ kavramini ilk
sorgulayanlardandir. Farmes of Mind (Zihin Pencereleri) (Basic Books, NewYork
1983) adli eserinde hayattaki bagsarimizda sadece tek bir ¢esit zekanin hayati 6nem
tasidigini reddetmis ve bunun genis bir tayf oldugunu 6ne siirmiistiir (Beceren,
2012: 64).

Gardner’in beyni hasar gormiis hastalar {izerine yaptigi arastirmalar
sonucu hastalarin sozel veya mantiksal diislinme giiciinii yitirmelerine ragmen,
1slik ¢alma, spor yapma gibi becerilerini yitirmediklerini gérmesi zekanin birden
fazla boyutunun oldugunun diisiinmesine neden olmustur (Ciigen, 2014: 11).

Gardner zekayi; “problem ¢ézme kapasitesi ya da bir veya daha fazla
kiiltirel baglamda deger atfedilen {iiriinler ortaya koyabilme yetisi” olarak
tamimlanustir (Ongdren ve Sahin, 2008: 25). Gardner’in zeka anlayisini kendinden

onceki kuramlardan ayiran en dnemli Ozellik, onun zekéy1 tek bir diizeyde ele
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almaktan c¢ok, birden fazla becerinin zekénin iglevselliginde rol oynadigim ve her
bir beceri evreninin kendi basina bir zeka alani oldugunu ortaya koymasidir. Bu
nedenle Gardner teorisine “Coklu Zeka” ismini vermistir. Ona gore zeka tek ve
degismez bir modelle agiklanamaz ve dl¢iilemez. Insan zihni genis bir yetenekler
yelpazesidir ve bu yelpazenin iginde birden fazla zeka ¢esitlemesi bulunmaktadir
(Karabulut, 2012: 22).

Gardner teorisinde, tanimladig1 zeka alanlarini sekiz kritere ayirmustir.
Bunlar sirasiyla; matematiksel-mantiksal zeka, gorsel-uzamsal zeka, kinestetik-
bedendel zeka, isitsel-miiziksel zeka, dilsel zeka, kisisel zeka ve kisiler arasi-
sosyal zekd daha sonra bu kriterlere dogaya iliskin zeka eklemistir (Gardner,
1999). En son olarak ruhsal zekd ve varolussal zekd adimi verdigi iki zeka
boyutunu da aday zeka olarak modele yerlestirmistir. Fakat; Gardner “Intelligence
Reframed” kitabinda varolugsal zekanin bir zeka ¢esidi olmasi konusunda kesin
kanitlarin olmamasi nedeniyle siiphelidir ve kanitlara ihtiya¢c duymaktadir. Bu
zeka boyutlar1 pek ¢ok zeka alt boyutunu icermekte ve birbiriyle etkilesim iginde
bulunmaktadir” (Cakar ve Arbak, 2004; 29). Ornegin Gardner’a gore (1999)
basarili bir senfoni orkestrasi sefinin yalnizca miizik alaninda basarili oldugunu
sOylemek eksik bir tespit olacaktir. Calinacak pargalarin belli bir sistamatik ile
calinmasmin saglanmasi matematiksel-mantiksal zekasinin; yorumlanacak olan
eserlerin orkestrayla basarili bir uyumla calinmasi sosyal zekasinin; bedenini
kullanarak orkestra iiyelerine mesajlar vermesi bedensel zekasinin, hangi
enstriiman grubunun sahnenin neresinde oldugunu hizli bir sekilde gorerek komut
vermesi, gorsel zekasinin, yorumlanan eserde nerelerde hata yaptiklarin1 gorerek

degerlendirme yapmasi ¢oklu zekanin giizel bir gostergesidir (Gardner,1999).
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Cizelge 1.1. Coklu Zeka Yelpazesi

Zeka Boyutu Temel islemler

Dil S6z dizimi,ses bilimi,anlam bilimi,uygulama yetenegi
Miizikal Miizik kulagi, ritim yetenegi, tin1 yetenegi
Mantiksal-matematiksel Sayi, kategorize etme, iligki kurma

. . Kendi viicudunu kontrol ve nesneleri elde tutmada
Bedensel-Kinestetik .
kontrol yetenekleri

Kisiler arasi ( sosyal) Bagklarinin duygu, amag ve giidiilerinin farkinda olma
Kisisel Kendi duygu, amag ve giidiilerinin farkinda olma
Uzamsal Dogru 6ngorti, ekillerin akilda doniigtimii

Dogaya iliskin Cevredeki nesneleri tanima ve siniflandirma

Kaynak: Beceren, 2012: 67

Ozet olarak ifade edilirse, zekay1 6lgmek icin bilissel yetenekleri 6lcii alan
IQ ve benzeri zeka testleri, insan zekasini tam olarak Ol¢mekte yetersiz
kalmiglardir. Bu dogrultuda olusturulan alternatif zeka modellerinin ortak
Ozellikleri, her birinin c¢esitli duygusal yetenekler icermeleridir. Bu alternatif
modeller zaman icinde duygusal zeka modelinin olusmasina onciiliikk etmislerdir
(Yiiksel, 2006: 8).

1.3. Zeka Gelisimi ve Zeka Gelisime Etki Eden Faktorler

Zeka ile beyin arasida ¢ok yakin bir iligski vardir. Zekanin beyinde yer
aldig1 kabul edilir. Zeka, biling, zihin, akil gibi bizi biz yapan seylere beyin ev
sahipligi yapar (Pamukoglu, 2004: 45).

Zeka tlizerinden yapilan tanmimlardan hareketle, zeki insan; 6grendigini
degerlendiren, yeni durumlara yeni c¢oziimler getirebilen kisi denilebilir.
Dogumdan itibaren yasadiimiz olumlu veya olumsuz deneyimler beynimizin
gelisimini yani zeka gelisimini dogrudan etkilemektedir. Hatta dogum Oncesinde
yasanan deneyimlerin bile bu siireci etkiledigi goriilmektedir (Keles ve Cepni,
2012: 68).

Zekanin gelisimini etkileyen biyolojik faktorler; kalitim, sinir hiicrelerinin
yapisi, dogum Oncesi ve dogum sirasindaki kosullardir.Zekay etkileyen bir diger
faktor ¢evresel faktorlerdir. Bunlar; aile, okul egitimi, kitle iletisim araglaridir.
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Kahtim: Zekamizi etkileyen faktdrlerin basinda ebeveynlerden alinan
genler yer alir (doktorlaritesi, 2015). Zeka iizerinde dogrudan etkili olan ana
babanin beyin ve sinir sisteminin fiziksel 6zellikleri kalitimla ¢cocuga gegcmekte,
cocuk ebeeynlerin kisisel 6zelliklerini, aritmetik islem yapma, konusma becerisi
gibi becerilere yatkinligi genlerden almaktadir (Emet ve Tat, 2010: 340).

Beyin sinir hiicrelerinin yapisi; Beyinde daha hizli ve daha dogru
calisgan sinir hiicreleri, diislincelerin de daha hizli ve dogru islenmesini
saglayabilmektedir.

Dogum oncesi ve dogum sirasindaki kosullar; Bir anne adayinin
gebeligi sirasinda  alkol ve nikotin almasinin, zehirli gazlara, virlise ve
kimyasallara maruz kalmasmin, anne fetiis arasindaki Rh uyumsuzlugunun,
annenin kotli beslenmesinin bebekte zeka geriligine yol agacagli sonucuna
varilmigtir. Dogum sirasinda zekayr etkileyecek kosillar; erken dogum, gec
dogum, zor gergeklesen dogumlar olarak saymak miimkiindiir ( Emet ve Tat,
2010: 340-341).

Aile: Ailenin sosyo-ekeonomik yapisi, biiyiikliigli ve ¢ocugun egitimine
verdigi onem zeka gelisimini etkiledigini gostermektedir. Ailenin ¢ocugun
egitimine verdigi onem dogrudan ¢ocugun zeka diizeyini etkilemektedir. Diigiik
zekaya sahip c¢ocuklar ve aileler ilizerinde yapilan arastirmalar, bu ailelerin
cocuklarinin egitimine gerekli onemi vermediklerini gostermektedir. Ailenin
sosyo-ekonomik yapisi ise gocuga ailesi tarafindan saglanan oyuncak, kurs, egitsel
olanaklar gibi imkanlardir. Bu imkanlara sahip ¢ocuklarin zeka katsayisinin daha
yiikek oldugu goriilmektedir. Ailenin biiylikliigii iizerinde yapilan arastirmalarda
cekirdek ailede biiyiiyen ¢ocuklarin zeka katsayilarimin genis ailelerde biiyiiyen
cocuklara gore daha fazla oldugu bulgulanmistir. S6z konusu aragtirmalardan elde
edilen verilere gore, cekirdek ailelerde tiim ilgi tamamen ¢ocuga yoneltilmekte ve
bu durum da g¢ocugun zihinsel gelisimi igin elverisli bir kosul yaratmaktadir
(Baron, 1995: 436).

Okul egitimi: Bireyin genel ve 06zel bilgilerle donanarak yetiskinlige
hazirlanmasini saglayan okul egitimi ile zeka gelisimi arasinda dogrusallik vardir.
Bu iligkiyi sinama amagli arastirma sonuglari, bireyin okula devam durumu ve
zeka katsayisi arasinda olumlu bir korelasyon oldugunu belirlemistir. Bu baglamda
okula diizenli olarak devam eden &grencilerin zeka katsayilarinin, devamsizligi
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fazla olanlardan yiiksek oldugu ve 6grenme diizeylerini sinayan testler ile hafiza
testlerinde daha yiiksek puanlar elde ettikleri goriilmiistiir (Baron, 1995: 436).

Kitle Tletisim Araclan: Kitle iletisim araglar1 egitimin 6nemli bir pargasi
haline gelmistir. Kitle iletisim araglart denince akla yazili ve sozlii basin yani kitap
dergi, gazete, sinema, radyo, televizyon, bilgisayar, internet, CD, DVD vb.
gelmektedir (Aydin, 2006: 12). Yapilan arastirmalarin sonuglarina bakildiginda
kitle iletisim araglarmin kullanim gekline gore bireylerin zeka gelisimi lizerinde
olumlu veya olumsuz yonde etkili olabilecegini sdylemek miimkiindiir. (Emet ve
Tat, 2010: 342)

1.4. Zeka Testleri ve Testlerin Ortaya Cikisi

Zeka kavraminin tanimi ve bu konudaki goriis ayriliklari, zekanin pek ¢ok
degisik sekilde tanimlanan tartismali bir kavram oldugunu gostermektedir. Bu
sorunlardan dolayr uzmanlar bilimsel yanin baskin olmasini saglayacak objektif
bir ol¢lim gelistirmek i¢in ¢aligmalar yapmis ve zeka testlerini gelistirmislerdir.
Zekanin oOlgme ve degerlendirmesi, Spearman’in ikili kuramindan baglayip
giiniimiize kadar gelen uzun bir tarihgeye sahiptir. Bugiin, 6zgiin ve saygi duyulan
bir bilimsel ¢alisma alani olarak kabul edilmektedir (Ulug vd., 2011: 50).

Zeka testleri bir Kisinin zeka seviyesini dlgmek i¢in kullanilan bir dizi
dl¢iim aracindan olusmaktadir (Cakar, 2002: 3). Ilk zeka testi Fransiz hiikiimetinin
okuldan yararlanamayacak kadar durgun zekadaki c¢ocuklarin yeterli zeka
potansiyeli oldugu halde gerekli cabay1 gostermedikleri igin basarisiz olan
coguklardan ayirt edebilmek i¢in Alferd Binet ve Theophile Simon’dan zeka testi
istemesi lizerine ortaya ¢ikmustir (Pamukoglu, 2004: 51). Binet ve Simon 1905’te
yasla dogrusal bir zorluk diizeyine sahip olan ve zekanin farkli bilesenlerinin
degerlendirilmesini saglayan diinyanin ilk standardize zeka testi ‘Binet-Simon
Zeka Olgegi’ni gelistirmislerdir (Emet ve Tat, 2010: 344 ). Zaman icinde zeka
testleri gelistirilmeye devam etmistir Binet testinin yetiskinler ve cok kiiglik
cocuklarda yetersiz oldugu diisiiniilerek 1937 yilinda Terman ve Maud Merrill;
testin ikinci versiyonunu olusturmuslardir. Klinik psikolog David Wechsler, 1939
yilinda yetiskinler i¢in Wechler-Bellevue adli testi, 1949 yilinda ¢oguklar igin
Wechler Cocuklar igin Zeka Olgegi- Wechler Intelligence Scale for Childeren-
adli testi gelistirmistir. Gelistirdigi bu testlerde Wechsler, bireyin c¢evredeki
diinyay1 anlamasi ve onunla basa ¢ikmasinda gerekli gordiigiisozel akilcilik,

14



hafiza, usa urma gibi yetenekleri degerlendiren sorular kullanilmistir (Emet ve Tat,
2010: 347).

Bir baska psikolog, Alman Wilhelm Stern tarafindan 1912 yilinda Alfred
Binet ve Theodore Simon'un tasarladigi gibi zekayir degerlendirmek igin ortaya
koydugu bir yontem olarak Stern zeka testi ortaya ¢ikarilmistir.

Zeka testlerinin amaci; bireylerin biligsel yeteneklerini 6lglimleyip diger
bireylerle kiyaslamaktir. Buna gore cesitli yas gruplarindaki insanlarin ortalama
basarist esas alinarak ortalama puanlar olusturulmus ve kisinin basarist bu
ortalamaya gore degerlendirilmistir. Bu yontem giinimiiz 1Q testlerinde de
kiyaslama kriteri olarak kullanilmaktadir (www.zekatestmerkezi, 2015 ).

IQ sadece neokorteksin yani beynin iist boliimiignde yer alan katmanlarin
faaliyetine dayanmaktadir. IQ nun yiizde 50-60 Kalitsal oldugu diistiniilmektedir
(Giirsoy,2005; 59). Tiim Diinyada kabul goren zeka katsayisi testi 1Q ( Intelligence
Quotient), zekd yasinin (zeka testleri sonucu bulunan deger) gercek yasa
boliimiintin 100 ile ¢arpilmasiyla zeka katsayisi (ZK ya daQl) ortaya ¢ikar:

7K = (Zeka yas1 / Gergek yas) x 100.

Ornegin; 10 yasindaki bir gocuk &lgerde yalnizca 6 yas diizeyine kadar
olan sorulari/gorevleri yapabilmisse, ZK'si (6/10) x 100 = 60 olarak belirlenir
(Wikipedia, 2015).
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Cizelge 1.2. Diinya Saglik Orgiitii'niin (Who) Onerdigi Zeka Siniflandirmasi

Uluslararasi zeka siniflandirmasi

ZK (1Q) Zeka smifi
0-20 Derin zeka geriligi / zihinsel engel

21-35 Agir derecede zeka geriligi / zihinsel engel
36-50 Orta derecede zeka geriligi / zihinsel engel
51-70 Hafif derecede zeka geriligi / zihinsel engel
71-79 Sinirda zeka
80-89 Donuk zeka

90-109 Normal ya da ortalama zeka

110-119 Parlak zeka

120-129 Ustiin Zeka

130 ve Ustii Cok iistiin zeka

Kaynak:Wikipedia 2015

Arastirmacilar 1Q’yii vasat oyunculari miikemmel olanlardan ayiran bir
yontem olarak kesfetmiglerdir (Kilig, 2013: 9). 1Q testlerinin kullanimi bazi
tartigsmalara yol agsada, zeka, her zaman insanlarin fikirleri degerlendirme, mantik
kullanma, sayilarla islem yapma, benzerlikleri tanima, ¢ikarimlarda bulunma ve
yeni kavramlar benimseme olarak diisiiniilmiistiir. 1Q testleri insanlarin bu
becerilerini  degerlendirirken, skorlar tiimiiyle biligsel becerilerin {izerine
temellenir. Bu testlerin biiyiik bir boliimii duygu, istek ve giidiilerin temsil ettigi
insan deneyimlerinin biyiik bir boliimiinii goz ardi eder. Siiphesiz 1Q, okul
performanst agisindan en giiclii gostergelerden biridir ve bu kesinlikle dnemlidir.
Bununla beraber yasamin diger alanlarma gelince 1Q’nun bu kadar etkili
olmadigimi goriilmektedir (Davis, 2008: 4). Zamanla bu yaklagimlarin sinirlari
oldugunu fark edilmistir. Okuma, yazma, aritmetik gibi alanlarda akademik olarak
inanilmaz derecede basarili olanlarin, zaman zaman insan davraniglari1 kontrol
etme ve bagkalariyla iyi geg¢inme konusunda pek de yetenekli olmadiklar:
goriilmistir (Kilig, 2013: 9). Zeka dl¢limleri insan yasantisinin tek bir dzelligini
onesemektedir. Bu elbette 6nemli bir 6zelliktir fakat tek basina yeterli degildir
(Davis, 2008: 4).
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1.5. Duygu Kavramm

Duygu, zekanin aksine subjektif (6znel) tecriibelerden ya da subjektif
tepkilerden beslenmektedir (A¢ikgdz, 2010). Insanoglu hayata geldigi andan hatta
anne karnina diistiigli andan itibaren dis diinya ile duygusal bag kurmaya baslar.
Anne karninda ilk annesiyle yasadigi duygusal bag dogumdan sonra i¢ ve dis
diinyadan gelen etkiler ve herhangi bir olayin ona hos gelip gelmeme haliyle
devam eder ve duygusal gelisim siirer. Bireyler karsilastiklar1 olaylar karsisinda
ofkelenir, sevinir, tzilir ve bu duygular sonras1 farkli davranislar sergilerler.
Hochschild’e gore duygu bizi insan yapan yegane niteliktir (Coruk, 2012: 12).
Yani insanin oldugu yerde duygularda vardir. Insanlar uzun yillar boyunca
duygularmi kontrol etmek yerine yok saymis ortaya ¢ikmamalar: i¢in iistiin bir
gayret gostermislerdir. Yine duygularla ilgili ¢ok baskin olan bir diisiince
duygularla zekanin tamamen zit kavramlar olmasidir (Davis, 2008: 5).

Duygular Latincede ‘motus anima’ olarak adiyla ‘bizi harekete geciren ruh’
tanimlanmakta ve bu tanimla duygunun giicii ortaya ¢ikmaktadir (Ciigen, 2014:
16). Duygularimiz yasamimizi siirdiirmeye yarayan bir takim etkilesimler saglar.
Ornegin: Ilkel insan zor kosullarda yasamini siirdiirmek icin duygularina
giivenmekteydi. Ciinkii duygular tehlike, kayip, engel karsisinda insani harekete
gecirmeye hazirlayan bir tiir savunmaydi ( Baltas, 2013: 10).

Duygu ruhsal bir olay ayni zamanda da ruhsal bir faaliyettir. O insanin
ruhunun derinliklerine rahatca inebilen bir giice sahiptir (Kuyucu, 2012). Kisinin
ayrilmaz pargasi olan bu giig, yillar boyunca insanlarda merak ve ilgi uyandiran
konusulup yorum yapilan ve tartisilan bir olgu olmustur. Duygu sadece insanlarin
degil bilimlerin ve sanat dallarinin da dikkatini ¢ekmistir. Psikiyatri, psikoloji,
felsefe, biyoloji gibi bilimler yillar boyunca duyguyla ilgilenmis, kimi zaman
farkli, kimi zaman ortak agilardan duygu hakkinda ¢aligsmalar, arastirmalar yapmis

degerlendirme ve yorumlarda bulunmuslardir.

Duygular, “bireyin davranisina rehberlik eden ve bireyin hedeflerine
varmasina yardim eden tepkilerdir. Duygular enerjinin, etkinligin ve bilginin icsel

kaynagidir. Dogustan ne iyi, ne de kotidiirler (Aygigek, 2012: 3).

Duygular insan1 anlamada, diisiince ve davraniglarini anlamlandirmada ¢ok
onemli bir role sahiptir (Karabulutlu vd., 2011: 75). Ozel ve ¢alisma hayatindaki
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basar1 ve mutluluk hem kendinin hem de karsindakinin duygularimi tanima,
anlama, diizenleme ve etkin bir sekilde kullanma becerisiyle gergeklesir.

1.5.1. Duygunun Tanim

Bireyler giinliik hayatta ve is yasamlarinda bircok duygu yasamaktadirlar
(Coruk, 2012: 2). Duygularin ¢ok ¢esitli olmasi tarihten bu yana duyguya farkli
bakis agilariyla bakilmasma ve farkli tamimlarin yapilmasina neden olmustur.
Kimileri duygunun 6nemini savurken kimileri de duyguyu kii¢iik gérmiistiir.

William James, 1984’de o {inlii “duygu nedir?” sorusunu sorarken, cevabin
acik olmadigini ima etmistir. Kanada Vancouver’deki heniiz mezun olmamis 200
ogrenciye bir dakikalarinm harcayarak, “duygu” terimi ile ilgili akillarina gelen
kategorileri yazmalar1 istenmigtir. Arastirmacilar 383 degisik tipte duygu
ornegine ulagmiglardir. Arastirmaya katilan katilimcilardan 196’s1 en az iki
kategori yazmustir. En ¢ok rastlanan “mutluluk” kategorisi 152 katilimcida, daha
sonra en ¢ok rastlanan “kizginlik”, “liziintii” ve “sevgi” katilimcilarin yarisindan
fazlasinda goriilmiigtiir. Bu 6rnekler duygunun tanimin yapilmasinin ne derece
zor oldugunu basitce gostermektedir (Yiiksel, 2006: 8). Duygu (emotion), ruh
hali (mood), etki (affect) ve hisler (feelings) gibi terimlerin bazi yazarlar
tarafindan neredeyse birbirinin yerine kullanildiklar1 goriilmektedir. 1980°1i
yillardan beri duygularin biligsel ve bilissel olmayan sinir sistemlerinin
etkilesimini icerdigi ile ilgili bir ortak goriis ortaya ¢cikmistir. Bu baglamda,
duygu, hayatta kalma evrimsel ihtiyaglarindan tiiretilen, dogustan, uyarlanabilir
alt sistemlerin bir biitiinlesmesi olarak goriilmektedir (Coruk, 2012: 10).

Kelime anlami olarak “duygu” Tiirk Dil Kurumu Sézliigiinde:
1) Duyularla algilama, his,

2) Belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi
izlenim,

3) Onsezi,

4) Nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve estetik yonden degerlendirme yetenegi,
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5) Kendine 6zgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik olarak tanimlanmaktadir (
TDK, 2015).

Oxford Ingilizce sozliigli, duygu’yu “ herhangi bir zihnin, his, tutku
calkantis1 ya da devinimi, herhangi bir siddetli ya da uyarilmis zihinsel durum”
olarak tanimlamaktadir. Descartes’in duygu agiklamasinda alti temel duygu tiiriinii
varsayar. Bunlar; merak, sevgi, nefret, arzu, seving ve uziintidiir. Diger tiim
duygular bu alt1 duygunun bazilarinin bilesimi veya tiiriidiir. Ornegin, kizginlik
nefretin bir tiriidiir. Stkran sevginin bir tiiriidiir. Acima duygusu ise sevgiyle
karigmis iiziintiiniin bir tliri olarak agiklar (Yazici, 2014: 5). Duygular, degisik
durumlarda uygun tepkileri vermemize yarayan uyaricilardir (Saltali, 2010: 14).

Spinoza’ya goére duygu, duygulanimla es anlamlidir. ‘‘Duygu sozciigiinden
bedenin hareket giiclinii arttiran yada azaltan, buna yardim eden veya kostekleyen
bedensel etkilesimleri ve bunlara iligkin tasarimlar1 anliyorum’’ diye ifade eder.
XVIlLyy filozoflari, duyuma yakin duygu kavramina geri doner. Diderot i¢in
duygu; duyulur bir tepki gésterme olanagindan baska bir sey degildir. Kant ise
‘her zaman O6znel olarak kalmak zorunda olan ve hi¢ bir sekilde bir nesnenin
tasarimini olugturamayan seyi herkesin kullandigi duygu sozciigi ile belirtir
(Beceren, 2012: 20). Duygu hakkindaki en modern tanim, Frijda’nin (1986)
duygular hakkinda yazilan psikolojikarastirma kitabinda bulunmaktadir. Frijda’ ya

gore;

1. Duygular, kisinin bilingli ya da bilingsiz bir sekilde olaylar
degerlendirmesidir. Mesela; kisinin olumlu ya da olumsuz diisiinmesi hedefledigi

amaclara ulasmasini etkilemektedir.

2. Duygularin merkezi, hareketleri okuyabilmesinde ve olusan durumlara
karsi Oncelik vermesindedir. Verilen Onceliklere gore yapilan olaylar yarida
kesilebilir ya da alternatif bir sekilde tamamlanabilir.

3. Duygular genellikle viicuttaki degisiklikler ile olan olaylarin zihninde
tecriibe edilerek yer almasidir. Konuyla ilgili olarak sdyle bir 6rnek verilmistir
(Yiksel, 2006: 9): Arkadasinizla konusarak yolda ylirliyorsunuz. Tam karsidan
karsiya gecmeye basladiginizda aci bir fren sesi duydunuz. Konusmanizi
durdurdunuz ve hemen kaldirma sigradiniz. Kalbiniz hizli hizli atiyor ve

yaralanabileceginizi diisiiniiyorsunuz ve daha dikkatli olmayi, konugsmaya fazla
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dalmamay1 diistiniiyorsunuz. Bu olay 6nemli bir olay olarak degerlendirilmektedir.
Oncelikler degismis ve bir 6nceki yaptiginiz konusma eylemi yarida kesilmistir.
Titreyen viicudunuz daha sonra ne yapacaginizi planlamaktadir.

1900 yillarin basinda Harvard ve New Hamoshire Universitesi
psikologlarindan Salovey ve Mayer duygusal yeteneklerin zihinsel yetenekler
oldugunu ifade etmislerdir. Bu yaklagimin getirdigi en 6nemli yetenek duygularin
degismesi zor kisisel Ozellik degil, gelistirilebilir yetenekler seklinde ele
alinmasidir (Cakar, 2002: 25).

Yine Harvard Universitesinden Dr. Daniel Golman duyguyu “bir his ve bu
hisse 0zgii belirli disiinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi hareket
egilimi’ olarak tanimlamaktadir (Goleman, 2009: 25).

Psikoloji sozliigiinde ise ‘duygu,” “6znel olarak yasanan bir duygusal
durumun  disavurumu olan  gozlenebilir bir davranig yapisi” olarak
tammlanmaktadir (Kogmar, 2012: 60). Cooper ve Sawaf’a gore (2010) ise;
duygular, bireyin iginde yiikselen degerleri harekete geciren ve davraniglari
sekillendiren enerji akimlari olup, disa dogru yayilarak bagkalarini etkilemektedir.

Feldman’a gore duygu, “mutluluk, umutsuzluk ve hiiziin gibi genelde hem
fizyolojik hem de biligsel tabanlar1 olan ve davranisi etkileyen faktorler”dir (Yan,
2008: 8). Buna gore ask, ac1 ve kaygi gibi duygularin sonucunda hisler, diistinceler
ve davranislar sekillenmektedir ( Agikgdz, 2013).

Birey kendisini duygulardan soyutlayamaz; fakat gelistirecegi yeteneklerle
duygularin1  yoneterek yasadigi duygularin amaglarma hizmet etmesini
saglayabilir. Duygular, 6grenme ve karar verme siireclerinde de 6nemli etkiye
sahiptir. Ornegin; memnuniyet duygusu deneyimin pekistirilmesine olanak
verirken, yanlis kararlar sonucunda olusan kotii duygular, bu hatalarin
tekrarlanmamasint saglar (Yan, 2008: 9). Duygular, yasama yonelik bakis agisini,
morali ve performansi olumlu veya olumsuz yonde etkileyebildiklerinden, birey
icin Onemlidir ve 1iyi yonetilebilirse bireyin moralini ve performansini
yiikseltebilmektedir (Ak¢ay ve Coruk, 2012: 4). 1Q 6l¢iisii (biligsel zeka) aslinda
yillar boyu duyguyu goézardi etse de tiim psikologlar bunu reddediyor anlamina
gelmez. Gergekten bir yiizyildan beri arastirmacilar ve kuramcilar duygular
anlamaya caligmaktadirlar (Davis, 2008: 5).
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1.5.2. Duygularin Kaynag

Duygu ile aklin birlikte calisma disiplinini anlayabilmek i¢in Oncelikle
beyin gelisimine bakmamiz gerekmektedir. Ne kadar beyinle ilgili yeterli bilgiye
sahipsek duygularin kaynagi ile ilgilide yeterli bilgiye sahibiz (Baltas, 2013: 11).

Insan beyni, ortalama iki kiloluk sinir 6zii ve hiicreyle, evrimsel anlamda
kendine en yakin memelininkinin {i¢ kati biiyiikligiindedir. Beyin asagidan
yukariya dogru bir gelisme gostermis ve en islevli boliimleri en asagidaki
diizeylerin gelismesiyle olusmustur (Goleman, 2005: 36). Beyin iki bolime
ayrilmaktadir. Bunlar; iist beyin ve alt beyindir. Ust beyin olarak da adlandirilan
korteks bolimii, beyin hiicrelerinin %28’nin kullanildig1 yerdir. Bu boliimde;
biligsel zeka ortaya ¢ikar, kisi disiiniir, felsefe yapar ve para kazanir. Alt beynin
ise; beyin hiicrelerinin %72’sini kullanildigi duyularin ve i¢ giidiilerin kaynagidir.
Alt beyini bir halka gibi saran yapiya limbik sistem adi verilir. Limbik sistem
icerisinde bulunan hipokamiis ve amigdala gibi yapilar; nefret, korku, kizginlik
gibi duygularin ortaya ¢ikmasindan sorumludur (Baltas, 2006: 11). Duygularin
depo edildigi yer amigdaladir. Amigdala olmadan yasamak olmadan yasamak
kisisel anlamlardan soyutlanmis bir hayattir. Amigdala, limbik halkanin altina
yakin, beyin sapinin iizerinde bulunan ve birbiriyle baglantili yapilardan olusan
badem seklinde bir kiitledir. Her biri beynin bir tarafinda olmak {izere, basin yan
kismma yakin iki amigdala vardir. Ogrenme ve hatirlama siireglerinin biiyiik
kismim limbik sistemde gergeklestirmektedir; amigdala ise duygusal durumlarin
uzmanidir. Ornegin; kaza sonucu amigdalas1 beynin geri kalan kismindan ayrilan
kisilerin, olaylarin duygusal anlamimi degerlendirmekte inanilmaz bir yetersizlik
cektikleri hatta “duygusal korlik” denilen durumun ortaya ¢iktigimni
gostermektedir. Bu durum hayvanlarda da aynidir. Amigdalasi alinmig ya da hasar
gormils hayvanlarm korku ve oOfke gibi duygularindan yoksun olduklar
saptanmustir (Goleman, 2002: 42).

Insanlar duygusal sarsinti gegirirken dogru diiriist diisiinememesinin nedeni;
kaygi, ofke, ve benzeri kuvvetli duygu sinyalleri aktif beyin fonksiyonlarini
bozmasidr. Yani; duygular diisinmeyi engelleyebilecek bir giice sahiptir (Baltas,
2006: 11).

Bilim adamlar1 insan beyni ve sinir sistemi {lizerinde ¢alistik¢a, duygularin

insan zekasindan ayri degil de onun bir pargast oldugu sonucuna varmuslardir
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(Babaoglan, 2010: 121). Yine Damasio ve arkadaglari tarafindan yapilan
calismalar beyindeki bilissel faaliyetlerle duygusal faaliyetlerin biitiinlestigini
gostermektedir (Baltas, 2006: 11).

1.5.3. Panas Olcegine Gore Duygularin Siniflandirilmasi

Panas (Positive and Negative Affectivity Schedule) 6l¢egi, Watson ve Clark
tarafindan (1988) duygusallik boyutlarim dlgmek {izere hazirlanmigtir. Bu 6lgek,
iilkemizde Geng¢dz (2000) tarafindan gegerlik ve giivenirlik ¢alimasi yapilmis olan
Pozitif ve Negatif duygu 6lcegidir. (Panas) Olgek 10 olumlu, 10 olumsuz duygu
icerikli kelimeden olusmakta bu maddelerde negatif ve pozitif duygu faktorleri
altinda toplanmaktadir.( Er, 2006: 27)

Panas Olgegi, duygusallik boyutlarini 6lgmek iizere en ¢ok kullanilan
Olgektir. Bu 6l¢ekte yer alan duygularin tanimlamalar asagidaki sekildedir (Coruk

ve Aycicek, 2012: 26).

Cizelge 1.3. Panas Duygu Siniflamasi

PANAS DUYGU SINIFLANDIRMASI

POZITIiF DUYGULAR NEGATIF DUYGULAR
MERAK ENDISE
HEYECAN UZUNTU

GUC SUCLULUK
HEVESLILIK PANIK
GURUR DUSMANLIK
UYANIKLIK OFKE

ILHAM UTANGACLIK
KARARLILIK GERGINLIK
AKTIFLIK STRES
DIKKAT KORKU

Kaynak: Coruk ve Aygicek, 2012: 26

- Merak (Merakh / Interested): Bir olay ya da nesne ile fazlasiyla
ilgilenmektir. Bireyi yeniyi aramaya, farkli olan1 kesfetmeye sevk eder (Aygigek,
2012: 26). Pozitif bir duygusallik seklidir.
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-Endise (Endiseli / Distressed): Endise, bireylerin emniyetsiz
hissetmelerine ve emin olamamalarina, rahatsiz olmalarina neden olan,
anlagilamayan bir duygudur. Gelecek ile ilgili belirsiz ya da hos olmayan bir
durum beklentisidir. Bireye fliziintli ve rahatsizlik veren, stres olusturan bir
durumdur. Negatif bir duygusallik seklidir. Endise, korkudan farkli bir durumdur
ve daha hafiftir. Endisede, korkulacak belirli bir nesne ya da durum yoktur. Daha
ziyade endise, belirsiz bir huzursuzluk ve rahatsizliktir. Olay ya da olasiliklarla
ilgili kuskudur. Kaygi, tiziintii ve dehset belirtisi olarak da bilinir. Negatif bir
duygusallik seklidir (Coruk, 2012: 35).

- Heyecan (Heyecanh / Excited): Heyecan bireyin sahip oldugu enerji
miktaridir. Buradaki enerji, fiziki mananin disinda, genel manadaki enerjidir.
Pozitif bir duygusallik seklidir.

- Uziintii (Uzgiin / Upset): Elem ile mateme uzanan yelpazede hissedilir.
Sevilen bir is arkadasinin Oliimii, islerin istenilen zamanda tamamlanamamasi
lizlintli kaynag olabilir. Negatif bir duygusallik seklidir.

- Gii¢ (Giiglii / Strong): Giig, organizmanin eylem ve hareket etmesini
saglayan enerjidir. Fiziksel mananin yaninda bireyin otoriteye veya kuvvete sahip
olma yada bunlar1 kullanma yetisidir. Pozitif bir duygusallik seklidir.

- Sucluluk (Suclu / Guilty): Sugluluk, pek ¢ok baglamda, pek ¢ok sekilde
kullanilmaktadir (psikoloji, kriminoloji vb.). Psikolojik manada sugluluk, bireyin,
yapmamasi gerektigine inandig1 bir seyi yapmasinin ardindan hissettigi pismanlik
durumunu anlatan negatif duygusallik durumudur.

-Panik (Paniklemis / Scared): Panik, anksiyetenin en son diizeyidir.
Panik durumunda olan bireyin iletisim becerisinde azalma gézlemlenir. Bireyin
ilgisi dagilir ve uyarilsa da kendine gelemez. Bireyin rahatlamasi igin yardim
gereklidir. Negatif bir duygusallik seklidir.

-Diismanhik (Diismanca, Aleyhtar / Hostile): Husumet ya da kotii
niyetle tanimlanabilir. Dostlukla ilgili niyet ve davraniglarin 6tesindedir. Negatif
bir duygusallik seklidir.
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-Heveslilik (Hevesli, Istekli / Enthusiastic): Heveslilik, bireyin bir olay
ya da duruma biiyiik ilgi gostermesi veya onla ilgili heyecan hissetmesidir. Bir
goreve veya fikre tamamen adanmasidir. Pozitif bir duygusallik seklidir.

-Gurur (Gururlu / Proud): Gurur, bireyin kendisine saygisini ifade eder.
Kiiciik diisiiriilmek ya da utandirilmanin reddedilmesidir. Gurur ayn1 zamanda
bireyin bir seyleri bagarmasindan elde ettigi nesedir. Pozitif bir duygusallik
seklidir.

-Ofke (Ofkeli, Sinirli / Irritable): Ofke, organizmanin, i¢giidiisel olarak
sakindig1 uyariciya karsi, gozlemlenebilen psikolojik bir tepkisidir. Acimin daha
hafifseklidir. Ofke ayrica, bir stres seklidir. Bireyler alakasiz bir sebeple
streslendikleri zaman, kii¢iik sorunlar dahi daha fazla 6fkenin nedeni olabilir. Bir
birey i¢in 6fke nedeni olan bir durum ya da olay ayn1 birey i¢in baska bir zaman
bir ama¢ ya da zevk meselesi olabilir. Ofke ayrica, bir istegin engele
ugramasindan ya da bir faaliyete miidahale edilmesinden ileri gelir. Engelleyici
her durum ya da nesne 6fkeye neden olur. Negatif bir duygusallik seklidir.

-Uyamikhik (Uyamk, Acikgoz / Alert): Uyaniklik, bireyin bilingli, 6zenli
ve dikkatli olmas: durumudur. Uyaniklik ayrica, harekete, tepkiye hazir olma ve
cevrede olup bitenden haberdar olma durumudur. Pozitif bir duygusallik seklidir.

-Utangachk (Utanga¢ / Ashamed): Utang hissetmek ya da mahgup
olmak, sugluluk, onaylanmama ya da gbzden diisme gibi duygular sebebiyle
olusur. Negatif bir duygusallik seklidir.

-ilham (ilham Dolu, Yaratici / Inspired): ilham, yaraticihigi ortaya
cikaran akil ya da duygular lizerindeki etkiyi artirmaktir. Yaratict diisiince ya da
caligmanin bir tiriintidiir. Bir problem ¢6ziimii ile ilgili aniden gelen bir ilhamdir.
Pozitif bir duygusallik seklidir.

-Gerginlik (Gergin / Nervous): Gerginlik (anksiyete), biitiin olarak sinir
sistemini uyaran bir durumdur. Anksiyetesi olan birey, bu durumdan kurtulmak
icin onla savasmay1 ya da ondan kagmay1 tercih eder. Anksiyetenin en onemli
belirtisi bireyin algilama yetersizligidir. Negatif bir duygusallik seklidir.

-Kararhhk (Kararli / Determined): Kararlilik, bireyin herhangi bir
durum, olay ya da nesne iizerindeki, giiclii ve yogunlasmus dikkatidir. Bir gorevi
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basarmaya zorunlu hissetmek, motive olmakla alakalidir. Pozitif bir duygusallik
seklidir.

-Dikkat (Dikkatli, Ozenli /Attentive): Dikkat, bir nesne ya da olay
tizerinde yogunlasirken, diger nesne ya da olaylari onemsememe seklindeki
biligsel bir siiregtir. Bir calisanin is makinesi iizerinde yosunlasarak, cevredeki
diger caliganlara dikkat etmemesi Ornek verilebilir. Dikkat, yiiksek bir ses ya da
ani ya da beklenmedik bir olay ile dagilabilir. Pozitif bir duygusallik seklidir.

-Stres (Stresli / Jittery): Stres, organizmanin fonksiyonunu bozan bir
baski, zorlanma ve engellenmedir. Psikolojik anlamda, bireye 6zgii ve biricik olan,
bireysel biitiinliigii zorlayic1 ve bozucu etkenlerdir. Ayrica, viicudun gesitli i¢sel ve
digsal uyaranlara verdigi otomatik tepki olarak da tanimlanabilir. Bu uyaranlar
tehdit edici oldugunda, viicut kendini korumaya ¢aligir, savunmaya geger. Stres
altindayken degisim, tehdit olarak algilanir ve beyinde stres hormonlarinin
salgilanmasina neden olur. Negatif bir duygusallik seklidir.

-Aktiflik (Aktif, Canli / Active): Aktiflik, harekete hazir, enerjik ya da
degisiklik meydana getirmek demektir. Pozitif bir duygusallik seklidir.

-Korku (Korkmus, Dehset i¢inde/ Afraid): Korku, gercekte var olan ya
da olmayan tehlike veya riskler karsisinda gosterilen, hos olmayan bir duygu
turidiir. Temel duygulardan biridir. Baz1 davranis degisikliklerine neden olabilir.
Stresli bir durumu zihinsel olarak algilayan bireyde korku gelisir. Duygular iginde
en erken goriilen tiir budur. Korku, insanin "kendi varligimi koruma" giidiisiine
dayanir. Korkulan nesne ya da baglamlar aslinda, "6grenme™ yoluyla, yani
egitimle kazanilir. Bununla birlikte, kalitim yoluyla bilingsiz olarak gelen korkular
da vardir. Negatif bir duygusallik seklidir (Coruk, 2012: 37-38).

1.5.4. Duygularin Onemi

Bireyler gerek is, gerekse is disindaki yasamlarinda bir¢ok duygu yasar. Bu
anlamda duygular, insan davranisinin ayrilmaz bir pargast olup bireyin ig
diinyasindan karsilikli iliskilere kadar birgok alanda belirleyicidir ve insan
davranisinda temel bir role sahiptir (Ak¢ay ve Coruk, 2012: 4). Duygular her
insanda farkli tepkilere ve davranislara neden olur. Ornegin birisi mutlulugunu
coskulu bir tarzla gosterirken, bir digeri nispeten daha donuk davranabilir. Birisi
iiziintiistind sert ve kiric1 ifadelerlerle yansitirken, bir digeri sakinligini koruyabilir.
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Ayrica duygular, s6zel olmayan yollarla (6rn., yiiziimiiz ya da beden dilimiz
araciligryla) disa vurulabilecegi gibi, sozel olarak da (6rn., “Seni gordiiglime ¢ok
sevindim”) ifade edilebilir, gizlenebilir ya da yeniden diizenlenebilir (Araz ve
Erkus, 2014: 5).

Glinlimiizde 06zel yasam kadar is yasaminda da duygularin O6nemi
anlagilmaya baglanmistir. Clinkii; ¢alisan bireylerin en giiglii duygusal ortamlardan
birisi de insanlarin katildiklar1 ¢alisma ortamlaridir. Bireylerin bu ortamda ¢ok
cesitli duygular hissettigi bir gercektir (Rafaeli and Worline, 2001). Ozellikle
insan unsurunun 6n planda oldugu islerde duygularin yogunlugu daha da fazla
hissedilmektedir. Calisma yasaminda bireylerden duygularim1 kontrol etmeleri ve
yonlendirmeleri beklenmektedir. Bu nedenle; ise alim miilakatlarinda duygularini
kabul eden ve onlar yonetebilen personeller tercih edilmeye baslanmustir.
Duygularin gerekliliginin kabul edilmesi; duygusal zekanin temelini olusturur
(Acar, 2002: 53). Birey kendisini duygulardan soyutlayamaz; fakat gelistirecegi
yeteneklerle duygularin1 yoneterek yasadigi duygularin  amaglarina hizmet
etmesini saglayabilir (Yilmaz, 2014: 10).

1.6. Duygusal Zeka Kavram

Gilinimiiz diinyasinda duygularin varhig@ kabul edilmis durumdadir.
Kuskusuz sadece duygulara sahip olmak yeterli degildir (Cooper and Sawaf,
2010). Duygular1 tanimamak ve anlamamak, sonug olarak duygular1 yonetememek
biiyiik bedellerle sonuglanabilmistir. Parlak bir zekanin sahibi bile eger duygularini
yonetmeyi basaramiyorsa hayatinda mutluluga erisemez. Duygular1 anlama,
tanima ve yonetme ihtiyaci ‘duygusal zeka’ kavramini ortaya g¢ikarmig ve
glinimiiz  sartlarinda {izerinde Onemle durulan bir konu haline gelmistir
(Babaoglan, 2010: 120).

Duygusal zeka kavraminin gelismesi, insanlarin bir konuyla ilgili
basarilarin1 6lgmek igin kullanilan genel Ol¢lim testlerinden ({iniversite segme
smavlar, IQ testleri vs.) basarili olan kisilerin bir ¢ogunun, gergek hayatta
basarisiz olduklarmin tespit edilmesiyle ortaya g¢ikmustir. Daniel Goleman’in
“‘Duygusal Zeka Neden IQ ‘dan Onemlidir?” adli kitabinda vermis oldugu drnekte
bu konu daha iyi anlasiimaktadir. Ornege gore; New York Times Gazetesinin 23
Haziran 1992 tarihli “Warning by a Valedictorian Who Faced Prison” (Sinifin En
Yuksek Not Ortalamasi ile Mezun Olan Lise Ogrencisi, Ogretmenini Bigaklayarak
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Hapse Atildi) baslikli haberinde Florida’nin Coral Springs kentindeki bir lisenin
stirekli tam not alan 3. sinif 6grencilerinden biri olan H. Jonson’n, fizik 6gretmeni
kendisine 80 verdigi icin okula bir et bicag: getirerek, fizik laboratuarinda, fizik
ogretmenini kopriiciik kemiginden bigaklayarak etkisiz hale getirdigi belirtilmistir.
Derslerindeki iistiin basarilarindan dolay:r Harvard Universitesi’nin tip fakultesini
hedefleyen bu geng, fizik 6gretmeninin sinavda kendisine 80 vermesi ile bu
hayallerini tehlikeye attig1 diisiincesiyle, dort psikolog ve psikiyatrdan olusan bir
heyetin verdigi yeminli ifadede ile, ruhsal acidan dengesiz ve kendisini kaybetmis
bir durumda bulunmus ve bu sugu isledigi kanaatine varilmistir (Goleman, 2002:
45).

Peki nasil oluyor da bu kadar zeki ve galiskan bir 6grenci bu kadar aptalca
ve disiincesizce bir davramigta bulunmaktadir. Cevap olarak kiginin kendi
duygularmi kontrol edebilmesi her insanda farkli farklidir ve bunun sahip olunan
1Q degeri ile bir alakasi1 yoktur (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008: 12).

Biligsel zekay1 oOlgcen IQ yetenekleriyle duygusal zekayi olcen EQ
(Emotional Quotient) yeteneklerini birbirinin karsiti olarak gormekte dogru
degildir. Gergek yasamda bu iki kavram etkilesim halindedir ve birbirini destekler.
Reuvon Bar-On, gercek zeki insani, sadece “cogtelligent” (biligsel zekaya sahip)
degil ayni zamanda “emtelligent” (duygusal zekaya sahip) olan kisi olarak
tanimlamaktadir (Acar, 2002: 53).

EQ’ya sahip kisi oncelikle kendini tanimalidir. Bir davranigi sergilemeden
once bunu neden yapmak istedigini bilmeli, yaptiginda sonucunun ne olacaginin
farkinda olmalidir. Bunun yaninda EQ, baskalarmin duygularini anlayabilme,
empati kurabilme, motivasyon artirma ve 6zgiiven duygusunu gelistirme olanagi
tanir (Yilmaz, 2014: 1). Yukarda verilen 6rnekten bir sonug ¢ikartirsak; 1Q
derecesi yliksek olan bu 6grencinin duygusal zekasida ayni oranda yliksek olsaydi
gelecegini etkileyecek boyle bir hata yapmazdi.

Daha sonraki yillarda yapilan ¢alismalarda duygusal zekanin (DZ) basarili
ve mutlu yasamaya katkisinin, akademik zekadan (IQ) daha biiyiik olabilecegi
yoniindeki goriisler daha ¢ok giindeme gelmeye baslamustir (Babaoglan, 2010:
121).
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1.6.1. Duygusal Zekanm Tanim ve Ozellikleri

Literatiirde sikga “Emotional Intelligence” sozciiklerinin kisaltilnms sekli
olan “‘EI’’ olarak anilan ve daha ¢ok “EQ” (Emotional Quotient) olarak gegen
kisaltmalarin Tiirkge karlisigi duygusal zekadir ve “IQ” nun duygusal zekadaki
karsilig1 olarak genis kabul gormektedir (Mayer and Salovey, 2004: 433).

Ilk olarak duygusal zekamin tanimi 1990 yilinda Yale Universitesinin
psikoloji béliimiinden Peter Salovey ve New Hampshire Universitesinden John
D.Mayer tarafindan yapilmigtir. Onlarin tamimina gore duygusal zeka sosyal
zekanin alt boyutudur; “Insanin kendisinin ve bagkalarinin hislerini ve duygularini
izleme, bunlar arasinda ayirim yapma ve bu bilgiyi kendi diislince ve eylemlerinde
kullanabilme, yararlanabilme yetenegiyle ilgilidir” (Mayer and Salovey, 2004:
433).

Duygusal zekanin tanimi ve ne oldugu konusundaki goriisler nerdeyse
giiniimiize kadar tartismali olarak strmektedir. Bir taraf; duygusal zekanin
yetenek, diger taraf ise kisilik 6zelligi oldugunu savunmaktadir. Gardner’ a gore;
bir becerinin zeka olarak nitelenebilmesi igin, o beceri ile ilgili beyinde duyarli bir
alan olmas1 ve bu duyarli alanin hasar gérmesi durumunda séz konusu becerinin
biiyiik 6lgiide yitirilmesi gerektigini ileri siirmektedir. Pek ¢cok ¢alismada amigdala
ile duygusal zekd arasindaki iliski ortaya konulmus ve duygusal zekdndan bu
yapinin sorumlu oldugu belirtilmistir. Bu dogrultuda duygulari ¢esitli bi¢cimlerde
kullanabilmekten sorumlu bir beyin bolgesi ve norolojik siireclerden bahsetmek
olasidir. Diger kriter ise bir yetenek veya yetenek grubunun zekda olarak
nitelenebilmesi i¢in s6z konusu yeteneklerin gelisimsel bir seyir gostermesi
gerekliligidir. Becerinin, zeka olarak kabul edilebilmesi igin yas, deneyim ve
O0grenmeyle gelisim gostermesi gerektigi ileri siiriilmektedir. Duygulari
anlayabilme veya degerlendirebilme gibi duygusal becerilerin de, tipki sdzel ve
matematiksel yetenekler gibi normal bireylerde yas, deneyim ve Ogrenmeyle
gelisim gosterdigi belirtilmektedir (Tatar vd., 2013: 326). Mayer ve Salovey’in bu
yaklagimlarinin getirdigi en 6nemli yenilik, duygulari degismesi zor olan kisisel
Ozellikler olarak degil, gelistirilebilir yetenekler seklinde ele almasidir. Mayer ve
Salovey’e gore duygusal zeka, iliskili bir kiime olusturan Kkabiliyetlerden
olugmakta, ergenlik ve yetiskinlik donemlerinde yas ile birlikte artmaktadir
(Mayer ve Salovey, 1990). Belirtilen tigiincii kriter ise kavramsal 6l¢iittiir. Buna
gore, yetenek veya yetenekler kiimesi bireyin tercih edilen davranis bigimlerinden
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cok zihinsel performansla ilgili becerilerini yansitmali ve psikometrik bulgularla
da desteklenebiliyor olmasi gerekmektedir. Pek ¢ok c¢alismadan elde edilen
bulgular duygusal zekayr meydana getiren bilesenler iizerinde c¢aligmaya ve
duygusal zekay1 6l¢meye olanak tanimaktadir (Tatar vd., 2013: 326).

Zihinsel bir beceri olan duygusal zeka; sadece duygulara sahip olmak
degil, aynm1 zamanda onlarin ne anlama geldigini anlamaktir. Duygu kavrami akil
gerektirir ancak kisiyi zihinsel sisteme ulastiran, yaratict diisiincelere meydan
veren sey yine duygulardir (Coruk, 2012: 38).

Diinyanin bir ¢ok iilkesinde gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis olan
duygusal zeka anketinin diizenleyicisi Haifan Universitesinden Dr. Reuvon Bar-
On, duygusal-sosyal zekayi, “kendimizi nasil anladigimiz ve nasil etkili ifade
ettigimiz; digerlerini nasil anladigimiz ve onlarla nasil etkili iligki kurdugumuz ve
giindelik gereksinimlerle nasil bagettigimiz sosyal ve duygusal yeterlikler,
beceriler ve kolaylastirict faktorlerle iliskili bir kesit” olarak tanimlamistir
(Sarikaya, 2012: 21).

Duygusal zeka kavraminin gerek psikolojide gerekse sosyal bilimlerin
diger alanlarinda 6nem verilmesine ve arastirma yapilmasina neden olan psikoloji
alaninda doktorali gazeteci yazar Daniel Goleman olmustur. Goleman’in 1995°te
yaymladigi “Duygusal Zeka” adli kitabi en ¢ok satanlar listesine girmis ve
dikkatleri toplamistir. Bu kitap duygusal zekanin tanimimi sdyle yapmaktadir:
““Kendinizi motive etmek i¢in ve duygularimizi igimizde ve iliskilerimizde
yonetmek i¢in kendi duygularimizi ve baskalariinkini tanima kapasitesi’’dir
(Beceren, 2012: 80). Dokmen gore duygusal zeka; duygularin genel islevini,
bireyin dogaya ve topluma uyum saglamak oldugunu ifade etmistir. Psikoanalizci
Erik Erikson duygusal zekayi, kisiligin cesitli yonlerini basarili bir sekilde
biitiinlestirme ~ yetenegi olarak tamimlayarak benlik biitiinliigi  olarak
adlandirmaktadir (Kogmar, 2012: 62-63).

Baltas’a gore duygusal zeka; ‘‘kendimizle ve baskalariyla basa
cikabilmeyi kolaylastiran duygular1 tanima, anlama ve etkin bicimde kullanma
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yetenegidir.”” Yani, bagkalarinin neyi istediklerini, neye ihtiya¢ duyduklarini,
giclii ve zayif yanlarini duygulari degerlendirerek anlayabilmek, stresle basa
¢ikabilmek ve insanlarin ¢evrelerinde gérmek istedikleri gibi biri olmak ig¢in

gerekli bir yetkinliktir’ (Baltas, 2013: 7).
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Kiligarslan” a (2010: 31) gore “Duygusal zeka; duygularin giiciinii ve hizl
anlayisini, insan enerjisi, bilgisi, iligkileri ve etkisinin bir kaynagi olarak
duyumsama, anlama ve etkin bir bi¢imde kullanma yetenegidir.”

Ashkanasy’a gore duygusal zekd arastirmalar {izerine c¢alisan
arastirmacilarin lizerinde hem fikir oldugu dort bakis agisi vardir. Buna gore
duygusal zeka (Ashkanasy and Ashton, 2006);

(1) zekénin diger bi¢imlerinden farkli fakat iligkilidir.

(2) bazilarinin digerlerinden daha fazla sahip oldugu bireysel bir
farkliliktir.

(3) kisinin yasam siiresi boyunca gelisen bir olgudur.

(4) kendinin ve baskalarinin duygularinin algilanmasi, anlagilmasi ve
yonetilmesi becerileri icermektedir.

Yaylacr’ya gore duygusal zeka ( Yaylaci, 2006: 49-50):

(1) Duygusal zeka ile zeka birbirinin zittt1 degildir. Sezgilerimiz,
duygularimiz daha akillica diisiinmemize akilci bir beyin ise duygular daha etkili
kullanabilmemize sebep olur. Bilissel ve duygusal sistemlerin iiretici bir bilesimi
olmasi duygusal zekanin temel 6zelligidir ( Yaylaci, 2006: 49-50).

(2) Duygusal zeka duygularla temas etme veya duygulari tamamen serbest
birakip kontrolsiiz ve i¢inden geldigi gibi davranmak degildir. Ayrica duygulari
bastirmak veya kontrol etmekte degildir. Dogru duyguyu dogru zaman da etkili

kullanmak anlamindadir.

(3) Duygusal zeka ile ilgili diger bir yanilg: ise; iyi veya lyi kalpli olmak
olarak nitelendirilmesidir. Oysa duygusal zekaya sahip kisiler bazen iliskilerde pek
de hos olmayan gergekleri sdyleyebilmeleri gerekebilir.

(4) Duygusal zeka sadece kisisel gelisimle ilgili bir olgu degildir.
Duygusal zeka ile ilgili beceriler, empati, aktif dinleme, ¢atisma, diyalog yonetimi,
is basarisi ve performansiyla ilgilidir.
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(5) Duygusal zeka, kisinin performansini arttirma veya disiplin saglama
aktivitesi degildir. Baz1 farkliliklar1 hemen hayat hizli bir gegirebilecegi hizli bir
program degildir. Bireyler bir kelime veya bir igslemi bir saatte 6grenebilir. Ancak
Ofkesini, heyecanli yapisini yonetme konusundaki yetenegi uzun zaman alabilir.
Duygusal zeka yasam boyu devam eden bir siirectir.

Bu agiklamalar dogrultusunda duygusal zeka; duygulari ne zaman, nerede,
ne diizeyde ve nasil kullanacagini bilme ve uygulama yeterligi olarak ifade
edilebilir. Duygusal zekay:1 bir strateji gelistirme siireci olarak tanmimlamakta
miimkiindiir. Bu siirecte birey hem kendisinin hem de karsisindakinin duygularini
algilar, anlamlandirir, kontrol eder, duygusal beklentilere uygun ve hayatinda
olumlu yonde etki ve enerji olusturur. Bagka bir deyisle duygusal zeka; igsel ve
kisilerarasi alanda basar1 ve doyum olusturmak i¢in duygu diinyasinda etkili
manevralar yapma becerisidir (Yaylaci, 2006: 49).

1.6.2. Duygusal Zeka Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Ortaya cikisi agisindan Duygusal Zeka kavrami, duygularin kontrolii
odakli olarak ele alindiginda Aristo'ya kadar dayanmaktadir. Aristo’nun duygusal
zekay1 “Herkes kizabilir, bu kolaydir. Ancak dogru insana, dogru 6lgiide, dogru
zamanda, dogru nedenle ve dogru sekilde kizmak, iste bu kolay degildir” derken
kiginin kendisinin ve baskalarinin duygularimi anlamasindan yani empatiden,
bireysel kontrolden bahsedilmistir (Kizil, 2014: 23). Duygular1 anlamanin
yontemlerine deginilen duygusal zeka becerisi 0Ozbilincin temeli Sokrates'in
Ogretisine dayanirken; &zdenetim Platon'un yaklasimlariyla tarihsel siiregte
sekillenmistir (Goleman, 2007: 393). Platon tarafindan “Tim Ogrenme siireci
aslinda duygusal bir temele dayanir.” soziinden hareketle, iki bin y1l dncesinde
duygunun, insanlik i¢in 6nemli bir kavram oldugunun farkinda olundugunu
soylememiz miimkiindiir (Y1lmaz, 2014: 3).

Duygusal zekanin kokleri Thorndike tarafindan 1920’lerde gelistirilen
sosyal zeka kavramina dayanmaktadir. Sosyal zeka insanlari anlama ve insanlarla
olan iliskilerde bilgece hareket etme yetenegidir (Shelly and Brown, 2004: 7).
Psikolog Edward L. Thorndike, zihinsel fonksiyonlarin {i¢ ana sinifi arasindaki
ayrima dikkat ¢ekmistir. Thorndike'a gore standart zeka testleri yalnizca "soyut
zeka"y1 Olcebiliyordu. Ancak "mekanik zeka-nesneler arasindaki iliskileri géziinde
canlandirmak ve fiziksel diinyanin nasil isledigini anlamak" ve "sosyal zeka-
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insanlar arasi iligkilerde basarili bir sekilde davranma yetenegi" de Ol¢iilmeliydi.
Boylece, Thorndike diger zeka cesitlerini de 6lgebilmek i¢in yollar gelistirmeye
ugrasti. Coklu zeka kurami ve duygusal zekaya agilan bu bilimsel pencere,
sonrasinda diger bilimbilim adamlarinca da ele alindi (Goleman, 2002: 34).

20’nci ylizyila gelindiginde ise, EQ iizerine yapilan arastirmalar artmistir.
1936 yilinda Dale Carnegie’nin yaptig1 aragtirma ile bireylerin finansal
basarilarinin yalmizca yiizde 15’1 teknik bilgiden kaynaklandigi tezi ortaya
cikmistir. 1940’larda David Wechsler, genel zekdnin entelektiiel olmayan
bolimlerinin de 6lgiilebilecegini savunmustur. 1950°1i yillarda Maslow, bireylerin
kendi duygusal, fiziksel, ruhsal ve zihinsel giicleri nasil gelistirebilecegi iizerine
caligsmalar yapmustir (Hein, 2005).

1900-1969 yillart arasi arastirmaya zeka ve duygunun farkli alanlar agisindan
bakildigi ve davranildigi bir donemdir. Zeka alaninda ilk testlerin ortaya g¢iktigi,
kesfedildigi ve anlasildigi bir zaman periyodudur (Mayer et al., 2000: 3).

1970-1989 yillar1 arasinda duygu, antropoloji, psikoloji, sosyoloji gibi pek
cok kavram 6nem kazanmistir. 1985°te Reuven Bar-On “duygusal alan” kavramini
kullanmaya baglamistir (Y1lmaz, 2014: 5). Bu donemde, arastirmacilar duygularin
ne anlama geldigi ve ne zaman canlanacagina dair ilk felsefi yazilarini ortaya
cikarmis ve duygunun mantigiyla ilgilenmislerdir (Mayer et al., 2000: 4).
Duygusal zekd kavramimin akademik bir terim olarak gectigi ilk kaynak 1985
yilinda Wayne Leon Payne adli bir Amerikali 6grencinin bilimsel makalesi ve
“Duygusal Zeka Gelisiminde Duygu Arastirmasi, Kendini Biitiinlestirme, Korku,
Agr1 ve Arzu ile iliskileri” adini tagiyan bir doktora tezi olmustur (Hein, 2005).

1994-1997 willar1 arasi, duygusal zeka alaninda bir popiiler olma ve
genislemenin gorildigi bir zaman dilimidir. Bu déonem Daniel Goleman’ in en
cok satan listelerine giren kitabiyla “duygusal zeka” kavramu popiiler hale
gelmistir ( Shelly and Brown, 2004: 8). Kitapta , duygusal zekanin hayattaki basari
icin en iyi gosterge oldugu ve kisilik karakterleriyle en yakin iligkiye sahip oldugu
goriilmiistlir. Kitabin yastyormuscasina yazilimi, sira dist iddialari, zayif konsept
tanimlari, duygusal zeka ¢aligmasinda bir patlama yapmasina sebep olmustur.
Orijinal olarak tanimlanmamasina ragmen testler duygusal zekanin Olgiimleri
olarak satilmis, duygusal zeka egitimi ve danismanligi icin egitimciler ve is
adamlari ¢esitli dernekler kurmuslardir (Shelley and Brown, 2004: 7).
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1998 yilindan itibaren duygusal zeka kavrami {izerine teorisel ve
arttirlmis ¢aligmalar, sahada yer almaya baslamis, duygusal zeka {izerine yeni
Olciimler gelistirilmis ve ciddi arastirmalar bu alanda yapilmaya baslanmistir
(Yiiksel, 2006: 17).

Cizelge 1.4. Duygusal Zekanin Tarihsel Gelisimi

1900-1969

Sosyal zeka kurami ilk kez ortaya ¢ikmistir. Zeka igin psikolojik test sahasi bu
donem icerisinde gelistirilmis ve zeka testleri teknolojisi ortaya ¢ikmaya
baslamustir.

1970- 1989

Yapay zeka hakkinda yapilan ¢alismalarla bilgisayarlarin nasil anlayabilecegi ve
duygusal goriis hakkinda mantik yiiriitebilecekleri incelenmistir.

Sosyal zeka iizerinde deneysel calismalar yapilmis ve sosyal zeka yiizdelik
boliimlere ayrilmistir.

Beyin gelisimi konusunda yapilan arastirmalar duygu ve mantik arasindaki
baglantiy1 ayirmaya baslamis ve bu donemde duygusal zeka terimi nadiren

kullanilmaya baglanmstir.

1990-1993
Duygusal zeka hakkinda ilk makalelerin yazildigi donemdir.

1994-1997
Daniel Goleman’in Duygusal Zeka adli popiiler kitab1 yaymlanmustir. Kitap
Diinya ¢apinda en ¢ok satan ve en ¢ok alanda kopyalanan yapit olmustur. Time
dergisi “EQ” terimini kapaginda kullanmis ve birkag kisilik 6l¢iimiinii de, yine
duygusal zeka kavrami adi altinda yayimlamustir.

1998 - ...
Yeni aragtirmalar sonucunda degisik zeka modelleri olusturulmaktadir.

Kaynak: Mayer, Salovey ve Caruso, 2004: 96, Shelley, Brown, 2004: 10
1.6.3. Duygusal Zeka Modellleri

Duygusal zeka konusundaki literatiir incelendiginde iki duygusal zeka
modeliyle karsilagilmaktadir. Bunlar; yetenek modeli yaklasimi ve karma model
yaklagimudir.
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Yetenek modeli yaklasimi duygusal zekdyi, duygulari akilct diigiinmek
icin kullanma ve duygular hakkinda akilci diisiinme yetenekleri olarak ele
almaktadir. Daha dar boyutlu olan bu perspektif, duygusal zeka tanimim diger
oOlgiilebilen zeka tiirleriyle siirlandirmaktadir. Mayer ve Salovey’in modeli bir
yetenek modelidir.

Calismalarinda sinir ve psikoloji bilimlerinin verilerinden biiyiik 6lciide
yararlanan Goleman (1998), duygusal zekdnin karma model iginde
degerlendirilmesi gerektigi fikrini ilk Onerenlerden biridir. Bar-On (1997a),
Cooper ve Sawaf (2010) ile Weisinger (1998) de benzer yaklagimla, duygusal
zekdyr karma model perspektifinden degerlendiren aragtirmacilardir (Yaylaci,
2006: 51-55).

1.6.3.1. John Mayer ve Peter Salovey Modeli

Duygusal Zeka” kavrami ilk kez 1990 yilinda New Hampshire
Universitesinde bulunan psikolog John Mayer ile Yale Universitesinde bulunan
psikolog Peter Salovey tarafindan ortaya konulmustur. Mayer’e ve Salovey’e gore
duygusal zeka sosyal zekanin bir diger tipidir. Bu kapsamda duygusal zekayi;
“Bireyin kendi duygular1 ile karsisindakinin duygularini denetleyebilme, bu
duygudurumlarini  birbirinden ayirt edebilme ve degerlendirerek elde ettigi
bilgileri kendine rehber olarak kullanabilme yetenegi” olarak tanimlamislardir
(Mayer and Salovey, 1990). Bu model sayesinde duygular hakkinda bilgi
edinebiliriz ve onlar1 etkili bir sekilde yonetebiliriz (Kizil, 2014: 23).

Mayer ve Salovey yaklagiminin temeli; dogruluk ve tiretkenlikle ilgili olan
baz1 6zel yeteneklerin oldugu inancina dayanmaktadir. Kendimizin ve bagkalarinin
duygusal hallerini anlamakta, dogruluk; kisinin amacina ulasabilmesi ig¢in
duygular1 diizenlemekte kontrol etmekte ve kullanmakta, tiretkenlik gerekmektedir
(Davis, 2008: 7). Duygusal zeka kavramini 4 baslik altinda ortaya koymustur.
Bunlar (Tingaz, 2013: 16-17) :

a) Duygularin Algilanmas1 ve Iifade Edilmesi: Kisinin kendi
davraniglarimin, hissettiklerinin ve diislincelerinin arkasinda yatan duygularini,
benzer sekilde kisinin g¢evresindeki insanlarin ses tonlarindan, goriiniislerinden,

konusmaklarindan, davranislarindan onlarin hissettiklerini anlamasidir.
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b) Duygularin Diisiince igcinde Oziimsenmesim (Duyguyu Diisiincede
Kaynastirma): Duygularin verimli sekilde diisiincede kullanilmasi, duygularin
hafizaya ve karar vermeye yardimci olmasidir (Tingaz, 2013: 16). Bu bdlimiin
amaci, temel duygusal deneyimleri hayata uydurmaktan ge¢cmektedir (Yiiksel,
2006: 22). Ornegin; lyimserlik ve mutluluk gibi duygusal durumlarin, karar
vermeyi ve iiretkenligi artirmaktadir. Bagka bir 6rnekte; duygusal bir durumu (ses,
renk ya da tat gibi) bilincimizdeki benzer bir bagka hisle karsilastirir. Zihin bunu
daha sonra karsilagacagi durumlar arasinda baglanti kurmay1 kolaylastirmak i¢in
yapar. Bu yolla neden-sonug iliskisini hizli bir sekilde kurarak olaylar1 ya da
durumlar1 daha ¢abuk ¢ozer (Mayer, et al., 2000: 412).

) Duygularin Anlasilmasi ve Analiz Edilmesi: Karmagsik duygularin ve es
zamanli gelisen hislerin siniflandirilabilmesi, duygularin degisimiyle ilgili
iligkilerin anlagilabilmesi, duygularin ayirt edilebilmesi ve duygularin yol agtigi
durumlarin anlagilabilmesidir. Sevmeyle, asik olmanin birbirinden ayri hisler
oldugunu anlama, hem nefret edip hem asik olma, kizginligin daha sonra utanca
dontismesi gibi durumlar 6rnek olarak verilebilir (Tingaz, 2013: 16). Duygusal
zeka bireyin duygularinin farkina varmasini ve nasil ¢oktiigiinii bilmesini, ayrica

bunlara bagl olarak nasil bir sonuca varacagini igerir (Mayer, et al., 2000: 403).

d) Duygularin Disiinceyle Ayarlanmast: Duygularin diisiintilerek kontrol
edilmesi ve ayarlanmasidir (Tingaz, 2013: 17). Kisinin karsilastigi durumlar
kargisinda faydali olmayan duygular ile baglanti kurma ve kurmama yetenegidir
(Shelley and Brown, 2004: 11). Yazarlar duygusal zekanin bu dort alt boliimiini
2000 yilinda yazdiklar1 “Duygusal Zekanin El Kitabi1” adli kitaplarinda bir 6rnekle
aciklamaktadir. Ornege gore yeni dogmus kiiciik bir cocuk ilk énce duygunun
yiizsel ifadelerini 6grenmektedir. Daha sonralari da ailesinin yiiziindeki iiziintli ya
da nese ifadelerini fark etmektedir. Kiigiik cocuk biiyilidiikkce samimi veya sadece
nazik giiliimsemeyi ve bunlar gibi ifadelerin basamaklarini ayirt etmeye
baslamaktadir. ilerleyen zamanlarda gocuk biiyiiyecek ve olusacak durumlara karsi
duygularini kontrol edebilecektir (Mayer, et al., 2000: 405).

“Mayer ve Salovey“in 1997 yilindaki dort boyutlu bu modelinden sonra
Caruso ile birlikte, zekayr tiimdengelimci olarak hiyerarsik bir bigimde dort
bdliimden olusan yetenek modeli seklinde tanimlamislardir (Tingaz, 2013: 16). Bu
boliimler Cizelge 1.5’de ve Sekil 1.1’de verilmistir.
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Cizelge 1.5. Mayer Ve Salovey’ In Duygusal Zeka Modeli

Mayer ve Salovey (1997). Model tiirii, Yetenek tabanli duygusal zekadir.

diislinceyi kaynastirmak, duygular1 anlamak ve analiz etmek duygular1 kontrol etmek
yetenekleridir.

Tanmm: Duygular1 dogru olarak algilama, degerlendirme ve ifade etme yetenegi; duyguyla

Temel Boyutlari:

1. Duygulari Algilama, Degerlendirme ve ifade Etme
Kendi ve baskalarinin duygularini anlama ve ifade etme,
Duygularin tam ifadesi ve gereksinimlerin iletimi,

Farkli duygusal ifadeler ayirt etme.

2. Duygularm Kullanim

Duygular dikkati yonetir ve diisiinmeyi saglar,

neden olur.
3. Duyguyu Anlamak ve Muhakeme Etmek

tanimlamak,

Duygularin igerigini ve karsilikli iliskilerinin sahip oldugu bilgiyi anlamak.
duygular arasindaki gegisleri anlamak.
4. Duyguyu Yonetme ve Diizenleme

Hos ve hos olmayan duygulara agik olmak, duygulari ayirt edebilmek,

kendinin ve bagkalarnin duygularini yonetmektir.

Ruh hali kiginin algilamasin1 degistirir ve degisik bakis agilarindan anlamaya

Duygulart nitelendirmek ve farkli uygular ile anlamlari arasindaki iliskiyi

Karmagik duygulart yorumlamak ve farkli duygularin bilesimini anlamak ile

Olumsuz duygularin etkisini azaltip olumlu duygularin etkisini arttirarak,

Kaynak: Ko¢mar, 2012: 72

Duygusal zekanin dort boyutu, temel seviyeden (duygusal algilama ve
kullanimi) st seviyelere (duygusal anlayis ve duygusal yonetim) dogru
diizenlenmistir. Bu boyutlardan ikincisi diger ii¢ boyuttan farklidir. Diger {i¢ boyut
duygular hakkinda mantik yiiriitmeyi icerirken, ikinci boyut duygularin mantik
yiiriitmeyi zenginlestirmek icin kullanilmasini1 icermektedir. ikinci boyut; bilissel
acidan en doygun boyuttur. Yiiksek seviyelerde duygusal zekaya sahip bireylerin,
bu yetenekleri diisiik seviyelerde duygusal zekaya sahip bireylere gore daha ¢abuk
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gelistirmesi beklenir. Bu duygusal yeteneklerin her birinin birbiriyle olumlu iligki
igerisinde olmasi beklenir (Kogmar, 2012: 71).

SEVIYE 4
Draygays

¥ =t
Denetdeimnek

SEVIYE 3
Dusgulan Anbana ve Nedenin
Baine
SHVIYE 2
Duyyusal Deneyimlerss Acinde Eme
SEVIVEL  / Durysanmn Algayyp Deger Hicme

Sekil 1.1. John Mayer Duygusal Zeka Seviyeleri
Kaynak: Kogmar, 2012: 64

Mayer ve Salovey, duygusal zeka kavraminin gelistirilmesi i¢in kavramin
tanimlanmasinin, genel zekadan farklarinin ortaya konulabilmesinin, gercek yagam
olaylar1 ile iliskisinin belirlenmesinin ve yapimin o6lgiilebilmesinin gerekli
oldugunu dile getirmektedirler. Konuyla ilgili alandaki calismalar, yukarida
belirtilenler dogrultusunda yapinin 6lgiilebilmesi i¢in gelistirilmis birka¢ 6l¢me
aracinin bulundugunu gostermektedir (Tatar vd., 2011). Mayer ve Salovey bu
modeli 6lgebilmek igin ilk olarak ‘Cok Faktorlii Duygusal Zeka Olgegini’ (MEIS)
gelistirmistir (Mayer et al., 2000: 36). Bu olgek iizerine yapilan arastirmalar
Olgegin geleneksel kisilik 6zelliklerinden bagimsiz oldugunu gostermistir. Zaman
iginde bu oOlgiiniin psikometrik 6zellikleri yeterli goriilmedigi i¢cin John D. Mayer,
Peter Salovey ve D. R. Caruso ‘Mayer- Salovey-Caruso Duygusal Zeka Testi’
(MSCEIT) V1.0 ve V2.0’1 gelistirmiglerdir (Cakar ve Arbak, 2004; 36). MSCEIT
(Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test = Mayer-Salovey-Caruso
Duygusal Zeka Testi) olarak adlandirilan duygusal zeka testinin sonuca gore, orta
yash yetiskinlerin duygusal zeka sonuglari, geng yetiskinlerden daha yiiksektir. Bu
ve buna benzer bircok akademik caligma duygusal zekdnin zaman igerisinde
gelistirilebileceginin bir kanit1 olarak sunulmaktadir (Agikgoz, 2013: 26).
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1.6.3.2. Reuven Bar-On Modeli

Duygusal zekanin yapisi hakkinda aragtirmalar yapan tinlii kisilerden biri
de “duygusal bolim” (EQ) terimini ilk kez kullanan Reuven Bar — On’ dur.
Danimarka’daki Uygulamali Zeka Enstitiisiiniin bagkani1 ve Israil” deki ¢ok cesitli
enstitiilerin danisman1 olan Reuven Bar-On, “duygusal bolim” (EQ) adi altindaki
duygusal zekay 6lgen ilk kisidir. Bar-On ‘un duygusal zeka modeli, performans
ve basariy1 bir potansiyel olarak géstermektedir ve gidis yolundan ziyade sonug ile
ilgilenmektedir. Farkli bir bakis acisina sahip olan Bar-On, duygusal zekayi;
kisinin kendisini ve baskasini anlama, insanlarla iliski kurabilme ve ani olusan
olaylara kars1 ¢ok ¢abuk olarak adapte olarak sorunlarin {istesinden gelebilme ve
cevresel isteklere karsi daha basarili olabilme yetenegi olarak tanimlamistir
(Shelley and Brown, 2004: 10).

Bar-On, 20 yildir sosyal ve duygusal zeka alaninda arastirma yapan bir
onctdiir. Klinik psikologu olan Bar-On arastirmasinda birka¢ soru {iizerinde
durmustur: “Neden bazi insanlar diger insanlara oranla duygularina hiikkmetmede
daha basarili oluyorlar? Neden bazi kimseler digerlerine oranla daha basarili
olabiliyorlar?” (Kogmar, 2012: 79)

Bar-On’un modeli, kisinin kendinin farkinda olmas1 gibi zihinsel
yeteneklerle, kisisel Ozgiirliikk, kendine saygi ve ruh hali gibi zihinsel
yeteneklerden ayr1 goriilen 6zellikleri birlestiren karma bir modeldir (Cakar ve
Arbak, 2004: 37). Bar-On’un ilgili yazin1 gézden gegirildiginde, hayattaki basariya
katkida bulunan beg alan belirledigi goriilmektedir (Mayer et al., 2000: 401).
Bunlar;
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Cizelge 1.6. Bar-On Modelindeki Duygusal Zeka Boyutlart Ve Onlart Olusturan
Yetenekler

Boyutlar Alt Boyutlar

. Bagimsizlik, Kendini Gergekleme, Kararlilik,
Kisisel Farkindalik . oy s
Kendine Saygi, Duygusal Benlik Bilinci,

.. o Sosyal Sorumluluk, Kisiler Arasi Iliskiler,
Kisiler Arast Iligkiler

Empati

Sartlara ve Cevreye Uyum Esneklik, Gercekgilik , Problem Coézme
Strese Dayaniklilik,

Stres Y onetimi
Diirtii Kontrolii

Genel Ruh Hali Mutluluk, Tyimserlik

Kaynak: Goleman 2009: 54

a)Kisisel Farkindahk Boyutu: Kisinin kendi i¢ diinyasini tanimasi,

tercihlerini yapabilmesi, sahip oldugu kaynaklarin ve giiciin farkinda olmasi
anlamina gelmektedir (Yiiksel, 2006; 25). Bu boyut, bes alt boyutu icermektedir;

- Duygusal Benlik Bilinci: Kisinin kendi duygularim1 ve bunlarin
dogurdugu sonuglan fark etmesi, bunlarn dile getirmesi anlamina gelmektedir.
Sadece duygularin farkinda olmak degil, bu duygularin nedenlerini de

anlayabilme, bunlar arasindaki farklar1 anlayabilme yetenegidir.

- Kararlilik: Duygularini , inanglarini ve diistincelerini ifade edebilme ve
haklarmi yikict olmayacak sekilde savunabilme yetenegidir. Girisken insanlar ne
cok kontrollii, ne de utangactirlar. Genelde direkt olarak duygularin1 ¢ekinmeden
ifade ederler.

- Kendine Saygi: “Kisinin kendisini 6ziinde iyi hissetmesi, saygi duymasi
ve oldugu gibi kabul etmesidir. ‘‘Ozsaygis1 yiiksek kisiler, olumsuz durumlar
karsisinda kendilerini degersiz hissetmez, nesnel bir durum degerlendirmesi yapar,
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sonuclardan ders ¢ikarir, durumu bir gelisme firsati1 olarak ele alir ve gelecege
daha giiglii hazirlanir” (Baltag, 2013: 85).

- Kendini Gergeklestirme: Kiginin kendi giiciinii ve zayifliklarini bilmesi,
smnirlarinin - nereden gectigini fark etmesi ve bunu kabullenmesi anlamina
gelmektedir (Batlag, 2006: 85). Yapabileceginin en iyisini yapmak ve kendini
genelde gelistirmeye ¢alismakla yakindan iligkilidir.

- Bagimsizlik : “Kisinin diisiince ve eylemlerinde kendini kontrol etme ve
yonlendirme becerisidir.” Bagimsiz olma becerisi, kendine giiven, icsel giic ve
beklentileri onlara esir olmadan karsilayabilme becerisine dayanir.

b) Kisiler Arasi iliskiler Boyutu: Bu alan iliski kurma becerilerini,

bagkalari ile ne derece anlasabildigimizi gosterir.

-Empati: Karsidaki kisinin olaylar sirasinda nasil diisiindiiglinii ve ne
hissettigini anlayabilme, kendini bagka birinin yerine koyabilme becerisi.

-Sosyal sorumluluk (Bireylerarasi iligkiler): Herhangi bir sosyal ortamda

katilime1 ve paylagimci bir tutum sergilemek.

-Sosyal iligkiler alani: Kiginin iligki kurma ve siirdiirme basarisini,
duygusal yakinlik igeren verme ve alma giidiisiinden ne derece yararlanabildigini

Olger.

) Sartlara ve Cevreye Uyum Boyutu(Adaptasyon): Kisinin ¢evrenin
talepleriyle basa ¢ikma becerilerini icermektedir.

- Gergeklik: Olaylar1 olacagini sandiginiz gibi degil oldugu gibi gérmek.
-Esneklik: Duygu ve disiincelerinizi degisen durumlara uyarlamabecerisi.

-Problem ¢6zme: Sorunlart belirleme ve etkili bir ¢6ziim liretme becerisi

teknigi.

d) Stres Yonetimi_Boyutu: Stresi yonlendirme ve etkilerini en aza
indirgeme ile ilgilidir.
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- Strese Dayaniklilik:: Karigik durumlarda sakin ruh durumunu korumakve
sizi bastan c¢ikaran durumlarla sakinliginize odaklanarak bas edebilmek.

- Diirtii Kontrolii: Diirtiilere direng gosterebilme veya erteleyebilme, onlari
kontrol edebilme becerisidir.

e) Genel Ruh Hali Boyutu: Kisinin yasam hakkindaki memnuniyeti ve

yasama genel bakigmi icermektedir. Kisinin iyimser olabilme becerisi ve
yasamdan duydugu mutluluk bu boyutu olusturmaktadir.

-Mutluluk: Kendi hayatindan tatminkar olma, kendinden ve bagkalarindan
memnun olma ve eglenebilme becerisidir. Mutlu insanlar sik sik kendilerini iyi

hissederler ve galisirken ve bos zamanlarinda igleri rahattir.

-fyimserlik: Yasamin aydinlik yoniinii gérebilmek ve zorlayic1 zamanlarda
dahi olumlu bir yaklasim igerisinde olmak becerisidir. Yani, sikintili durumlarda
bile hayatin daha parlak tarafindan bakma ve pozitif diisiinceyi devam ettirebilme
yetenegidir.

“Bar-On duygusal zeka modeli; duygusal zeka ve sosyal zeka modellerini
kapsayan bir modeldir. Bar-On bu unsurlar1 6lgebilmek igin 133 madde ve on iki
alt boyuttan olusan diinyanin bilimsel temelli ilk duygusal zeka testi olarak
tanimlanan Bar-On Duygusal Zeka Katsayis1 Envanterini ortaya ¢gikartmistir (Tatar
vd., 2011: 326). Dr. Reuvon Bar-on’un 19 yillik arastirmasi sonucunda diinyada
48.000 birey iizerinde yaptig1 tespitler ardindan olusturdugu ‘Duygusal Skor
Envanteri’ kendisine ait duygusal zeka modelinin alt bilesenlerini 6lgmektedir.
Ilgili calisma, Kisiler aras1 zeka, kisisel zeka, adaptasyon derecesini, stres
yonetimini ve genel ruh halini 6l¢eklendirmektedir.

1.6.3.3. Robert K.Cooper & Ayman Sawaf Modeli

Cooper ve Sawaf’in modeli Bar-On’un modeli gibi zihinsel yeteneklerin
(duygusal diiriistliik gibi) yam sira farkli (gelecegi yaratmak gibi) 6geleri icerdigi
icin karma bir modeldir. Bu modelinin boyutlar1 ¢ogu zaman birbirlerini ya da
benzer kavramlari i¢inde bulundurmaktadir (6rnegin; firsati sezinlemek, pratik
sezgi gibi). Cooper ve Sawaf a gore duygusal zeka; “duygularin giiciinii ve hizl
anlayisini, insan enerjisi, bilgisi, iligkileri ve etkisinin bir kaynagi olarak
duyumsama, anlama ve etkin bir bi¢imde kullanma yetenegidir.” Cooper ve Sawaf

41



modellerinde 6zellikle duygusal zeka ve liderlik iligkisini islemiglerdir (Arbak ve
Cakar, 2004: 39). Ayn1 zamanda isletmelerde duygusal zekanin 6nemine dair
bilgiler sunup kurumsal sorunlar1 iglemislerdir (Arbak ve Cakar, 2004: 40).

Cizelge 1.7. Cooper Ve Sawaf’’1in Duygusal Zeka Modeli

Cooper Sawaf (1997), Karma duygusal zeka modelidir.

Tanim: Duygusal zeka, duygularin giiclinii ve algilayisini insan enerjisi, bilgisi,
iligkileri ve etkisinin bir kaynagi olarak duyumsama, anlama ve etkin bir bigimde
kullanma yetenegidir.

Temel Boyutlari:

1. Duygular1 Ogrenmek
Duygusal diiriistliik,
Duygusal eneriji,
Duygusal geribildirim,
Pratik sezgi.

2. Duygusal Zindelik
Ozvarlik,

Giliven ¢cemberi,
Yapict hognutsuzluk,
Esneklik ve yenileme.

3. Duygusal Derinlik
Ozgiin potansiyel ve amag,
Adanmislik,

Diiriistliigii yasamak,
Yetki olmadan etki.

4. Duygusal Simya
Sezgisel akis,

Diislinsel zaman degisimi,

Firsat1 sezinlemek,

Gelecegi yaratmak.

Kaynak: Cooper, Sawaf 2010: 36
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Bu model dort yapi tagindan olugmaktadir:

a) Duygularn Ogrenmek: Insanin igindeki icsel gercegi dinlemesi ve
onunla uyumlu hareket etmesi olan duygusal diiriistliik, kendi enerjisi ve duygulari
arasindaki bagi algilamasi olan duygusal enerji, duygular1 pratik olarak
sezebilmesi olan pratik sezgi, duygularin verdigi mesajlar1 algilamasi olan
duygusal geri bildirime dayanmaktadir (Yan, 2008).

b) Duygusal Zindelik: Bu yap1 taginin olugmasi i¢in, kisinin duygusal
acidan Ozvarligina, olusturdugu giiven alan1 olan gliven c¢emberine,
hognutsuzluklarin yapict bilgi ve eylem kaynagina doniistiiriilmesi olan yapict

hosnutsuzluga, esneklik ve yenilenmeye gereksinimi vardir.

c¢) Duygusal Derinlik: Ugiincii boyut olan duygusal derinlik, insanmn
0zgiin potansiyel ve amaglarint bilmesi ve bunlara kendini adamasi, diirtistligii
yasamasi ve insanlar iizerinde yetkisi olmadan etki uyandirmasi anlamina
gelmektedir ( Arbak ve Cakar, 2004: 40).

d) Duygusal Simya: Simya; “degerinin az oldugu diisiiniilen bir maddeyi,
daha degerli bir sey haline doniistiirme islemi ya da giicii” olarak tanimlanabilir.
Duygusal simya, insanin ge¢mis, gelecek ve simdiki zamanm istegine gore
beyninde canlandirmasi anlamia gelen diisiinsel zaman degisimi, firsatlari
sezmek, gelecegi yaratmak ve sezgisel akisi icermektedir. Sezgiler, belirsiz
durumlarda karar vermeye ve bagkalarmin goremedigini gormeye yardimci
olmaktadir. Cok onemli olan sezgisel akis kavramui ise, kisinin, bagkalariin
goremedigi firsatlar1 degerlendirip, en az ¢abayla en ¢ok isi yapma ve bunu
yaparken de farkinda olmadigi bir verimlilik elde etme durumudur ( Arbak ve
Cakar, 2004: 40).

Giliniimiiz is ortamlari, durmaksizin degisen yapisiyla rutin olmayan
islerden olusmaktadir. Cooper& Sawaf, bu karisik ve dngdriilmenin zor oldugu bir
cevrede bireylerin ve Orgiitlerin duygusal becerileri olmadan rekabet etmeyi ve
hatta ayakta kalabilmeyi basaramayacaklarim diistinmektedirler. Karma duygusal
zekda modelleri arasinda yer alan ve Cooper ve Sawafin yoneticilerin duygusal
zekalarim 6lgmek igin gelistirdikleri 6lgek, Kanada ve ABD’de kapsamli olarak
aragtirdiklart, uyguladiklar ve istatistiksel giivenilirligini test ettikleri ‘EQ Haritasi
Soru Formu ile Degerleme Olgegidir’ (EQ Map). Toplam 5 boliim ve 21 asamadan
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meydana gelen soru formu ve EQ Haritas’'nin Olgim igerigi su sekilde
maddelenir: "Simdiki Cevre", "Duygulari Ogrenmek”, "EQ Yeterlilikleri","EQ
Degerleri ve Inanglari", "EQ Sonuglar1". Bilimsel yaymlarda bu soru &lgegi
kullanilarak yapilan arastirma ¢ok azdir ve bu yilizden gegerlilik ve giivenilirligi
hakkinda kesin bir bilgi yoktur ( Dogan ve Sahin, 2007: 245).

1.6.3.4. Daniel Goleman modeli

New York Times gazetesinde beyin ve davranis lizerine yazilar yazan
psikolog ve bilim yazar1 Daniel Goleman , Salovey ve Mayer’ in 1990 yilindaki
caligmalarin1  fark etmistir. Salovey ve Mayer’ in bulgularindan etkilenen
Goleman, bu alanda kendi galigmasini y6netmeye baglamis ve 1995 yilinda
“duygusal zeka” adli, duygusal zeka fikrinin 6zel sektérde ve halk tarafindan

taninmasini saglayan ve en ¢ok satan kitabini yazmuistir.

New York Times gazetesinde beyin ve davranis iizerine yazilar yazan
psikolog ve bilim yazar1 Goleman 1995’de basarili bir hayatin, standart zekadan
(IQ* dan) ¢ok, duygusal zekaya ihtiyag¢ duydugunu ileri siirmiistiir. Bu
yaklasgimiyla, hem klasik duygu tamimlarinda yer alan fizyolojik duygu
etkilesiminden hareketle 1Q’yu gormezlikten gelmeyerek bununla birlikte
hayatimizi yonlendiren zeka tiiriiniin sadece 1Q’dan ibaret olmadigini ve EQ’nun
onemli bir yeri oldugunu soyler (Yilmaz, 2014: 11). Goleman duygusal zeka igin
su sozii sdylemistir: ‘Eger duygularmizi kontrol edemiyorsaniz, 6zbilinciniz
yoksa, stres yaratan duygularimizi kontrol edemiyorsaniz, empati kuramiyor ve
etkili iligkileriniz yoksa 0zaman ne kadar zeki oldugunuz 6nemli degil ¢iinkii daha
basarili olamayacaksiniz’ (Kogmar, 2012: 75).

Daniel Goleman 1998 yilinda ¢ikardigi “Isbasinda Duygusal Zeka” adli
kitabinda duygusal zekayr “Kisinin kendisinin ve bagkalarinin hislerini tanima,
kendini motive etme, igindeki ve iligkilerindeki duygulari iyi yonetme yetisi”
olarak tammlamaktadir (Goleman, 2009: 33).

Goleman, Duygusal Zeka modeli 5 ana baslik altinda toplamistir. Bunlar;

a) Kisinin kendi duygularinin farkinda olmasi: Kisinin kendi
duygularmin farkinda olabilmesi yani 0zbiling; kisinin duygularmin neler
oldugunu anlayabilmesidir. Kisisel boyutun en temel yetkinligidir.”’Ben kimim”’

ve ‘hayatta ne yapmak istiyorum’ sorularinin cevabini herkes kendi aramaktadir
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(Baltas, 2013: 19). Duygularin farkinda olunmasi bireyin kendini dogru bir
sekilde degerlendirerek, kendi i¢ diinyasini, kaynaklarini, sezgilerini, tercihlerini,
potansiyelini, gii¢lii yonlerini ve simirlarim1 bilmesine imkan saglayarak 6z
giivenini gelistiren bir sonu¢ yaratmaktadir. Duygularinin farkinda olan kisiler, ne
hissettiklerini bilir ve duygularini tanirlar (Kogmar, 2012: 76) ve duygularini idare
etmekte basar1 saglar. Ozbilinci giiclii olan insanlar; ne hissettigini bilir,
duygularimi anlar, diisiinceleriyle sozleri ve soyledikleriyle hissettikleri arasindaki
baglantinin farkindadir. Duygu diinyasinin performansini nasil etkiledigini bilir,
degerlerinin ve hedeflerinin kendisine nasil yon verdiginin farkindadir (Baltas,
2013: 20). Ozbiling; duygusal biling, 6zgiiven ve kendini dogru degerlendirme
yeteneklerinden olugmaktadir. Duygusal biling: Kendi duygularmi ve bu
duygularin etkilerini tanimaktir. Dogru 6zdegerlendirme: Kendi giiglii yanlarini ve
sinirlari bilmektir. Ozgiiven: Kendi degerini ve yeteneklerini giiglii bir sekilde
duyumsamaktir (Beceren, 2012: 84).

b) Kisinin kendi duygularimi yonetebilmesi: Kisinin kendi duygularini
yonetebilmesi, yani kisinin 6fkeden asirt sevince kadar her tiirlii duygusunu
kontrol edebilmesini icermektedir. Diirtiiler, duygular1 yonlendirir. Insanlar
duygularini bir tarafa atip onlar1 yok sayamazlar. Ancak duygularini yénetmek igin
yapabilecekleri bir siirii sey vardir. Kendini yonetme, insanin duygularimin esiri
olmasmin oniine gecer. Kendi duygularim iyi yonetebilen insanlar, herkes gibi
duygusal diirtiilerin etkisi altinda olmalarina ragmen, onlar1 yonetmenin, hatta
olumlu y6ne kaydirmanin bir yolunu bulurlar. Kendini iyi y6netebilen insanlar,
cok zor anlarda, ortamin gerginlestigi durumlarda bile olumlu ve sogukkanli
davranabilirler. Kendine hakim bir yonetici, gergin bir ortamda hislerini ve sikint1
verici duygularini iyi idare ederek, davraniglarini ve kullandig1 kelimeleri 6zenle
secerek dile getirir. Sakin bir tarza sahip yoneticinin altinda c¢alisan insanlarda bu
olumlu gériinimden kendilerine ders ¢ikarabilmektedirler ( Goleman, 2009: 177).
Duygulari iyi yonetebilen insanlar degisikliklere daha kolay uyum saglarlar.
Burada anlatilmak istenen duygular1 bastirmak degil; onlar1 kabullenip nedenini
anlamaya calismak, diisiincelerle yapilanlar, sdylenenlerle duygular arasindaki
baglantinin bilincinde olmak ve boylece duygularin kisileri itebilecegi anlik
tepkilerden uzaklagsmaya caligmaktir. Kendini yonetmeyi siniflandirilirdiginda 5
unsur ortaya ¢ikar.
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-Ozdenetim:Yikici duygu ve diirtiileri kontrol altinda tutmak
-Giivenilirlik: Dogruluk ve diirtistliik standartlarin1 korumak
-Vicdanlhlik:Kisisel edimlerin sorumlulugunu iistlenmek
-Uyumluluk:Degisim karsisinda esneklik

-Yenilik¢ilik: Yeni fikir ve yaklasimlara yeni bilgilere acik olmak
(Beceren, 2012: 84).

¢) Kisinin kendini motive edebilmesi: Kisinin kendi kendini motive
edebilmesi yani kisinin kendini harekete gecirmesi; kisinin butun basarisizliklar,
hayal kirikliklar ve zorluklara ragmen yilmamasidir. Motivasyonun bir cok tanimi
yapilmistir. Motivasyonu, kisilerin hedeflere ulagmasini saglayan yada duygusal
egilimler olarakta tanimlanabilir (Beceren, 2012: 85). Goleman’ gore motivasyon,
bizi hedeflerimize yoneltecek ve yol gosterecek, inisiyatif kullanmamiza ve
gelismek i¢in ¢aba harcamamiza, yenilgiler ve engellenmislik hissi karsisinda
sebat etmemize yardimci olacak en derindeki tercihlerimizi kullanmaktir
(Goleman, 2002: 394). Motivasyonda en dnemli etken kisinin kendisidir. Bunun
yaninda destekleyici kisiler (aile, arkadaslar, meslektaslar vb. gibi) yer almaktadir.
Motivasyon kaynaklar1 ve kullanim tarzi kisiden kisiye degisebilir ancak
motivasyonun unsurlari; bagarma dirtiisii, iyimserlik, insiyatif, herkes i¢in gecerli
unsurlardir (Y1lmaz, 2014: 30).

-Basarma diirtiisii: Bir miikemmellik standardin1 yakalama veya ylikseltme

arayigidir.
-Baglilik: Grup ya da kurulusun hedeflerini benimsemektir.
-Insiyatif: Firsat dogdugunda harekete gecmeye hazir olmaktr.

-lyimserlik: Engellere ve yenilgilere ragmen hedefler dogrultusunda yol
almakta 1srar etmektir (Beceren, 2012: 85).

d) Empati: Baskalarinin duygularinin farkinda olabilmesi, bunlar
anlayabilmesi ve bunlara deger vermesidir (Baltas, 2013: 20). Goleman empatinin,
insanlara duygusal tepkilerine gore davranma becerisi oldugunu, ancak temelde

liderin akilli kararlar almasinda baska faktorlerin yami sira c¢alisanlarin
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duygularinin da g6z Oniinde tutulmas: anlamina geldigini belirtmigtir. Empati;
insanlarin neler hissettigini sezmek, onlarin agilarindan bakabilmek ve ¢ok farkli
insanlarla dostluk gelistirip uyum saglayabilmektir ( Goleman, 2009: 394)

Empati sahibi kisi; baskalarmin duygulariyla tamisik ve barisiktir.
Duygusal ipuglarina duyarlidir. Duyarli davranir basklarinin bakis agilarint anlar.
Bagka insanlarin ihtiya¢ ve duygularini anlayarak onlara yardimeci olur (Baltas,
2013; 25). Siiphesiz bunlar1 bagarabilen insanlar,hem is hem de 6zel yasamlarinda
basartyt ve mutlulugu yakalayabileceklerdir. Ciinkii is yasaminda, gerek
miisterilerin gerekse birlikte ¢alisilan insanlarin duygularin, istek ve ihtiyaglarini
onlar sdylemeden de anlamak iliskilerde biiyilk bir avantaj saglamaktadir.
Goleman yaklagsimina gore, empatiyi {i¢ unsura ayirirsak bunlar;

-Karsimizdakini anlamak: Bagkalariin hislerini anlamak ve bakis agilarini
sezmek ve sorunlartyla etkin bir bigimde ilgilenmektir.

-Karsimizdakini gelistirmek: Basklarinin gelisim ihtiyaglarini sezmektir.

-Hizmete yonelik olmak: Karsimizdakilerin ihtiyaglarin1 dnceden gérmek,
kabul etmek karsilamak ¢esitlilikten yararlanmaktir (Beceren, 2012: 82).

e) Sosyal beceriler (iliskileri yiiriitebilmek): Sosyal beceriler, insanin
bagkalariyla iliski kurabilme becerisiyle ilgilidir. Sosyal iligkileri iyi olan kisiler,
insanlarla rahat iletisim kurabilen, onlarin tepkilerini, hislerini akillica okuyabilen,
yonlendirebilen, organize edebilen ve her insani faaliyette catismalarin iistesinden
gelebilen kisilerdir. Sosyal becerilerde yetkin kisiler genis bir ¢evrede igten
iligkiler kurar ve strdiriirler. Farkli goriisleri ve bakis agilarin1 anlamaya galigirlar.
Kargilikli yarar saglayabilecek iliskiler kurmaya calisirlar. Kurdugu duygu
diinyasina bagkalarini da dahil ederler. Goleman (2005), ‘Duygusal Zeka 1Q’dan
Neden Daha Onemlidir’ adl kitabinda sosyal beceri yetkinliklerini sdyle siralar:

-Etki yaratma ve etkileme: Kiginin karsisindaki kisi yada grupta istek
uyandirip heyecan yaratmasidir.

-fletisim: karsisindaki kisiyi anlamak icin dinlemesi ve karsisindaki kisiyi

ikna etmesi i¢in mesajin,iislibu kadar farkinda olmasidir.
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-Catisma ¢ozliimii:Kisinin anlasmazliklar1 miizakere ederek ve uzlasarak
¢oziime yonelmesidir.

-Liderlik: Kiinin baask insanlari ikna etmesi, ilham vermesi, heyecan
yaratmast, ve harekete gecmesidir.

-Degisim katalizorii: Degisimi baslatmak ve yonetmektir.

-Iliski kurmak: Kisinin sosyal aile ve i cevresinde anlamli ve doyumlu
iligkiler kurmasi, giindelik ilgkilerde insanlarla iligki kurmakm ve gelistirmek
konusunda zorluk ¢ekmemesidir.

-Is birligi ve koordinasyon: Kisinin bagka insanlarla ortak amaglar
dogrultusunda isbirligi yapmaktan zevk duymasidir.

-Takim c¢aligmasin yatkinlik: Kisinin bir grupla birlikte oldugu zaman
ortak amagclar dogrultusunda sinerji yaratacak bir ¢aligmaya girebilmesidir.

Cizelge 1.8. Goleman’in Duygusal Zeka Boyutlar1 Ve Bunlarin Yapitaglar

Tanimlar Nitelikler

Duygularini Farketme Kisinin  hem ruhsal | Kisinin ozgiiven
durumlari, duygulari ve | duymasi, gercek¢i bi
diirtiileri hemde onlarin | sekilde kendini
digerlerine etkilerini | degerlendirebilmesi,
farketme ve | kendiyle barisik olmasi
anlayabilmesi

Duygularint Yonetme Kisinin duygularimi ve | Kisinin  giivenilir  ve
tepkilerini kontrol edip | diirtist olmasi,
yonetebilmesi, kararmm | belirsizlikler karsisinda
engelleme ve harekete | rahat olmasi
gecmeden once | degisikliklere acik
diistinme egilimi olabilmesi

Kendini Motive Etme

Kisinin para ve statiiyii
asip bir neden igin
tutkuyla ¢aligmasi,
enerjik ve inatla
hedeflerinin pesinde
olmast

Kisinin basart i¢in giiglii
bir dirti  hissetmesi,
basarisizlikla karsilagsa
dahi iyimser olmasi,
kendini orgiite adamasi.
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Cizelge 1.8. Goleman’in Duygusal Zeka Boyutlar1 ve Bunlarin
Yapitaglar1 (Devami)

Tanimlar Nitelikler
Empati Diger kisilerin duygusal | Kisinin yetenegi ¢ikarma
karakterlerini anlamasi, | ve  yetenegi  devam
duygusal tepkilerini | ettirmede uzman olmasi,
insanlarin tavirlarina | farkli  kiiltiirlere  karsi
gore ayarlamada | hassas olmast,
yetenekli olmasi miisterilerine hizmet
etmesi
Sosyal Beceriler Diger kisilerle sorunsuz | Liderlik konusunda
geginme, diger kisilerin | etkinlik gdstermesi, ikna
duygularint edici olmasi, takimlari
yonetebilme, iyi iligkiler | kurabilme ve onlara
kurabilme liderlik edebilmede
uzmanlik

Kaynak: Goleman, 2009

Duygusal zekay1 6lgmek amaciyla, Richard Boyatzis ve Daniel Goleman
tarafindan gelistirilen, popiiler kaynaklarda son derece yaygin olan Duygusal
Yeterlilik Envanteri (Emotional Competence Inventory- ECI) karma modeller
arasinda yer alir. Duygusal Yeterlilik Envanterinin iki versiyonu vardir. flk
versiyonu; Kendini degerlendirme (110 soru, 7 dereceli Likert cetveli) ve 360
derece degerlendirme (73 soru, 6 dereceli Likert cetveli) versiyonudur. ECI,
yeterlilik adi verilen toplam 20 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar 4 grupta
toplanmaktadir. Bunlar: Duygusal farkindalik, duygusal yonetim, sosyal
farkindalik ve sosyal becerilerdir (Dogan ve Sahin, 2007: 244).

Dort boyutlu 360 derece olgiim teknigini iceren 110 maddeden olusan
ikinci versiyon Goleman’nin Duygusal Yeterlilik Envanteridir (Tatar vd., 2013;
327). Daniel Goleman®in 1998 yilinda kalema aldig1 ‘Is basinda Duygusal Zeka’
ve yine Goleman“m Boyatzis ve Mcknee ile 2002 yilinda kaleme aldigi “Yeni
Liderler’ isimli kitaplar temel alinarak hazirlanmustir. ECI, ECI-2, ECI-U gibi
versiyonlari olan 6lgegin son gegerli-giivenilir hali ECI- 360 olarak bilinmektedir.

1.6.4. Bilissel Zeka ile Duygusal Zeka Arasindaki Iliski

Biligsel zekanin(IQ) ve duygusal zekanin (El) insanlar i¢in Onemi, basari
ve mutluluk iizerindeki rolii ve aralarindaki iligki bir¢ok felsefeci, psikolog,

akademisyen tarafindan tartigilmakta ve arastirilmaktadir.
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Goleman’a gore; IQ (biligsel zeka) ile El (duygusal zeka) arasinda bag yok
denecek kadar azdir. Ve herkeste akil ve duygusal duyarlilik farklidir. Ancak
Goleman, insani insan yapan niteliklerin ¢ogu, duygusal zekadan gelmekte
oldugunu saunmaktadir (Goleman, 2012)

Biligsel zeka kavrami, bir dizi beceridir ve bu beceriler bir problemi
mantiksal olarak analiz etmek ve ¢ozmek i¢in kullanilir. Ancak bir problemi
¢ozmek icin biligsel becerilerden fazlasi gerekebilmektedir. Problem ¢ézmede ii¢
asama yer almaktadir. Bu asamalar (Goleman, 2006: 45):

* Problemin ana hatlariyla ele alinip verilerin toplanmasii igeren

problemin tanimi agamasi,

* Problem taniminda saptanan tiim etmenlerin hesaba katan teorik bir

¢6ziim bulunmasini kapsayan problemin ¢6ziimii agamasi,
* Coziimiin uygulanmasi agamasidir.

Bahsettigimiz asamalardan problem ¢ozme siirecinde yer alan ilk iki
asama biligsel zekdnin alanina girmektedir. Fakat iliclincii asamada bulunan
¢Oziimiin uygulanmasi asamasi uygulamayr gerektirdiginden duygusal zeka
kapsaminda yer almaktadir (Goleman, 2006: 46). Goleman’a gore karsilagtigimiz
bir problemin ¢oziimiinde, bilissel oldugu kadar duygusal zekaya ihtiyag
duyuldugu goriilmektedir.

Goleman’a gore (1996) yapilan arastirmalar, IQ’nun hayattaki basariya
katkisinin %10’dan fazla olmadigini gostermektedir. Yiiksek IQ, basarimin,
prestijin  veya mutlu bir yasamin garantisi olmadigi halde, okullarda ve
kiiltiriimiizde akademik yetkinlik halen 6n planda tutulmakta giinliikk hayatimizda
bliylik oOnem tasiyan sosyal ve duygusal becerilerin gelistirilmesi ihmal
edilmektedir. Bu baglamda, tek basina IQ ¢alisma hayatinda kimin basarili olup,
kimin basarisiz olacagimi belirleyememektedir. Yiiksek 1Q degerine sahip olan
kisilerin islerinde kesinlikle basarili olacaklarmi disiinmek, biiyiik bir yanlis
olacaktir. Arastirmalarda Harvard Universitesi mezunu doksan bes dgrenci orta
yaslara gelinceye kadar izlenmistir. Okul simavlarda yiliksek basari gosteren
Ogrencilerin kariyer, maas, verimlilik gibi konularda sinav basarilar1 daha disiik
Ogrencilere kiyasla ¢ok da ileride olmadigi goézlenmistir. Bu kimseler aymi

50



zamanda ne hayatlarindan daha hosnut, ne de aile, agk,arkadagslik iligkilerinde daha
mutlu olduklar1 goriilmistiir (Baltas, 2013: 7).

Son yillarda duygusal ve sosyal Kkapasitesi yiiksek kisilerin yani,
duygularmi iyi bilen, onlar1 kontrol edebilen, bagkalarinin duygularini anlayan ve
bunlar1 ustalikla idare edebilenlerin hayatlarimin gerek 6zel gerekse mesleki
alanlarinda daha avantajl bir konuma gegtigi gercegi ortaya ¢ikmaktadir.

Is basaris1 ile duygusal zeka iizerine yapilan arastirmalara bakildiginda;
duygusal zekanin is basarisindaki etkisinin biligsel zekaya gore cok daha fazla
oldugu goriilmektedir. Calisanlarin is basarisinin % 80’inin duygusal zekayla
baglantili iken, sadece % 20’sinin analitik zekayla baglantih oldugunu
belirtmektedir (Yildirim, 2012: 74). Davraniglarimizi yonlendiren kurdugumuz
iligkileri ve niteliklerini belirleyen bilissel zeka degil, agirlikli olarak duygusal
zekadir.

Biligsel zeka ile duygusal zeka arasinda farklilliklar mevcuttur. Bunlardan
en Onemlisi, genetik olarak sabit olan IQ’nun aksine duygusal zekanin dgrenilme
olasilig1 olduke¢a fazla olmasidir. Yani; BZ zor gelisirken, DZ’nin gelisebilirdir.
Insanlar yasamay1 siirdiirerek deneyimlerinden ders aldikca duygusal zeka
gelismeye devam etmektedir. Bilim adamlar1 duygusal zekanin, IQ gibi kader
olmadigini her yasta gelistirilebilecegini ifade etmektedirler. Goleman ise EQ’nun
gelistirilebilirligi konusunda sunlari sOylemistir: ”IQ’nun tersine EQ o6nemli
olciide yiikseltilebilir. insanlar duygusal acidan esit yaradilish degildirler, herkesin
dogas1 farklidir. Fakat bunun yaninda davraniglar, kendinin ifade edis bigimi ve
duygular1 kullanma sekli kayda deger bi¢cimde degistirilebilir (Adilogullari, 2013:
10). 1Q ile EI arasindaki diger fark ise; IQ’nun simirlarinin ¢ok belirgin, ancak
EQ’nun siirlarinin son derece esnek olmasidir. Bununla ilgili olarak, IQ’nun 13-
19 yaslarindan sonra degisme gostermemesine karsin EQ’nun 6grenilebilir bir yap1
gostermesi ileri siiriilmiistiir. Bu anlamda IQ’nun derecesini degistirmek kolay
olmadig1 halde, duygusal zekanin (EQ) gelistirilmesi miimkiin olmaktadir (Aslan
ve Ozata, 2008: 38).

IQ ve EQ farkliliklartyla ilgili bir diger unsur, kisilerin basar1 sansim
belirleme siirecine doganin biraktigi yerden devam etmek {izere, bireylere ve

egitimcilere bir firsat yaratan EQ’nun daha az kalitim ytiklii olmasidir.
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Duygual zeka ile bilisel zeka arasindaki en 6nemli iliski ise; birbirinin
alternatifi degil tamamlayicisi olduklaridir. Lam ve Kirby; Mayer, Salovey ve
Caruso’nun 6l¢egini kullanarak yaptiklari ¢calismalarinda duygusal zekanin, genel
zekaya etki ettigini ve biligsel zeka performansim etkiledigini tespit etmislerdir.
Sonug olarak, duygusal zeka, IQ’yu ve muhakeme yetenegini desteklemektedir.
Onemli karar verirken ve Onemli bir sorunu c¢ozerken, bilissel zekayi, EQ
desteklemektedir (Aslan ve Ozata, 2008: 41).

Cizelge 1.9. Biligsel Zeka (IQ) Ve Duygusal Zekanin(EQ) Operasyonel

Karsilagtirilmasi
IQ ZEKASI EQ ZEKASI IQ ZEKASI EQ ZEKASI

Diistinmek ve . . .

Birlestirmek Diistinmek Hissetmek
tartmak
Biitiin verileri Yeni fikirler Tartarak karar Aninda karar
toplamak bulmak vermek vermek

. Verilen kararin
Yeni anlam Denemek ve kontrol

Anlamin kavramak

yaratmak

etmek

dogruluguna

inanmak

Mantikla karar
vermek

Deneme-yanilma
yontemiyle karar

vermek

Kelimeler ve sayilar

Insanlar ve durumlar

Zaman ve siikunet

Acele ve sabirsizlik

Gegmisi anlamak

Gelecegi etkilemek

Beyinle Karineden Mantik Psiko-mantik
Gergek veriler Esnek bilgi Soguk ve kesin Sicak ve bulanik
Analitik Biitiinciil Mesafeli Yakin ve sicak
Mantikla yonetilen Duygusal Ben-merkezci Cogulcu

Beynin sol yarisi Beynin sag yarist Yalitilmig Bagimli

“Eger ve fakat” “Burada ve simdi” Eril Disil

Anlayis Duygu Egitim Yiirek

Kaynak: Titrek, 2013: 85.

Tlim bu aragtirmalara gore; 1Q ile duygusal zekay1 birbirinin karsit1 degil

tam tersine birbirinin tamamlayicisidir. Akil, duygusal zekd olmadan verimli
calisgamaz. Bu nedenle dogru yolu bulmakta duygusal zek&nin 6nderligine ihtiyag
vardir (Baltas, 2006: 13). Burada vurgulanmasi gereken nokta; duygusal zeka ile
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biligsel zekanmn isbirligidir (Baltas, 2006: 7). Ornegin yeni bir alanda is kurma
diisiincesinde olan birinin o alanla ilgili genis ¢apl arastirma yapmasi kadar bu
konuda hislerini ve Onsezilerini de dikkate almasi veya evlenmek isteyen bireyin
kalbinin sesini dinlerken, maddi kosullarin1 da gergeklestirmeye ¢alismasi gibi
(Yaylaci, 2006: 30).

1.6.5. Duygusal Zekamn Is Hayatindaki Onemi

Uzun yillar duygular is yeri ortaminda yok sayilmistir. Ancak, duygularin
yok sayilmasinin veya geregi kadar Onemsenmemesinin kiginin c¢alisma
yasamindaki performansini olumsuz etkiledigi yeni bir bulgudur. Son yillarda
Amerika ve Avrupa’da verimligi ve rekabet avantajlarini artirmak ic¢in yeniden
yapilanma, sirket birlesmeleri ve evlilikleri, giliclendirme gibi yeni ydnetim
modellerini ve stratejilerini uygulayan isletmelerdeki basarisizlik nedenlerinin;
caligsanlarin is tatminsizligi, diisik moral, siddet egilimi, sabotaj, yabancilagma
gibi faktdrlerden kaynaklandigi saptanmistir. Cagimizin siirekli degisen kosullari
ve yogun ig temposu c¢alisanlart mutsuz ve stresli yapmaktadir. Bu sonuglara gore,
isletmelerdeki problemler, teknik bilgilerdeki yetersizlik veya zeka ile ilgili
yeteneklerin  eksikliginden daha ¢ok duygular diinyasinin alanina giren
yeteneklerin ve becerilerin eksikliginden kaynaklandigi goriilmektedir. Bu nedenle
caligsanlar1 bezdiren ve isteksizlik yaratan bu duygusalliktan kurtulmalari duygusal
zekalarimi gelistirmeleriyle iligkilidir. Duygusal zekalar1 yiiksek olan g¢alisanlarin
orgiitlerde yasanilmasi kaginilmaz olan g¢atigmalart en iyi ydnetenler oldugu
goriilmektedir. Ornegin; duygusal zekas: yiiksek ve olumlu yaklasima sahip olan
bireylerin, algilanan adaletsizlik anlayisina daha olumlu ve yapici yaklagimla
kargilik verdikleri ve catigsmayla karsilastiklarinda daha az saldirgan olduklari
tespit edilmistir.

Duygusal zekanin gostergelerinden bazilari; kendi beden dilini kontrol
edebilmek, baskalarinin beden diline duyarli olmak; empati gostermek, uzlasmaya
dayal1 sinerjik iliski kurmak, insanlarla olumlu iliskiler i¢inde olmak, baskalarini
hesaba katmak, yiiksek duygusal enerji, iyimserlik, calismaya kendini adamis
olmak, degisime istek duymak, kendini yonlendirebilmek, olumsuz duygularla ve
basa ¢ikmak ve kararliliktir (Baltag, 2006: 66). Ayni zamanda yiiksek duygusal
zekaya sahip bireylerin Orgiit icindeki insan iligkilerini giicliidiir, kendilerini ve
diger is arkadaslarim motive ederler, kendileri ile barisiktirlar, proaktiftirler,
degisime kolay adapte olurlar ve yenilik¢idirler (Ioan, 2014: 987). Bu yeteneklere
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sahip olmak; kisiye nerede caligirsa ¢aligsin, insanligini ve akil sagligini koruyarak
ayakta kalmasini saglayacak bir yol sunar. Bu insani yetenekler kisinin isinden
zevk alma hatta mutlu olma olanagini da artirabilir (Babaoglan, 2010: 122).

Glnlimiiz is diinyasinda, gerek kamu kurumlar1 gerekse 6zel sektorde, is
alimlarinda yazili sinavlarin yaninda sozlii milakatlar yapilmaktadir. Giderek
artan niifus, mezun 6grenci sayisinin fazlaligi, ise alim sayisinin iizerinde yer alan
talepler bunu zorunlu hale getirmistir. Tiim bunlardan dolay1 teorik bilgilerden
ziyade EQ’su ve iletisim kabiliyeti yliksek olan bireyler bir adim 6ne ¢ikmaktadir
(Yilmaz, 2014: 2). EQ’nun Oneminin is hayatinda anlasilmaya baglanmasiyla
isletmelerin insan kaynaklari bolimii ige eleman alimlarinda duygusal yetkinlikleri
Olcen envanterler ve kisinin duygusal yetkinliklerini degerlemeye yonelik miilakat
teknikleri kullanilmaya baglanmistir. Bunun diginda galisanlarin istenen duygusal
yetkinlikler dogrultusunda gelistirilmesi amaciyla egitimler diizenlenmeye;
odillendirme sistemlerini duygusal yetkinlikleri temel alarak yapilandirmaya
devam etmektedir. Boylelikle rekabet i¢inde ¢alisan personel rakiplerini geride
birakip kariyerinde ilerlerken diger taraftan {ist yonetimin dikkatini ¢ekerek oniinii
acilacaktir (Yilmaz, 2014: 2). The New York Times gazetesi yazarlarindan Nancy
Gibbs ‘1Q sizi ise aldirir, ancak size terfi ettiren EQ’dur’ demistir.
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2. SATIS ELEMENLARININ ALGILADIKLARI SATIS
PERFORMANSLARI

Teknolojinin her gegen giin gelismesi, tiiketicilerin {iriin ve hizmetlere
kolayca ulasabilmelerini bu iriinler ve hizmetler arasinda kiyaslama yaparak
kendine en uygun, en ¢ok fayda saglayacak {iriin yada hizmeti se¢gmesini saglar.
Artik pazarlamacilar, tiiketicilerin bilgi ve birikimin artmasiyla birlikte daha
nitelikli bir taleple kars1 karsiya kalmuslardir (Varinli vd., 2009: 160). Uriinlerin ve
rakiplerin hizla cogalmast iirlin azlig1 degil, miisteri azlig1 anlamina gelir. Miisteri
her zamankinden fazla segme olanagina ve internet sayesinde de buna ek olarak
enfermasyon olanagina sahiptir. Bu da miisetriyi kral yapar (Kotler, 2012: 34).

Her gecen giin artan rekabet kosullarinda, isletmelerin farklilik yaratmalari
ve rakiplerinin bir adim Oniine gecebilmeleri i¢in verdikleri mesajlarin orijinal
olmas1 ve mesajlarinda verdikleri s6zii yerine getirmeleri gerekmektedir (Bozkurt,
2004: 26). Bu baglamda miisteri ile birebir iletisim halinde olan satis
elemanlarinin satig anlayisi cok onemlidir. Satista basari anlayisi ‘ne tiretirsem onu
satarim’ anlayisindan bu yana oldukca farklilagsmistir. Satista basarili bir
performansa sahip olmak i¢in; miisteri memnuniyeti ya da tatmini i¢in oncelikle
misterinin istek ve ihtiyaglarinin tespiti, sonrasinda da bu istek ve ihtiyaglarin
kargilanmas1 gerekmektedir. Bir satig elamanin basarisi, elde ettigi sonuglar ve bu
sonuclart elde etmek icin gosterdigi cabalar {iizerine odaklanmaktadir. Satis
elamanlarinin, egitim ihtiyaglar1 ve satig kotalarmin belirlenmesi, {icretlerinin
tespiti gibi konularin hepsi satis elamanin gosterdigi performans {izerinden
yapilmaktadir. Performans odakli yonetim anlayis1 beraberinde satis elamanlarini
satis ve performans odakli olmaya itmektedir (Varinli vd., 2009: 160). Bunun
saglanabilmesi i¢inde, miisteri odakli olmak ve miisterinin istek ve ihtiyaglarini
anlayabilecek duygusal zekaya sahip olmak gerekmektedir. Bu noktada, kisinin
kendisi ve baskalarnin duygularini bilme ve yonetebilme yetenegi olarak goriilen
duygusal zeka kavrami, miisterileri daha iyi anlayabilme, duygu ve diisiincelerini

yonetebilme acisindan énemli bir yere sahiptir.

Duygusal zeka, satis performansimi artirmada kritik bir yetenek olarak
goriilemesinden dolay1 (Sojka and Deeter-Schmeiz, 2002: 4) bu boliimde; kisisel
satig kavrami ve Ozellikleri, kigisel satigin tanimi, gelisim siireci cesitleri, amaglari

ve asamalar1 ile satis elemani kavrami, Ozellikleri ve arastirmamiza konu olan
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banka ve otomotiv sektdriinde satis elemanmin 6neminin yanisira algiladiklar

satig performansinin degerlendirilmesi agiklanmustir.
2.1. Kisisel Satis Kavrami ve Onemi

Biitiin insanlar hayatlar1 boyunca bir seyler satarak yasarlar. Satis,
pazarlama faaliyetlerinden sadece biri olmakla birlikte, isletmeye para akimini
saglayan yegane pazarlama faaliyetidir (Islamoglu ve Altunisik, 2002: 339).
Kisisel satig; karsilikli yararh iligkiler kurmak, gelistirmek, devam ettirmek i¢in
gerekli kisiler arasi, yliz yiize iletisim seklidir. Kisisel satis, ¢ift tarafli iletigime
dayanan, Kkisisel iletisimin sagladigi avantajlar ve artan rekabet kosullarinin
getirdigi o6zel sartlarla 6nemini giin gegtikge artiran Gnemli bir iletisim ¢abasi
olarak gortilmektedir (Bahadir, 2011: 10).

Tutundurma karmasi elemanlarindan olan kisisel satis, diger tutundurma
karmasi elemanlariyla ( reklam, halkla iligkiler, satig tutundurma) benzer yonleri
olmakla birlikte; miisterilere yol gosterme, onlarin ihtiyaglarini tespit etme ve
onerilerde bulunma hususlarinda satis elemanlarinin biiyiik bir esneklige sahip
olmasiyla farklidir (Oz, 2014: 27). En 6nemli farki ¢ift tarafli iletisime sahip
olmasidir. Bu sadece kisisel satisa 0Ozgli bir Ozelliktir. Kisisel satis diger
tutundurma yontemlerine gore daha ¢abuk ve daha degerli bir geri bildirim saglar.
Diger tutundurma karmasi elemanlar, tiiketicilerle birebir iligkiye girmeden
mekanik bir sekilde, tiiketicileri bilgilendirir, ilgisini ¢eker, istek uyandirir, satin
alma arzusu gelistirir ve satin alma eylemine gegirir (Seving, 2010: 41). Kisisel
satigta satis elemani, mesaji1 tiiketicinin 6zellikli ihtiyaclarma ya da durumuna
uyarlayabilir. Satis eleman1 verecegi satis sunsunu karsisindaki miisteriye gore
bireysellestirerek yapabilir. Satig gériismesine tiiketicinin nasil bir tepki gdsterdigi
aninda degerlendirilebilir. Kisisel satis ¢abalar1 igletmenin iiriin ya da hizmetleri
icin en iyi aday olabilecek miisteri gruplarini ve olas1 pazarlar1 hedefleyebilir.

Kisisel satisin 6nem kazandigi ve kisisel satiga gereklilik duyuldugu
durumlar sunlardir (Uslu, 2010: 7):

e Pazarin belli bir cografi bolgeye toplandigi, az sayida firma ya da

miisterinin bulundugu durumlarda,

e Uriin degerinin yiiksek oldugu zamanlarda,
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e Teknik ve karmasik bir yapiya sahip oldugunda,
e Gosteri ile izah etmenin gerekli oldugu durumlarda,

e Miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda 6zel olarak o miisteri igin iiriin
gelistirrmenin s6z konusu oldugu durumlarda,

e Firmanin verimli bir reklam kampanyasi yiiriitecek yeterli sermayenin
olmadig1 durumlarda, kisisel satisin 6nemi ve gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

Cizelge 2.1. Kisisel Satisin Ve Diger Tutundurma Faaliyetlerinin Onem Kazandig
Durumlar

. . Reklam ve Satis Gelistirmenin Onem
Kisisel Satigin Onem KazandigiDurumlar
Kazandig1 Durumlar

eMamuliin satin alma degeri yiiksek ise
e Ismarlama iiriinlerde,
e Az sayida miisteri varsa

o Uriin teknik olarak karmasiksa

eMamuliin satin alma degeri diisiik ise

e Standart Uriinlerde

e Miisteriler cografik olarak daginiksa

e Anlamasi kolay tiriinlerde

Kaynak: Uslu, 2000: 8

Pazarlarin ve is kollarinin c¢aga gore siirekli degismesi kigisel satisi
gerceklestiren satis elemanlarinin ve sektorlerinde gelismesini gerektirmektedir.
Bu degisim satis elemanlar1 ve isletmeler bazinda belirsizliklere yol
acabilmektedir. Bu nedenle isletmeler ve satis elemanlar1 birlikte yasanan
degiseme ayak uydurmali bdylece riskleri ve belirsizlikleri azaltama olanagina
sahip olabilirler (Chonko et al., 2003: 935).

Kisisel satisin isletmelere saglayacagi bazi {istiinliikleri oldugu gibi bazi
zayifliklar1 da mevcuttur. Ustiinliikleri su sekilde siralanir (Odabasi ve Oyman,
2011:170):
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- Kisisel iletisime dayandig1 i¢in aninda tepkiyi belirlemek olanaklidir.

- Satis elemanlar1 bireysel olarak miisterinin ihtiyacina cevap verebilecek
sekilde mesajlarini1 degistirebilmektedir.

- Satis elemanlani, miisterinin ihtiyaglarina gore alternative ¢oziimleri
analiz edebilecek esneklige sahiptir.

- Miisterinin dikkat ve ilgi alanlarim yiiksek tutabilmek olanaklidir.

- Reklamlardan daha ¢ok etkileme ve ikna olasigi vardir.

Zayif yonleri ise;

- Belirli bir siire igerisinde az sayida miisteri ile iliski kurulabilir.

- Her miisteri ile iliski kurmanin maliyeti yiiksektir.

- Kisa dénemli olmayip uzun ve siirekli olma durumu s6z konusudur.

Bu birka¢ olumuz maddeye ragmen kisisel satig sirketlerin
vazgecemedikleri ve en Oonemli ugras olarak kabul ettikleri bir faaliyettir. Satig
giicli, bir isletmenin vitrinidir. Misteriler sirketleri satistaki tavirlariyla tanr,
begenir. Satici ve potansiyel alicinin yiizyiize geldigi bir satis sekli olan kigisel
satigin onemi yogun rekabet, iiriin Ozelliklerinin artmasi, miisteri beklentilerinin
degismesi ve pazarlama calismalarinin kapsaminin gelismesine paralel bir artis
gostermektedir (Bilginer vd., 2006: 56).

2.1.1. Kisisel Satisin Tanimi

Kisisel satis konusunda birbirine yakin bircok tamim yapilmistir.
Bunlardan bazilar1 sunlardir:

Kisisel satis; kimligi belirlenebilir bir kurulugsun pazarlama sunusunun,
kisiler tarafindan dogrudan dogruya gerceklestirilmesine yarayan ikna edici
ozelliklere sahip iletisim ve tutundurma faaliyetidir (Tek, 1999: 804).

Alici ile satict arasinda gerceklesen bir ikna faaliyeti olarak tanimlanan
kisisel satig; bir iirlin, hizmet veya faydanin, en uygun yerde, en uygun zamanda,
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en uygun kisiye, en uygun yontemle ve uygun bir bedel karsiliginda satilmasi igin
gerekli olan cabalar biitiiniidiir. (Islamoglu ve Altunisik, 2007: 28).

Kisisel satis; ayn1 zamanda bir satig elemaninin olas1 miisteriyle baglanti
kurup onlarin satin alma taleplerini kendi firmasmin iriin ve hizmetlerine
yonlendirdigi yiizyiize iletisim seklidir (Bilginer vd., 2006: 57). Bu iletisim siireci,
kisisel ve kitlesel olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Kitlesel iletisimde basta mesaj
olmak iizere tiim ¢abalar genis kitlelere yonelik iken kisisel iletigimde tiim ¢abalar
kisisel ve bireye 6zgii olarak olusturulmaktadir (Bahadir, 2011: 10).

Kisisel satis, maaglari Odenen temsilciler ve muhtemel miisteriler
arasindaki siparis verme, miisteri memnuniyeti ve miisteri hesaplarinin agilmasi

islemlerinin biitiiniinii olusturan direkt iletisimdir (Dalrymple vd., 2001; 3).

Kisisel satig kavrami Mucuk’ a gore; satis yapmak amaciyla bir veya daha
fazla alic1 ile karsilikli konusmak, goriismek ve sonuca ulagsmaktir (Mucuk, 2004:
192). Karakas ise bu kavramu yiiksek lisans tezinde soyle agiklamaktadir: Satiggt
sattig1 mal ya da hizmet i¢in tiiketiciye bilgi verir. Sattig1 tirinii tanitir, gerekli
aciklamalar1 yapar. Satisgr satinalma islemini gerceklestirecek olan tiiketicinin
duygu ve diisiincelerini anlayarak onu etkilemeye calisir (Karakag, 2008; 31).
Kisisel satis; satis yapmak amaciyla, bir ya da daha ¢ok satin alici ile konusarak
sozel sunusta bulunmaktir (Odabasi ve Oyman, 2011: 168). Yine baska bir
tanimda; Bir satis temsilcisinin olast miisterilerle ugrasip onlarin satin alma
gereksinimlerini kendi firmasinin iiriin ve hizmetlerine yoneltmeye galistigi yiiz
yiize iletisim sekli olarak verilmistir (Tek, 1999: 708).

Kisisel satis, maaslart Odenen satis elemanlar1 ve olasi miisteriler
arasindaki siparis verme, miisteri memnuniyeti ve miisteri hesaplarinin agilmasi
islemlerinin biitiiniinii olusturan direkt iletisim seklidir. Miisterinin 6nem
kazanmasiyla beraber bugiiniin kisisel satig1 sanatsal bir yon kazanmistir. Kisisel
Satig sanatinin birinci kurali, terbiye ve nezakettir. Eger davramiglarinizla
miisterinin begenisini kazanirsaniz, liriinlerinizde hosuna gider. Miisterinin satis1
“miisteriye yardimci olmak” seklinde diisiinmesi, satig sanatinin en Onemli
konularindan biridir. Hangi satis temsilcisi, duygusal zekasini kullanip miisterinin
duygu ve diisiincelerini sezebilir ve ona gore davranirsa, basarili olur (Herbert,
2001: 73). Bu baglamda kisisel satis denince akla sadece satis yapmak degil, ayn1
zamanda misterinin ihtiya¢ ve isteklerini dogru anlayip uygun iiriinii sunmak
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gelmelidir. Bu tiir bir satig, duygusal zekasi yiiksek satis elemanlar1 tarafindan
gerceklesebilir.

Bu calismanin uygulama boliimiinde incelenen otomotiv sektdriindeki
kisisel satis ve bankacilik sektoriinde kisisel satistir. Otomotiv sektoriinde kisisel
satigta satis elemanlar1 temsil ettikleri sirketlerin  iiriinlerini bayiye gelen
miisterilerine sirket i¢inde yada ziyaretleri sonucunda {irlinlerinin &zellik ve
faydalarim1 konumlandirarak yaptiklan satistir. Ay sekilde bankacilik sektoriinde
daha cok bireysel miisteri temsilcisi veya ticari miisteri temsilcisi olarak
adlandirilan satis elemanlarinin  banka iirlin ve hizmetlerini bankaya gelen yada
ziyaret edilen miisterilerine anlatarak yaptiklar satiglardir.

2.1.2. Kisisel Satisin Cesitleri

Kisisel satig cesitleri, degisik sekillerde satis teknigine gore gruplara
ayrilmistir. Bunlar; dogrudan satis ve dolayli satistir.

2.1.2.1. Dogrudan satis

Tiiketici ve miisterinin ayni kisi oldugu satis seklidir. Dogrudan satig sekli,
evden eve veya kapidan kapiya satis seklinde satigcinin dogrudan tiiketici olan
miigterisinin yanina giderek yaptigi satis seklidir (Taskin, 2006: 59). Buna en iyi
ornek calismaninda Orneklemini olusturan otomotiv sektoriinde c¢alisan ve
bankalarda ¢alisan satig elemanlaridir. Ciinkii; bu sektorlerin potansiyel miisterileri
genellikle alig-veris yaparken konusunda uzman bir kisiye ihtiya¢ duyar. Satig
elemani araci kullanmadan miisterisini ikna ederek satis1 gerceklestirir.

Bugiiniin pazarlarinin giderek biiylimesi sirketlerin miisteriye ulagmasini
zorlastirmaktadir. Bu nedenle banka ve otomotiv sektorii dahil diger birgok sektdr
misterileri aligkanliklarini daha iyi anlamak ve miisteriye ulasabilmek adina
miisteri adaylariyla ilgili bilgileri igeren kendi veritabanlarimi olusturmaktadir
(Kotler, 2012: 163-164).

2.1.2.2. Dolayh satis

Satig temsilcisinin, firmanin trettigi veya ithal ettigi triinleri dogrudan
miisterilere satamamasi sonucu araci kisilerle konusarak yaptig1 satis da dolayh

satistir (Taskin, 2006: 59). Dolayl satista, satis temsilcisinin bir siparis almasi
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beklenmez veya buna izin verilmez. Ancak, mevcut veya muhtemel miisteriler ile
konugarak onlarda olumlu duygular yaratmasi ve sonra bu duygularin satisla
sonuclanmast istenir (Taskin, 2010: 82).

Buna en iyi 6rnek ilag sektoriinde caligan miimessillerdir. Miimessiller,
hekimleri ziyaret eder, ilacin tanitimini1 yaparlar ve hekimleri firmasinin ilacim
recete etmesi igin ikna etmeye calisir. Hekim ikna olup recetesine yazmasi ve
hastanin da yazilan ilact eczaneden almasi ile satis gergeklesmis olur.

2.1.3. Kisisel Satisitn Amaclari

Kisisel satigin diger tutundurma faaliyetleri, pazarlama ve satis
departmaniyla uyum iginde olmak zorundadir. Kisgisel satisin diger tutundurma
faaliyetlerinden farkli olarak 6n planda olan amaci, satisin gergeklestirilmesidir
(Seving, 2010: 51). Glniimiizde firmalar, kisisel satist yaygmn olarak
kullanmaktadirlar. Kisisel satisi, mal hakkinda bilgi vermek, ilgiyi yiikseltmek,
mal tercihini gelistirmek, fiyatlar1 goriismek, isletme ve markanin imajina katkida
bulunmak, markanin fark edilmesini ve bagliligin1 saglamak, seckin ve daha
fazlasayida miisteriye ulagsmak, iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgi diizeyini arttirmak
ve satigl kapamak i¢in kullanmaktadirlar ( Seving, 2010: 52).

Kisisel satigtan beklenen amagclar isletmeden isletmeye degismekle birlikte
bunlar baslica ii¢ grupta toplanabilir. Bunlar (Oz, 2014: 8):

1. Potansiyel miisterileri bulmak,
2. Potansiyel miisterileri satin almaya ikna etmek,

3. Miisteri memnuniyetini devam ettirmektir.

2.1.3.1. Potansiyel Miisterileri Bulmak

Kisisel satisin ana amaglar1 arasinda; hangi bireylerin hangi orgiitlerin
olas1 miisteri olabileceklerini bulmaktir. Bunun i¢in satis elemani; pazardaki
miisterilerin listesini ¢ikarmali sonrada bunlar1 biiyiikliik deger ve erisilebilirlik
gibi degisik agilardan simiflandirmalidir (Islamoglu ve Altunisik, 2002: 346). Satis
eleman1 bu bilgileri pazar arastirmalarindan, veri tabanlarindan, internetten veya
sektérde c¢alisan kisilerden toplayabilir. Bu arastirmanin dogru ve objektif

yapilmasi satista bagari agisindan fazlasi ile Onemlidir. Yanlis hedef kitlenin
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secilmesi Oncelikle zaman kaybina yol agar (Sezgin, 2013: 22). Potansiyel
miisterilerin satilan iriin yada hizmeti kullanip kullanmayacaklarini ve 6deme
giiciine sahip olup olmadiklarin1 6grenmek satis yapmay1 kolaylastirir (Oz, 2014:
8). Boylece satis elamanlar potansiyel miisterileri firmaya kazandirmaya
caligirlar.

2.1.3.2. Potansiyel Miisterileri Satin Almaya ikna Etmek

Potansiyel miisteriler bulunduktan sonra, bu kisilerin satin almaya ikna
edilmesi gerekmektedir. Bu da kisisel satisginin, ikna kabiliyetine ve problem
¢ozme ozelligine baghdir (Seving, 2010: 52). ikna etmek isin en zor tarafi olarak
kabul edilir. Tkna etme de NAIDAS formiilii kullanilmalidir. Bu formiiliin
basamaklar1 (Bahadir, 2011: 13):

e [Ihtiyag tespiti (Need)

o Dikkat gekme (Attention)
e Ilgi uyandirma (Interest)
e Istek yaratma (Desire)

e Harekete gecirme (Action)

Tatmin saglama (Satisfaction)

Ayrica misteriyi satin almaya ikna edebilmek icin miisterinin itirazlari
saygt ile ele alinmali kismen miisterinin fikrine katilindig1 ima edilmeli, varsa gizli
kalmis itirazlar ortaya ¢ikarilmaya calisilmali ve ayrica satis elemani miisteri
itirazlarin1 haksiz bulan ve bunlar karsilamaya calisan bir kisi degil de sorunlari

¢oziime ulagtirma yolunda adimlar atan bir kisi olmalidir.

2.1.3.3. Miisteri Memnuniyeti ve Memnuniyetin Devamhihigimi Saglamak

Birgok isletmenin iizerinde 6nemle durdugu konular biri de miisteri
memnuniyetidir. Miisteri memnuniyeti saglamak ve miisteri memnuniyetinin
devamliligin1 saglamak kisisel satisin amaglari arasindadir. Miisteri memnuniyeti;
tiiketici isteklerinin tam bir sekilde yerine getirilmesi olarak tanimlanmistir
(Oliver, 1996: 12).
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Isletmelerin iiriiniinii bir kere satin alan miisteriler ile yasamni siirdiirmesi
¢ok zordur. Bu nedenle memnun kalan miisterilerin, {iriinlerini tekrar satin
almalarini isterler (Oz, 2013: 9).

Mevcut miisteri memnuniyetinin devamliliginin saglanmasimin yeni
miisterilerle var olan miisterilerin yer degistirmesinden daha karli oldugu bilinen
bir gergektir. Mevcut miisterilerin devamliligini i¢in miisterinin, tiriinii Satin alma
ve kullanim sirasinda tatmin olmasini saglamak gerekir. Bu da miisteriyi anlamak
ve beklenenden ¢ok daha fazla deger sunmakla gerceklesir. Boylece gelecek
satiglar garantilenir (Hawkins et al., 2001: 23).

Yapilan aragtirmalara gore bir isletmeye belirli nedenlerle geri donmeyen
her ii¢ kisiden ikisi, isletmenin miisteriye sunmus oldugu hizmetten memnun
kalmadig1 i¢in olustugunu gostermektedir. Miisteri isletmeden gerekli saygi, giiler
yiiz, ilgi ve istedigi hizmeti gérmemesinden kaynakli kayip yasamaktadir.
Isletmelerin birincil hedefi miisteri aday1 olusturarak miisteri yaratmaktir.
Ardindan yaratilmis olan bu miisteriyi sadik miisteri haline getirebilmektir ( Rona,
2000: 73-74).

Glinlimiizde miisteri memnuniyetinin devamini saglamak i¢in satig
elemanlarinin adeta bir davranig bilimci gibi hareket etmesi kendilerini miisterinin
yerine koymasi gerekmektedir. Ornegin; Max Factor ve Cover Girl markalarindan
sorumlu P&G yoneticileri diigiik glirli tiiketicinin biitgesi ile yasayarak bir hafta
gecirmeleri miisterilerin hayatlarindaki sorunlar1 daha iyi anlamalarina ve miisteri
hakkinda daha iyi karar vermelerine neden olmustur (Harvard Business School
Press, 2013: 17).

2.1.4. Kisisel Satisin Asamalari

Kisisel satis cabalari, sadece satis temsilcilerinin, belirlenen tiiketicilere
ulagmast veya isletmenin satis merkezine gelen miisterilerine satis yapilmasi
degildir. Satig temsilcisi, potansiyel miisterilerin bulunmasindan, randevu
almmasina ve satig sonrasi izlenmesine kadar bir siire¢ten gegecegini bilmesi ve bu
stireclerin  her asamasinda ne yapacagmi Onceden belirlemis olmasi
gerekmektedir. Satis igslemi bir siirectir. Bir marangoz ustasinin tezgahin basina
gecip ise baslamasi gibi, satis temsilcisi ise baglayamaz. Satis temsilcisinin, satis
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stirecinde bagarili olmasi i¢in 6nceden hazirlik yapmasi gerekmektedir (Seving,
2010: 55-56).

Kisisel satis siirecinin 7 asamasi vardir.Bunlar (Uslu, 2010: 74):
1. Arastirma

2. On Hazirhk

3. Yaklagim

4. Sunum

5. Itirazlarin Karsilanmasi

6. Satis Kapama

7. Satis Sonras1 Takip

Asamalar agagidaki sekil 2.1. verilmistir.

Satig sonrasi takip

Satis Kapama-llgi

| itirazlarin Yonetimi

Sunum

‘ Gorigme ve ihtiyag tespiti

On yaklagim (On Hazirhk)

Arastirma

Sekil 2.1. Kigisel Satis Asamalari
Kaynak: islamoglu ve Altunisik, 2009: 94

1. Arastirma:

Bir satig siirecinde satig elemanmin amaci, satis yapma ihtimali olan
potansiyel miisteri adaylarmin isimlerine ve iletisime gecebilecek kaynaklara
iliskin bilgiler toplamaktir. Bu amagla basvurulabilecek ¢ok sayida bilgi kaynagi
bulunmaktadir. Bunlar arasinda gazete ve dergi gibi basili kaynaklar, 6zel ihtisas
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dergileri, firma biiltenleri, mevcut miisterilerin referans gosterdigi isimler, isletme
i¢ kaynaklarindan derlenen isimler ve eski miisteriler, isletmemizle iyi iligkiler
icinde bulunan tedarikgilerden elde edilen isimler, internet ve internette bulunan
0zel ilgi gruplart sayilabilir. Hatta baz1 durumlarda satis elemani kendisi dogrudan
miisterilerle irtibata gecerek potansiyel miisteri portfoyli olusturmaya
calismaktadir (Islamoglu ve Altunisik, 2009: 95).

2. On Hazirhk:

On hazirlik, satis elemaninin miisterilerin kisisel ve is yasamu ile ilgili
bilgi edinilmesi ve miisterilerle temasa gegmeden Once satig sunumunun veya
ziyaretinin planlanmasi asamasi olarak bilinmektedir. Son derece 6nemli olan bu
asama iki kisimdan olusur ( Bahadir, 2011: 20) . Bunlar 6n hazirlik ve ziyaret
planidir. On hazirlik asamasi miisteri ile ilgili elde edilebilecek tiim bilgilerin elde
edilmesini igermektedir. Miisterinin hangi Ozelliklere sahip oldugu, {iriiniin
kullanicisinin ve satin alicisinin ayni kisi olup olmadigi, ihtiyaglarinin nasil ve ne
siklikla degistigi, nelerden etkilendigi satin alma sebebinin ne oldugu gibi konular
kisisel satigta basariy1 getirecek temel degiskenlerdir. Bu bilgilerin elde edilis sekli
satig siirecinin nasil igledigine baglh olarak degisir. Satig temsilcisi miisterisi ile
ilgili bilgilere eski kayitlar veya farkli yollarla gériismeden Once ulasabilecegi
gibi, miisteri ile karsilastiklar1 noktada soru sorarak da tespit edebilir. Ozellikle
tilketicilere yonelik satislarda daha ¢ok ilk karsilasma bilgi edinmek icin tek
zaman dilimidir. Siparis sistemi ile belirli periyotlarda gerceklesen endiistriyel
Higbir sekilde hakkinda daha once bilgi edinilemeyen miisterilerden bilgi
almmasinin tek yolu karsilagsma aninda ona soru sormak ve onu can kulag ile
dinlemektir. Dogru ve yerinde sorularla kisi hakkinda tam olmasa da kismi
bilgilere ulasilabilir. Bu bilgilerde en azindan satig temsilcisini hangi konularin
iizerinde durmas1 gerektigi konusunda ydnlendirecektir. On hazirlik asamasindan
sonra sira ziyaretlerin planlanmasina gelmektedir. Ozelikle randevunun nasil ve ne
zaman alinacagl, nelerin ziyaret sirasinda anlatilacagl bu asamada karar verilmesi
gereken konular arasindadir. Bu asamadaki en 6nemli siireglerden biri olan
randevu alma siirecinde bir ¢ok bahane ve engel satis temsilcisinin karsisina
getirilmektedir. Bu nedenle satis temsilcisi kendine giivenen bir yaklagimla
miisterinin ilgisini ¢ekerek randevuyu almalidir ( Bahadir, 2011: 20-21).

Bir otomobil bayisinde ¢alisan satis eleman1 miisterileri hakkinda bilgiyi
ya verilen referanslardan yada direk miisteri ile irtibata gegerek bulur. Ayni
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zamanda bankadaki satis eleman1 da miisterileri hakkinda bilgiyi ya referanslardan
ya da ¢ogunlukla banka veri tabani kayitlarindan saglanan bilgilerle edinir.

3. Goriisme ve Ihtiyac Tespiti:

Bu asama satis temsilcisinin potansiyel miisteri ile gorlstiigii veya
konustugu andir. Bu asama satista basar1 agisindan son derece 6nemlidir. Ciinkii;
ilk yaklagim alic1 lizerinde iyi intiba birakma agisindan ¢ok 6nemlidir. Bu noktada
giiler yiiz, ciddiyet, profesyonel tutum ve iyi bir géz temasi belirleyici olmaktadir.
Bu asama miisteri ihtiyaglarinin netlestigi ve adinin konuldugu asamadir. Bu
baglamda basarinin yolu ise miisteriye sorular sormaktan ge¢cmektedir. Bu amagla
lizerinde 6nemle durulmasi gereken nokta, miisterinin neye ihtiyacinin oldugu ve
ne istediginin belirlenmesidir (Oz, 2014: 14). Ilk izlenim konusunda anlatilan
birgok kavram arasindan alinmasi gereken en Onemli degiskenler sirasiyla
sunlardir (Rackham, 2007: 135-140):

e lk izlenimde goriiniis Onemlidir ancak bu abartilacak diizeyde

olmamalidir,

e Ik izlenim de yaklasim iki sekilde yapilir, ya alicinin kisisel ilg alanlart ile
baglant1 kurulur ya da goriismeye fayda bildirilerek baslanir,

e Herkese ayni1 yontemle yaklasmak ¢ogu zaman basarisizliga neden olur.

Ozenle ve dikkatle hazirlanan bir yaklasim, miisteri aday1 iizerindeki ilk
etkinin iyi olmasini saglar. Dikkat ve ilgi ¢eken agilis ctimleleri, satis temsilcisinin
miisteri aday1 i¢in neler yapabilecegi lizerinde odaklanir, bunu misteriye ispat eder
ve bunlarin kalitesi gelecekteki iliskinin tipini belirler. Satis temsilcileri
reddedilme olasiliklarin1 ortadan kaldirmak ve zamanmi iyi kullanmak igin

onceden miisterilerinden randevu almalidirlar (Seving, 2010 ; 63).
4. Sunum:

Sunum, belli bir zaman igerisinde miisterinin ihtiyaclarini karsilamada
veya sorunlarimi gidermede nasil yardimer olabileceginin anlatilmasidir. Sunusun
yapisi sirketin ve sektoriin 6zelliklerine gore sekillenir. Sunus, nihai karar1 verecek
kisi ya da kisilere belirli bir muhtemel miisteri ve belirli bir amaca yonelik olarak
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hazirlanir. Sunus miisteriye sizinle ¢aligma karar1 almaya gotiirmesi gereken bir
tekliftir (Schiffman, 2004: 85-86).

Sunumun amaci; ilgiyi s6z konusu mal ve hizmete sahip olunmasi
yoniinde yada saticinin goriisiilmesi istegine c¢evirmektir. Diger amact da
miisteriye mal ve hizmetin tanittmini yapmaktir (Bilginer vd., 2006; 58).

Pek ¢ok durumda iiriiniin 6zellikleri kadar sunusun sekli de 6nem arz eder.
Satig eleman1 sunumunda ilgi olusturup istek uyandirmalidir. Bu nedenle; sunum
tek tarafli gelismemelidir. Karsilikli soru cevaplarla hem ilgi ayakta tutulmali hem
de miisterinin giiveni saglanmaya calisilmalidir. Kisisel satig¢ilar sunumlarinin
daha etkili olmas1 i¢in gorsel malzemeler de kullanabilmektedir. Bunlar; tiriin
maketleri, resimler, tanitimlar, asetatlar, brosiirler, kartlar, gosteriler, videolar,
filmler, projektorler, bilgisayarlar, vb iriinler olmaktadir (Sezgin, 2013: 27).

5. itirazlarin Yonetimi:

Satis siirecinde alicidan itiraz gelmeden gerceklesen satis miktari yok denecek
kadar azdir. Kigisel satigin basarisi biiylik ol¢iide bu agamanin basarisina baglidir.
Satig siirecinin dogal bir pargasi olarak degerlendirilen itirazlar; miisterinin mali
satinalmak istememesi, satinalmayi ertelemek istemesi, malda yada Odeme
seklinde degisiklik istemesi olarak karsilasilir. Itirazlar, satis elemam iizerinde,
halledememek ve yeterince karsilayamama korku ve endisesi yaratir; dolayisiyla
satis1 kaybetme endisesine yol agar. tirazlarin yarattig1 endise ve korku, itirazlarm
nasil teshis edilebilecegi ve nasil ele almarak karsilanabilecegini 6grenmek
suretiyle giderilebilir. Esasen, itirazlar teshis edilebildigi 6lgiide bunlarin aliciyi
tatmin edecek sekilde ve uygun zamanda cevaplandirilmasi miimkiin olur (Sezgin,
2013: 30-31). O halde itiraz asamasindan yeterli faydanin saglanabilmesi igin,
itiraz edilebilir hususlarin &nceden belirlenmesi suretiyle bunlara hazirlik
yapilmasi ve itirazlardan kagmilmamasi gerekmektedir (Bilginer vd., 2006: 59).
Satis temsilcisi itiraza sebep olan diislincenin temeline inebilmek icin, etkili soru
sorma yontemini kullanarak, misteriyi konusturmali ve itirazin ger¢ek nedenini
tespit etmelidir. Agik uglu sorulardan yararlanarak miisterinin gercek diisiincesini
anlamaya calismali ve tavrin1 ona gore gelistirmelidir. Satis temsilcisi itirazlara
cevap verirken sakin, giiler yiizlii ve sogukkanli olmalidir. itirazlar1 karsilarken;
etkin bir dinleme yapilmali, miisterinin fikrine saygi duyuldugu davranislarla
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gosterilmeli, cevaplar acik, icten ve diiriist olmalidir (Taskin, 2006: 200). itiraz
karsilamada dikkat edilecek unsurlar;

e Miisteriye cevap vermeden Once miisterinin iyice dinlenmeli ve itiraz
nedenini net bir sekilde belirlenmelidir. Goriinlirde oldukga tutarli olan
nedenlerin altinda bazen gercek itirazlar gizlenmektedir. Gergek itirazlarin
ortaya cikabilmesi i¢in miisterinin her tepkisi ve sdziinden sonra ‘nigin’
sorusu sorulmalidir (D’mnocenzo and Cullen, 1999: 81).

e Miisterinin soyledikleri aninda ve agiktan aciga red edilmemelidir. itirazlar

adim adim c¢iiriitilmelidir.
e tirazlar yanlis ve kabul edilemez olsa bile miisteriye sayg1 gdsterilmelidir.

e Miisteri tarafindan agikca istenmedik¢e satis elemani kisisel diisiincesini

sOylememelidir.

e Hislere hakim olunmali, asir1 heyecanli yada sinirli cevaplardan

kac¢inilmali, sakince ve dostga bir tavir sergilenmelidir.

e Misterinin  itiraz1  tamamen  cevaplandirilamayacaksa  miisteri

aldatilmamalidir.

Satig elemaninin bu siireci basarili bir sekilde atlatmasi, icinde bulundugu
sosyo-psikolojik durum, is deneyimi ve teknik bilgisi gibi bir¢ok faktére baghidir.
Bu baglamda satis elemanin kigisel ozellikleri, olumsuzluklar kargisinda
duygularin1 yonetebilmesi ve itirazlar1 lehine kullanabilmesi satis elemanin

duygusal zeka seviyesinin yiliksek olmasi gerekliligini gerektirmektedir.
6. Satis Kapama:

Satis kapama miisterinin ikna edildigi ve siparigin alindig1 agamadir. Satis
temsilcisinin  basarisinin ~ belirlendigi bu asamada pek c¢ok yoOntem
uygulanabilmektedir. Satis kapama miisteriyi baglamaya yonelik bir
davranistir (Rackham, 2007: 31). Satis elemanin satis basarisi igin kapanig
zamanin dogru belirlenmesi ¢ok énemli bir husustur. Satis temsilcisi gogu zaman
kapanig zamanini hisseder. Miisterinin karar vermesini istemenin en iyi zamani,

iiriin ya da hizmete iliskin 6zelliklerin, faydalarin ve avantajlarin sayildig: siirecin
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hemen sonrasidir. Yasanilan tecriibelere gore; bir miisteri karar vermek i¢in ne
kadar ¢ok diisiinlirse, satin alma karar1 o oranda diisilk olmaktadir. Kapanis
sinyallerini alan satis temsilcisi satig siirecinin herhangi bir asamasinda satist
kapatmak i¢in harekete gegmelidir. Satis kapama ipuglarini/kapanis sinyallerini
sOyle siralamak miimkiindiir (Oz, 2013: 19).

e Miisterinin iiriinle ilgili olumlu ifadelerde bulunmasi,

e Miisterinin {irlini sahiplenmesi,

e Miisterinin siparis formuyla ilgilenmesi ve kalemle oynamasi,

e Miisterinin {iriin, fiyat, kullanim ve teslimat ile ilgili sorular sormasi,

e Miisterinin ses tonunun olumlu bir hale gelmesi,

e Miisterinin iirlinii tekrar incelemesi

o Ozel satin alma nedenleri hakkinda soru sormast,

e Miisterinin kaygili ve savunmaci hali, rahatlamis bir ifadeye doniismesi,

e Satis temsilcisinin yaptig1i Ozeti dinlerken, jest ve mimikleriyle

onaylamasi.
7. Satis Sonrasi Takip:

Satigin izlenmesi, modern pazarlamanin en énemli kavramlarindan biridir.
Satigin izlenmesi, satig sonrasi olusabilecek uyumsuzluklarin ortadan kalkmasini
saglar. Satisin takibi sayesinde miisterinin gelecekteki iirlin ihtiyaglarin
anlamasina yardimci olur ve alici-satic1 arasinda uzun-vadeli bir iliski kurulmasi
saglanir (Sezgin, 2013: 34).

Kisisel satig siireci, satig goriismesinin basarili olarak kapatilmasi ile sona
ermez. Miisteri memnuniyetinin siirekliligi i¢in satig sonrasi ¢aligmalari ile devam
eder. Pek ¢ok satis elemani ya da firma, miisteriyle uzun doénemli bir iligki
hedefler. Bunu saglamak icin, miisteriye siirekli ilgi gostermeli, sikayetleri ve
sorunlartyla ilgilenmeli ve ¢6ziim yollan iiretmelidir. Satig temsilcisi, miisterisine

satig goriismesi esnasinda verdigi tiim sozlerin yerine getirilip getirilmedigini
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kontrol edip izlemelidir. Satig sonrasinda da miisteri ziyaretlerinin devam etmesi
gerekir. Onlarin seving ve hiiziinlerinin paylasilmasi, iletisimi giliglendirmek
acisindan son derece Onemlidir. Satis temsilcisi ve firmanin diger yetkilileri
miisteriye deger verdiklerini onu unutmadiklarini gesitli vesilelerle gostermelidir
(Oz, 2013: 20).

Hem bankalar i¢in hem de otomotiv bayileri i¢in miisteriyi takip ¢ok
onemlidir. Eski miisteriyi elde tutmak icin bir takim ¢abalar gosterilmektedir. Bu
cabalar miisteri iliskilerini yonetme konusundadir. Modern pazarlama anlayisinin
bir geregi olarak firmalar miisterileri ile kisa vadeli iligkiler yerine uzun vadeli
iligkiler kurmalidir. Satis eleman1 uzun vadeli bir iligki kurmak istiyorsa; sadece
satis yapmasi yeterli degildir. Satis sonrasi asamada en az satig asamasi kadar
onemlidir. Hi¢bir miisteri herhangi bir iiriinii satin aldiktan sonra yalmz kalmak
istemez. Uriin alinmadan once kendisine gosterilen ilgi ve alakanin satis
sonrasinda da devam etmesini ister. Ayrica; miisteriler o sirketle baglantili
olduklar1 zaman her yil daha da artan bir kar birakmaktadirlar. Miisteri koruma ve
elde tutmada etkili faktdrlerden biri miisteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyeti
ne kadar ¢ok olursa, miisteriyi elde tutma orami da o kadar yiiksek olur. Elde
tutulan miisteriler sirketle daha derin bir bag kurarlar ve alim aliskanligin1 artirirlar
(Kostanoglu, 2009: 37). Bu konudaki en biiyiik gorev satis elemanina diismektedir
Satig elemaninin satig sonrasinda eski miisteri ziyaret etmeli yasadiklar1 sorunlara
¢ozliim bulmaya ¢alismalilardir. Bu durumda satis elemaninin ve igyerlerinin eski
miisteriler lizerinde bu kadar 6nemle durmasini birka¢ tane 6nemli sebebi vardir.
Bunlar kisaca su sekildedir;

1. Satig elemanindan memnun kalan misteri mutlaka isletmeyi ve satig
elemanini birilerine tavsiye edecektir.

2. Satig elemanindan memnun kalan miisterinin hem isletmeye hemde satig
elemanina baghiligit devam edecektir. Yeni miisterileri kazanmak, mevcut
misterileri memnun etmek ve elde tutmaktan 5 kat daha fazla maliyetli oldugu
icin sirket kar edecektir (Kostanoglu, 2009: 37 ).

3. Memnun kalan miisteriye daha az hizmete sebep olur. Yani zaman

kaybiniz minimum olacaktir.
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4. Eski memnun miisteriler fiyat konusunda daha esnek davranabilecektir.
Tatmin olmus miisteri zincirleme satisa neden olabilir ve daha fazla 6deme yapar
(Kostanoglu, 2009: 37).

5. Her zaman yeni miisteri bulmak eskisini elde tutmaktan daha zordur.
Ayrica miisteri basina karlilik, eldeki miisterinin yasam siiresince artma egilimi
gosterir.

Bu nedenlerden dolay1 satig temsilcisi yeni miisteri bulmak yerine dnceligi
eski miisterilere verebilecektir. Ancak eski miisterilerin igyerine baglilig1 onlarin
memnuniyeti ile dogru orantilidir.

2.2. Satis Elemam1 Kavram ve Tanim

Isletmelerin rekabet etmesinde ve pazar paymm biiyiitmesindeki basarist
satig cabalarinda ne kadar basarili oldugu ile alakalidir. Dolayisiyla satig
elemanlar1 pazarlama yapi ve organizasyonlarinda eskiye gore daha onemli bir
yere gelmistir. Bu ylizden iletmeler dogru satis elemanin egilmesi, egitilmesi ve
motive edilmesi i¢in biiyiik arayislar igindedirler (Varinli vd., 2009; 114).

Satig elemani, sirkete gelir saglayan onemli bir meslek grubudur. Satig
eleman1 kavrami basklarina satin almay1 6gretmek yada satin almalarina yardim
etmek sanati, mal ve hizmt satin almalar1 i¢in insanlara tesir etmek ve ikna etmek
ile ilgili liderlik isi olarak tanimlanabilir (islamoglu ve Altumsik, 2000: 344).

Satis temsilcisi tliketicilerin begeni ve ihtiyaglarini, sattig1 mali, rakiplerini
ve piyasa kosullarii iyi bilen, belirli ilke ve kurallarla hareket eden, ayni1 zamanda
bu ilkeleri kendi yetenekleri ile birlestiren kisidir (Uslu, 2007: 31).

Bu tamimlara bakarak; satis eylemini yerine getiren satis elemani,
isletmenin mal veya hizmetlerini bireysel miisterilerin gereksinimlerine uydurarak
satis hizmeti sunan, dolayisiyla satisin gergeklesebilmesini saglayacak iletigimi
kuran kisi olarak tanimlanabilir. Satis elemani, muhtemel miisterileri saptar, onlart
alict durumuna cgevirir ve bu islemi yaparken hem miisteri hem de firmasinin

Mmemnuniyetinin devamliligini saglamay1 amag edinir.
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Satis elemant;
e  Cogunlukla firmanin pazarlama stratejisini sahada uygulayan kisidir.
e  Elgidir, firmasin1 misteriye takdim etmektedir.
e  Miisteriyi bulma ajanidir ve miisterilerini firmasina tanatir.
e  Sanki bir danismanmus gibi ¢aligmak durumundadir.
o  Cogunlukla yalniz ¢aligmak zorundadir.
e  Diger personele kiyasla daha disiplinli ve sosyal bilgiye ihtiya¢ duyar.

e isletme kaynaklarin1 harcama yetkisine sahip az sayida elemanlar arasinda
yer alirlar.

e (ogu zaman evden ve aileden uzak kalmay1 gerektirdiginden ¢ok dzveri
isteyen bir meslektir.

e Isletme icin gelir iiretmekten sorumludur (islamoglu ve Altunisik, 2009:
30).

Kisisel satis isinde calisan kisiler cesitli isimler alir. Bunlar; satis yoneticisi,
satig elemani, satig miifettisi, tezgahtar satici, satis temsilcisi, miimessil, satis
danismani, satisci, aktif pazarlamaci, pazarlamaci, pazarlama miimessili, ajans,
acente, plasiyer, hizmet miimessili, vb. gibi. S6z konusu bu adlar, kisisel satis
personelinin degisik kullamim amaglarindan kaynaklanmaktadir (Oz, 2014: 5).
Hepsinin amaglar1 aynidir.

Satig elemanin en O6nemli hedefi satis1 gerceklestirmek olmakla beraber
gliniimiizde bir¢ok seyin degismesi gibi satis uygulamalar1 da degisti. Geleneksel
yaklasima goére ‘sen kaybet-ben kazanayim’ yada ‘satarsiniz yada kaybedersiniz’
yaklagimiin yerine miisteri odakli bir yaklagim ge¢mistir. Giiniimiizdeki satig
eleman1 profili, ge¢mis donemlerdeki satis elemanlariyla karsilastirildiginda,
miisteri ve hizmet odakli satig anlayiginin 6n plana ¢iktig1 gorilmektedir. Cizelge
2.2° de belirtildigi gibi gliniimiizdeki satis elemanlarinin en belirgin ozelligi,
problem ¢6zme ve uzun Omiirli iligkiler gelistirerek miisteri sadakati yaratma
odakli olmalaridir (Bahge vd, 2013: 29).
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2.2.
Karsilastirilmasi

Cizelge Gegismisteki Ve

Glntimiuzdeki

Satis  Eleman: Profilinin

Gegmis Donemde Satig Elemant

Giliniimiizde Satis Elamani

Urtin odakl1.

Miisteri odakli.

Miisteriye satig diisiiniir.

Miisteriye hizmet diisiiniir.

Satiga ait on goriigme planlamasint yapar .

Miisteriye ait belirgin ozellikleri edinmek

adma on goriigme stratejileri gelistirir.

Satis asamalarin1  miisteriyi ¢ok fazla

dinlemeden gergeklestirir.

Miisteriyi dinler ve iletisimde anlamli

baglar kurar.

Satig sunumunu {irlin ve fiyat odakli

gergeklestirir.

Satig sunumunu miigteri ihtiyaglari odakli

gergeklestirir.

Kendi menfaatlerine uygun satig teknikleri

gelistirir.

Miisteri problemlerini ¢dzmeye yardimci

olacak satis teknikleri gelistirir.

Amag bir an dnce satig yapmaktir.

Amag¢ uzun Omirld, karsilikli yararh

iligkiler kurmaktir.

Tek seferlik satig i¢in ugrasir.

Miisterisine hizmet sunmak i¢in takip eder

ve miisteri sadakatini garantiye alir.

Tek calisir ve miisteri problemleri ile gok

ilgilenmez.

Miisteriye hizmet eden uzman bir takimin

iiyesi gibi galisir.

Kaynak: Anderson, Dubinsky, 2004. Personal Selling, Houghton Mifflin Company, s.10

2.3. Satis Elemanin Simflandirilmasi ve Ozelikleri

Satis elemanlar1 en kolay anlasilir bigimde endiistriyel ve perakendeci satig

elemanlar olarak ikiye ayrilirlar. Daha sonra endistriyel ayrimda satiggilar tezgah

iistii ve saha satiggilar1 olmak ilizere ayrilirlar. Saha satig¢ilart da sicak satisg1 ve

soguk satisg1 olmak iizere ayrilirlar. Perakende satisgilar ise kapidan kapiya
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satigcilar, tezgah iistii satiggilar, interaktif satigcilar olmak iizere ayrilir (Bahadir,
2011: 43).

Satis elemanlarinda aranan oOzellikler giin  gegtikce artmakta ve
cesitlenmektedir. Rekabet kosullarinin gittikge acimasizlagmasi, ayakta kalmak
isteyen firmalarin daha donanimli ve becerikli satis elemanlarina ihtiyacini
arttirmaktadir. Bilgi ¢aginin dogurdugu teknolojik yenilik ile iletisim ve ulagim
alanindaki inanilmaz gelismeler, misterileri daha bilingli ve tiriin ve hizmete daha
kolay ulasilabilir hale getirmistir. Bu da satis elemanlarinda aranan nitelikleri
artirmaktadir. Dig goriiniisiinden, iletisim becerilerine kadar pek ¢ok konuda bilgi
ve deneyim sahibi olmasi istenen satis elemanlar1 daha ¢ok satig yapabilmek igin
sahip olduklar 6zelliklere yenilerini eklemek zorundadirlar. Satig elemanlar1 bilgi
cagmna ayak uydurmak zorunda bunun icinde siirekli kendilerini yenilemeleri
gerekmektedir. Satis elemanlarini basariya gotiiren 6zelliklerden bazilari; ¢aligkan,
azimli, siirekli 6grenme, kendini gelistirme ve yenileme istegidir. Satiggilik
kendine 6zgii nitelikleri olan, dogustan gelen 6zelliklerin 6tesinde, kiginin kendini
gelistirmesine dayanan ve yetenek gerektiren oldukca zor ve ustalik isteyen bir
istir (Taskin, 2006: 3). Basarili bir satis elemaniin bilgili ve zeki olmasinin
yaninda farkli kisisel 6zelliklerde tagimalidir. Bu da satis elemanlarinin duygusal
zeka diizeyinin ne kadar olmasi gerektigi sorularini giindeme getirir. Giiniimiiz
satis elemaninda olmasi gereken ozellikleri Sekil 2.2” te genelleyebiliriz.

Aktif dinleme -

—>  Giiler yiiz

_— o
Vacut temizligi Guzel konusma

— Samimiyet
Empati

—* Dizenli gérinim

opa < = 3 -
Beden dilini iyi kullanma

—* Gerekli materyal

———» Temiz kiyafet
Kendine given +———

Sekil 2.2. Satis Elemaninda Olmas1 Gereken Ozellikler
Kaynak: Islamoglu ve Altunisik, 2009: 152
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Bu o6zelliklerde 3’e ayrilir. Bunlar sirasiyla bilgi, deneyim ve kisisel
ozelliklerdir (Uslu, 2010: 38, Bahadir, 2011: 44). Bu i¢ temel o6zelligin alt
unsurlari Cizelge 2.3 da belirtilmistir.

Cizelge 2.3. Basarili Satis Elemaninin Ug Ozelligi

Deneyim Bilgi Kisilik Ozellikleri
e  Yonetim Pazarlama planlamasi Giivenilir
e Planlama Stratejiler Diirtist
o lletisim Hizmet kolayliklar Nazik
e Sorusorma Uriin bilgisi Sabirh
e Dinleme Pazar bilgisi Cesur
e Sonug ¢ikarma Satis teknikleri Tarafsiz
e Dikkat cekme Iyimser
e ilgi uyandirma Agik fikirli
o  Etkili sunum Caliskan

o Itirazlari karsilama
e Satis kapama

e  Zamani etkin kullanma

Kaynak: Uslu, 2010.
1. Bilgi:

e Isletme bilgisi,

e Rakip bilgisi,

e Uriin bilgisi,

e Miisteri bilgisi,

e  Yonetim bilgisi,

e Pazarlama bilgisi

e Satis teknikleri bilgisi.
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Satis temsilcisinin sahip olmasi gereken en énemli dzelliklerin basinda bilgi
kavrami gelmektedir. Her satis temsilcisi mutlaka belirli konularda yeterli diizeyde
bilgiye sahip olmalidir. Ozellikle iiriin ve rakiplerle ilgili bilgi diizeyi miisteriye
giiven verme noktasinda son derece faydali olmaktadir. Bunun disinda yine
isletme ile ilgili bilgi diizeyinin yeterli olmas1 6zellikle kurumsallagsma noktasinda
fayda saglamaktadir. Siiregleri yiiriitebilmesi ve satis teknikleri-miisteri itirazlarimni
karsilama gibi konularda da satis temsilcisinin bilgi sahibi olmasi son derece
onemlidir.

2. Deneyim:

Siireglerin yonetimi,

e Etkili konusma ve sunum,
o iletisim,

e Dogru soru sorabilme,

e Satis kapama,

e Zamani etkin kullanabilme,
e llgi uyandirma,

e (iiven verme.

Satis temsilcilerinde aranan en 6nemli 6zelliklerden biri de deneyimdir.
Gegmis tecriibe ve denemelerden sonra edinilen deneyim kavrami yerinde ve

dogru hareket tarzinin ortaya konmasida dnemlidir.

3. Kisisel Ozellikler

Kendini ifade edebilme,

Yaratict olma,

Yenilik¢i olma,

Giglii bir iletisim yetenegine sahip olma,
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e Empati kurabilme,

e Giiler yiizlii olma,

e Giivenilir olma,

e Etkili konusabilme,
e Kararli olma

e Diiriist olma,

e Nazik ve kibar olma,
e Sempatik olma.

Kisilerin dogustan gelen ve daha sonra da gelistirilebilen yeteneklerini
ifade etmektedir. Bilgi ve deneyim 6nemli degiskenlerdir ancak bunlar hemen
hemen tim  firmalar  tarafindan  belirli  egitimlerle  ¢alisanlarina
kazandirilabilmektedir. Ancak giiniimiizde rekabet iistiinliigii saglayan en 6nemli
degiskenler satis elemanlarmin kisisel Ozelliklerinin, satig elemanligina uygun
olmas1 ve miisteriyi etkileyebilmesidir. Ozellikle yaraticilik ve empati kurabilme
gibi yetenekler giiniimiizde daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar disinda da
Ozellikle basarili bir satig temsilcisinde olmasi gereken 6zellikler sunlardir; olumlu
diisiinebilmek, soguk kanli olabilmek, iyi bir dinleyici olabilmek, dis goriiniise
dikkat etmek, satis ve basarma duygusuna sahip olabilmek, diizenli olabilmek,
gelisime agik olabilmek, hizli karar alabilmek.

Burada yazilan tiim 6zellikler ¢alismanin ilk boliimde ele aldigimiz
duygusal zekaya sahip kisilerin tasidig1 6zellikleri vermektedir. Bu baglamda
li¢lincii boliimde yapilan ¢alisma ile duygusal zeka ve algilanan performans iligkisi

incelenmistir.
2.4. Otomotiv Sektoriinde Satis Elemanin Onemi

Otomotiv sektorii, tarihi bir gegmise sahip olan, diinyada ve Tirkiye’de
onemli teknolojik gelismelerin yasandigi en biiyiik sektorlerden biridir. Bu sektor,
gelismekte ve gelismis olan iilkelerde biiyiik bir pazara sahiptir. Otomotiv sektorii
icin de miisteri en biiylik kaynaktir ve siirekliliginin devam etmesi isletmeler
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acisindan Onem arz etmektedir. Bu sektorde faaliyette bulunan isletmeler iiriin ya
da hizmetlerini en iyi sekilde miisteriye sunmay1 hedeflemektedir. Sunulan {iriin ya
da hizmetin nihai miisteriye teslimi sirasinda gerceklesen faaliyet, satis olarak
adlandirilmaktadir. Satigin  gerceklesmesi siirecinde isletmelerin  karlilik ve
siirekliligini devam ettirebilmesi icin miisteri memnuniyetinin olusturulmasi
gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti, isletmenin sunmus oldugu iriin ya da
hizmetin miisteride biraktig1 iz olarak tanimlanmaktadir (Giiner, 2013: 99).

1980’11 yillara kadar otomotiv piyasasinda ‘Ne iiretirsem onu satarim’
anlayiginin  hakim olmast ile isletmeler, kendi istekleri iizerine, sektorii
yonlendirmistir. Otomotiv sektdriiniin, teknoloji ile beraber hizla biiyiimesi ve
degisik markalarin olusumu ile birlikte rekabet baglamistir (Giiner, 2013: 1). Yeni
iiriinlerin ¢ogalmasi tiiketicilere daha segici olma, arastirarak satin alma kararini
verme olanag sunmaktadir. Ornegin, bugiin otomobil satin almay: planlayan bir
tilketici, Once internette markalar ve modeller hakkinda bilgi edinmekte,
kargilagtirmalar yapmakta, kredi kosullarin1 ve fiyatlar1 dnceden 6grenmektedir.
Bu bilgi ile otomobil bayisine giden tiiketiciyi karsilayan satig temsilcisi, onu daha
dikkatli dinlemek ve ikna etmek, satmaya calistigt markayr ve modelin
ustiinliiklerini ve zayifliklarim1 daha iyi anlatmak, baska marka ve modeller
konusunda daha dikkatli konugsmak zorunda kalmaktadir (Yiikselen, 2007: 1). Bu
nedenle; misteri memnuniyetini saglayacak yada saglamayacak olan miisteri ile

birebir iliski i¢indeki satig elemanidir.

Bu sektorde faaliyette bulunan isletmeler iiriin ya da hizmetlerini en iyi
sekilde miisteriye sunmay1 hedeflemektedir. Sunulan iirlin ya da hizmetin nihai
miisteriye teslimi sirasinda gergeklesen faaliyet, satis olarak adlandirilmaktadir.
Satisin gerceklesmesi siirecinde isletmelerin karlilik ve siirekliligini devam
ettirebilmesi i¢in miisteri memnuniyetinin olusturulmasi gerekmektedir. Miisteri
memnuniyeti, isletmenin sunmus oldugu iiriin ya da hizmetin misteride biraktig

iz olarak tanimlanmaktadir.

Otomobil insan hayatinda oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Bir araba satin
almanin kigisel olarak yapilan en biiyiikk harcamalardan biri oldugu séylenebilir.
Bu nedenle, miisteriler i¢cin otomobil se¢iminde en dogru kararin verilebilmesi
olduk¢a onemli bir konu olmaktadir. Burada ki en biiyiik rol satis elemaninin
dogru satis teknigi uygulamasiyla alakalidir.
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Diger tiim sektorlerde oldugu gibi otomotiv sektdriinde de satis sonrasi
hizmet toplam kalite icerisinde iiretim kadar 6nemli bir yer almistir. Gelinen bu
noktada yapilan aragtirmalar miisteri agisindan bir triinii ¢ekici kilan ve satist
artiran faktoriin satis sonrasi hizmetlerin yayginligi ve etkinligi oldugunu
gostermektedir. Miisteri tirlinii satin aldig1 sirketin, satig sonrasinda da servisi ile
yaninda olmasini istemekte, {lirlin ile ilgili sikayet ve sorunlarin hizl etkin sekilde
cozlimlenmesini beklemektedir (Binay, 2006).

2.5. Bankacilik Sektériinde Satis Elemanin Onemi

Gilinimiizde genel olarak her insanin iginin diistiigti bankalar, hizmet
sektorii icinde yer alan vazgecilmez finansal kuruluslardir. Insanlarin banakalara
ugrama nedenleri arasinda; araba, ev veya ihtiyac kredisi, fon, faiz, hisse senedi
gibi yatinim araglar ve kredi kartlar1 talepleri gosterilebilir. Bu talepler karsisinda
verilen hizmet iiriinlerin ¢ogalmasi rekabet ortamini olusturmaktadir. Bu nedenle
bankalar iirlin ve hizmetlerini miisteriye en ¢ok tanitan ve satan satig elemanlarini
tercih etmektedirler. Bankalarin yapmak istedigi uzun vadeli satista miisteri
memnuniyetini ve misteri sadakatini kurarak ger¢eklesmektedir.

Bankalar ile miisteriler arasinda kurulan olumlu iligkiler, isletmeler igin
tstlinlik saglayict bir rekabet faktoriidiir. Teknolojik yenilikler diger bankalar
tarafindan kolayca taklit edilebilmekte ve teknolojinin rekabet dstiinligii uzun
sirmemektedir. Ancak bir bankanin uzun vadede kurdugu ve yiiriittiigii miisteri
iligkilerinin taklit edilmesi oldukca zordur. Ayni1 zamanda bankacilik sektoriindeki
yogun rekabet ortaminda bankalarin basarili olabilmeleri pazarlama stratejilerini
etkin kullanmalarina bagldir (Ozdemir, 2012: 5). Bankalar etkin pazarlama
stratejindeki en Onemli rol satis elemanlarina diismektedir.Satis elemant,
bankacilik sektoriiniin igerisinde genellikle miisteri odakli bir yaklasim igerisinde,
baska bir deyisle, miisteri iliskileri ¢ercevesinde ele alimmaktadir. Bu gergevede

miisteri memnuniyeti yegane faktor olarak ele alinmaktadir.

Bankalarin ve diger finans kuruluslarin miisteri odakli bir stratejiyi
benimsemeleri; uzun vadeli iliski kurarak miisteri bagliligin1 artirmak, misteri
islemlerinden alinan payi ve dolayisiyla verimliligi artirmak ve miisteriye farkli
irlinler ve hizmetler sunarak (¢apraz satig) miisteri bazinda karliligi artirmak
amaclarina ulasilmasini saglar (Ozdemir, 2012: 10).

79



Son yillarda, kiiresellesen diinyayla bankalarin 6nemli bir hale geldigi
diinyada satis elemant isi bankacilik sektoriinde de kullanilir bir hale gelmistir.
Her gegen giin sayilar1 artmakta olan bu temsilciler bagimsiz ya da dogrudan bir
sekilde calisirlar. Bankacilik sektoriinde satig temsilciligi isini yiiriiten kisiler ise,
bankalarin miisterilerine sunmus olduklar1 sigorta poligeleri ya da bireysel
emeklilik satigini Gistlenmektedirler. Bu kigiler satis1 gergeklesen her islemden bir
kazang elde etmektedirler. Teknolojinin gelistigi, internetle telefonun hayatimizin
odak noktalarina yerlestirildigi glinlimiizde, satis temsilciligi isi artik telefondan ya
da internetten de yiiriitiilebilir bir hale gelmistir. Yani ¢agin gereksinimleri ve
getirileri yakindan takip edilerek ona gore uygulamalar gelistirilmektedir
(Bilgiustam, 2015).

Bankacilik sektoriinde ideal bir satis elemani, her zaman i¢in olumlu
davranislara sahip, hem teknik bilgisine hem de sosyal davraniglara gelistirmeye
merakli, insanlar1 sevip onlara hizmet etmekten hoslanan kisilerdir. Tim
bankacilar yeni uygulama ve degisimler konusunda egitime tabi tutulmali, bilgiler
stirekli giincellenmelidir. Bankaci isinde basarili olmak i¢in mesleki bilgi ve
becerilere sahip olmanin ¢ok 6nemli, ama tek basina yeterli olmadiginin bilincinde
olmalidir. Misteri iliskilerinde sergilenen tavir ve davraniglarin bu sektorde
yapilan is kadar 6nemli oldugunun bilincinde olunmalidir.. Giiven olusturmanin
cok zor, ama gilivenin korunmasinin ¢ok daha zor oldugu bilincine her ¢alisanin
sahip olmasi gerekir. Miisterilere geliskili bilgi verilmemeli, miisteri karsisinda
caliganlar asla tereddiite diismemeli, gerektiginde aninda cevap vermek yerine
konuyu incelemek i¢in zaman istenmelidir. Boylece hem c¢eligkinin getirecegi
olumsuz izlenim kaybindan kurumu korur; hem de miisterilere taleplerinin
ciddiyetle ele alindig1 duygusunu yasatir (Ozdemir, 2012: 10).

Burdan da anlasildigi gibi; ne kadar iyi teknik bilgiye sahip olursan ol
bankacilik sektoriinde miisterilerinin istek ve ihtiyaglarii anlamazsan, onlarla
empati yapip sorunlarina ortak olamazsan ve yogun stres ortaminda bile kendini
motie edemezsen basariy1 yakalamazsin. Bu da duygusal zekanin 6nemini akla
getirmektedir.

2.6. Satis Elemaninin Satis Performansi

Hemen hemen her isletme hedeflerinin basarilmasimi hedefleyen bir
performans sergilemek ister. Performans; kisinin isini yerine getirmek igin
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harcadig tiim ¢abalar karsisinda elde ettigi basar1 diizeyi olarak tanimlanmaktadir
(Carolyn, 1990: 270).

Glnilimiizde isletmelerinin yogun rekabet ortaminda amaclarina ulagarak
ayakta kalabilmesi satis elemanlarinin performanslarina bagli olmaktadir. Bu
baglamda satis elemanlarinin gosterdikleri performans en c¢ok 6nem verilen,
strateji gelistirilen ve biitce ayrilan bir konu olmustur.

Satis elemanin performansi ve firma hedeflerine yaptigi katki son 20-30
yil boyunca bir ¢ok arastirmaya konu olmustur. Bu ilginin sebebi satig
elemanlarinin performansiyla firmanin hedeflerine ulasma arasindaki dogru
orantidir. Yapilan aragtirmalar; duygusal zeka, duygularin yonetimiyle ilgili olugu
icin yliksek duygusal zeka sahibi bir bireyin de pozitif diisiincelerini yiliksek
performansa g¢evirmesi ve negatif diislincelerin olumsuz etkisinden kendisini
kurtararak performansini arttiracagi ortaya ¢ikmustir.

Satis elemani performans tanimi; Oncelikle satis elemaninin firma
hedeflerine ulagsmaya yaptigi katki olarak yapilir. Ancak, performans kavrami,
bilinyesinde satis elemaninin davranislar1 ve nasil davranmasi gerektigini belirten
noktalar1 da yansitmali ki firma hedef ve amaglar1 1s181nda, satis elemaninin
calismast her acidan degerlendirilebilsin . Sonu¢ olarak, satis elemaninin
performansi, organizasyon amaglarina yapilan katkiya gore degerlendirilen

davranislar olarak tanimlanir (Dinger ve Dinger, 2011: 164).

Satis elemanlarmin basarili bir performans sergilemeleri igin i¢in birgok
satig teknikleriyle ilgili kitap, makale ve seminer diizenlenmistir ve hala
diizenlenmektedir. Ornegin; Jeffrey Gitomer’in yazdig1 ‘Satisin Kiigiik Kirmizi
Kitabi’nda satista basarimin sirrin1 genel olarak su sekilde vermistir: Tlk 6nce satis
eleman1 kendisine inanmal1 ve giivenmeli olumsuzluklarla karsilastiginda kendi
kendini motive edebilmeli ve miisterisiyle olan iligkisinde satisin Gtesinde
duygusal bir bag kurabilmeli olmustur (Gitomer, 2012). Bu akillara duygusal
zekanin satig elemani igin bir gereklilik oldugu disiincesini getirmektedir.

Gliniimiiz pazarinda satis elemaninin performansmin yiiksek olmasi
misteri odakli satis ile gerceklesir. Miusteri odakli satis; satis elemani ile
miisterileri arasindaki iligskilerde pazarlama anlayisinin uygulanmasi olarak
tanimlanabilir. Bu baglamda miisteri yonliiliik, miisterilerle uzun siireli ve saglikli
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iligkiler gelistirmek ve bu c¢abalara odaklanmayi ifade etmektedir. Diger yandan,
satis elemaninin miisteri odakli olmasi, beraberinde satis performansimi da
artirmaktadir (Cross et.al., 2007: 830, Varinli vd. 2009; 162).

Miisteri odakliligin baglica iki dnemli boyutu vardir. Bunlar (Cross et.al.,
2007: 822, Varinli vd. 2009: 162);

1. Misteri odaklilik, miisterinin istek ve ihtiyaglari lizerine odaklanilir.
2. Rekabet odaklilik, pazardaki rekabet agisindan ortaya ¢ikan tehditlere
odaklanilir.

Satis  elemaninin  bagarisint  belirleyen  ozelliklerin ~ bir  bagka
siniflandirilmasinda bu o6zellikler; miisteriyi Onemseme, c¢alisirken eglenme,
iligkilerde uyum, satis kapatirken sabirli olma, insanlara karsi nazik olma, is
ahlakina ve sozline sadik olma, satig siirecinde diiriist olma, duygularina hakim

olma olarak ifade edilmistir.
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Sekil 2.3. Basarili Satis Elemaninin Ozellikleri
Kaynak: Futrell, C.M. (2011). Fundamentals of Selling: Customer for Life Thought
Service, 12th Ed., New York: McGraw-Hill, s.2

Satig elemanlarin1 basariya gotiiren bu genel 6zelliklerin, satis anina da
yansitilmas1 gerekmektedir. Bu oOzellikleri tasiyan satis elemanlar1 miisteri
memnun etme konusunda diger satis elemanlarina kiyasla daha basarili olduklari
goriilmektedir. Fakat bununla birlikte satis elemanlarinin yalnizca yiizlerindeki
tebessiim ve iyi giyimleri diisiik kaliteli bir {iriin sunumunu telafi edemez.
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Satiggilik meslegi Ozveri isteyen bir meslektir. Arastirmalar bir satig
elemanin zamanmin yaklasik 1/3’1 idari islerle, 1/3’i satis (yiiz yiize veya
telefonda) ve “4’lik kismi ise telefonda miisterilere cesitli hizmetler vermekle
gegmekte oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde bir bagka caligmada, 300
giinliik bir ¢alisma yili siiresinde, tipik bir satis elemaninin zamaninin ancak fiili
satig i¢in ;%10,5°lik kismin1 harcadigin1 gostermektedir. Bu ise; ortalama olarak
giinliik 3 saatlik bir siireye karsilik gelmektedir. Asagidaki Sekil 2.4” de tipik bir
satis elemaninin zamanini hangi faaliyetlere harcadigi goriilmektedir (Islamoglu
ve Altunigik, 2009: 30-31). Satis elemani zaman yonetimini iyi yapmali satis
yapacag potansiyel miisterisi hakkinda bilgi edinmeye galigmalidir. Satig elemant,
gelenekselligin otesinde olmalidir. Profosyonel ve yaratici olmasi onu 6zgiin ve
basarili kilmaktadir (Gliner, 2013: 34).

BOlGmM toplantiian
5%

Sekil 2.4. Tipik Bir Satis Elemaninin Zamanini1 Harcadigr Isler
Kaynak: (Islamoglu ve Altunisik, 2009: 30-31)

2.6.1. Satis Elemanin Satis Performansimin Degerlendirmesi

Satis giicii performans degerlendirmesi, daha Onceden belirlenmis
ulasilmak istenen kar diizeyi ile satis¢1 raporlarina dayanarak satis temsilcinin
davraniglarinin dlgiimlenmesi ve degerlendirilmesidir. Bir bagka tamima gore ise
satig giicii performans degerlendirme; satis etkinliginin analizi ve
degerlendirmesine iligkin planlama ve uygulama siirecidir. Bu siire¢ sonunda
satisgilarin  daha Onceden belirlenen hedeflere ne diizeyde ulastifi tespit
edilebilmektedir. Buradan elde edilen sonuglarla hem yonetsel kararlar ve
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caligsanlarin kariyerine iliskin kararlar hem de gelecege yonelik satis stratejisi
kararlar1 basart ile alinabilmektedir (Bahadir, 2011: 91).

Kisisel satis siireci performansinin satig elemanin performansina bagl
olarak gdstermesinden hareketle performansin su sekilde tanimlanmasi
miimkiindiir. Satis elemanlar1 performansi: bu elemanlarin etkinliginin yonetici
acisindan analizinin yapilmas1 suretiyle ve onlardan beklenenin ne Olgiide
gerceklestigine yonelik olarak yapilan faaliyetlerin planlanmasi ve uygulanmasi
sonucunda elde edilen degerdir (Bilginer, 2006: 57). Kisisel satista
kullanilabilecek performans kriterleriyle firmanin satis elemanlariin basarisini

arttiracak performans arttirma yontemleri Cizelge 2.3’da verilmistir.

Cizelge 2.3. Kisisel Satig Siirecinde Performans Arttirirmina Yonelik Kriterler Ve

Y ontemler

Temel Performans Kriterleri Performans Arttirma Y dntemleri
e Satig e Odiillendirme
o Karlilik e Ucretletdirme
o Maliyet e Sosyal Hizmetler
e  Miisteri Iliskileri e Yetki ve Sorumluluklar
e Ziyaret Say1s e Egitim Uygulamalari
e Kazanilan kaybedilen Miisteri e Etkin Bilgi Tasarim
e Pazar Pay1 o Etkin bagar1 degerleme
e Bilgi Diizeyi e Modern Yonetim Uygulamalari
o Degisikliklere uyum esnekligi e Kararlara Katilim
e Bolge Yonetim Etkinligi
e  Miisteri memnuniyeti

Kaynak: Altunisik,Ozdemir ve Torlak, 2001: 235

Cizelge 2.3°de gosterilen temel performans kriterlerive performans
arttirma yontemlerini satig elemanlarinin giiglii ve zayif yonlerinin belirlenmesi
yaninda onlar1 motive edebilecek unsurlari giindeme getirebilcek ve bdylece
performansin gelistirlmeine 1iliskin ¢aligmalara hiz kazandirilmis olacaktir
(Bilginer, 2006: 57).

Satis elemanlarinin performans degerlendirmelerinin sagladigi baglica
faydalar asagidaki sekilde siralanabilir (Bahadir, 2011: 92):
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e Satiggilarin satig rakamlarinin artmasi ve firmanin daha iyi konuma
gelmesi,

o Tiim satig¢ilarin giiclii ve zayif yonlerinin tespit edilmesi,

¢ Caliganlarin kariyer gelisimlerine katki saglayacak dogru egitimlerin neler
oldugunun tespit edilmesi,

e Motivasyonu artirmak i¢in odiillendirmelerde bir 6l¢ii ortaya koyulmast,
e Ucret politikasmin saptanmasini kolaylastirmast,
o Satis temsilcisinin kendisine yonelik yaklasimi ortaya koymasidir.

Satis  giliciiniin  performans degerlendirmesi, satig faaliyetlerini
iyilestirmek, olumlu davranis ve sonuclari benzer hale getirmek, yeni gorev ve
sorumluluk Ttstlenilmesine hazir hale gelinmesini saglamak, yeni yonelimler
kazanmak, yeni iicret, 6dill ve egitim politikalarina kaynaklik etmek amaciyla
yapilmaktadir.

2.6.2. Satis Elemaminin Algiladig1 Satis Performansi

Kisisel satis siirecinin performansinin satig elemanin performansina bagh
olarak gelisim gosterdiginde hareketle, performansin su sekilde tanimlanmasi
miimkiindiir. Satis elemanlarinin performansi; bu elemanlarin etkinliginin yonetici
acisindan analizinin yapilmasi suretiyle ve ondan beklenenin ne o&lgiide
gerceklestiginin - belirlenmesine yonelik olarak yapilan faaliyetlerin planlanmasi
ve uygulanmasi siireci sonunda elde edilen degerdir (Bilginer, 2006: 56-57).

Satis elemanlarinin performans: ve performans degerlendirme sistemi
hakkinda birgok c¢alisma yapilmigtir. Giiniimiizdeki c¢ogu isletme satig
elemanlarinin  maas prim d&dillendirme gibi sistemlerini bu performans
degerlendirme yoOntemleriyle yapmaktadir. Ancak; arastirmacilar, Ustlerin
degerlendirmesinin pahali ve zor bir yontem oldugunu, paydas degerlendirmelerin
ise bazi sorunlara yol actigim ifade etmektedir. Bu nedenle performansin
ozdegerlendirme ile olgiilmesi gittikce yayginlagmaktadir. Ozdegerlendirmenin
performansi artirma, Ogrenme gereksinimlerini saptama, biligsel yetenegi
gelistirme gibi yararlar1 oldugu belirtilmektedir (Aktas ve Simsek, 2014: 32). Bu
baglamda algilanan performans: Satis elemaninin kendini nasil degerlendirdigidir.
Burada kast edilen, satis elemaninin isletmedeki satislarinin sonucunda elde edilen
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performans diizeyi degil, kendince yaptig1 subjektif bir degerlendirmedir (Varinli
vd., 2009: 120).

Algilanan performans kavrami; hizmet dretim performans: ile ilgili
olmakla birlikte, biiyiik 6lgiide de bagimsizdir. Algilanan performans tamamen
satig elemanin zihninde gerceklesen bir siiregtir ve sundugu hizmette ne kadar
basarili olduguna, yahut hizmet sunmaktaki performansinin basar1 diizeyine dair
satig elemanin kanaatlerinden olusur. Elbette ki, bu kanaatler olusurken konuyla
ilgili gergeklikten etkilenilir. Yani eger miisteri hizmet aldig1 isyerinden memnun
ayriliyorsa, satis elemani hakkinda olumlu yorumlar yapiyorsa ve tekrar
geldiginde o satis elemaniyla islerini halletmek istiyorsa satis elemanin zihininde
kendi performansiyla ilgili algis1 olumlu olur. Algilanan performansin gegerlilik
ve giivenilirlik sorunlari olabilmektedir. Ancak; Kotey ve Meredith (1997)’in
belirttigi gibi algilanan performans isletme ve dolayisiyla calisan personel
becerisine iliskin 6nemli hususlara isaret etmektedir (Celik ve Karadal, 2007:
126).

Bu calismada 6zdegerlendirmeye dayali (algilanan bireysel) performans
Olciimii  yapilmigtir.  Bunun birinci nedeni, ¢ok yonlii performans
degerlendirmesinin maliyet, zaman, ulasim agisindan uygulama zorlugudur (Aktas
ve Simgek; 2014: 32). ikinci nedeni ise, duygusal zekaya sahip olan bireylerin
kendilerini nasil degerlendirildigin arastirilmak istenmesidir. Bu baglamda
algilanan performans Olglimiiniin, diger degiskenlerin o6l¢iimiindeki benzer
duyussal, bilissel ve davranigsal mekanizmalari ise kosmasi nedeniyle uygun bir

6leme yontemi oldugu degerlendirilmektedir.

2.7. Satis Elemaninin Algilanan Satis Performansinin Duygusal Zekayla
Tiskisi

Satis ¢abalarinda, satig elemanlarinin satis odakli ve miisteri odakli olmasi
konusunda da literatiirde bir¢ok calisma bulunmaktadir. Ancak, satis ¢abalarinda
iligki gelistirme yonetmenin daha da 6nem kazandigi giiniimiizde, bu konuda ¢ok
Oonemli bir yere sahip olan duygusal zekd {izerine ¢ok fazlaca c¢alisma
yapilmamustir.
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Is hayatinda ¢ok énemli olan duygusal zeka satis boliimii igin , diger tiim
boliimlerden oldugundan cok daha fazla 6nem tasir. Ciinkii satis temsilcilerinin i
ortaminda stresli ortamlar yasamaktadirlar.

Hochschild, calisanlarin miisterilerle kurduklan iliskilerde, miisterileri
seyirci, calisanlar1 aktor, isyerini ise sahne olarak tanimlamakta ve bu iliski
stirecini sahnelenen bir oyun olarak nitelendirmektedir. Calisanlarin sergiledikleri
duygular, aslinda kurumun onlardan gergeklestirmelerini istedikleri hedefleridir.
Bu hedeflerden sapmalar ise kendi performanslarini ve dolayli olarak da kurumun
performansini olumsuz etkileyecektir (Onay, 2011: 587-588).

Performanslarinin hem kendileri hem de calistiklar1 kurumlari igin iyi
olmasi; ozellikle satis mesleginde bulunan, satis danismani, satig yoneticisi, satis
miidiirii, iiriin danigmani, tibbi satis miimessili gibi direk satisla ugrasan saticilarin
ve satig yoneticilerinin duygusal zekalarini da mitkemmel bigimde kullanmalariyla
gerceklesir. Ciinkil satis, analitik ve istatistik gerektiren bir is oldugu icin, her
saticinin beyni bir siire sonra hesap makinasi gibi caligir. Satici siirekli hesap yapar
ve rakamlarla konusur. Bu kadar analitik bir beyin, zaman igerisinde
duygusalligin1 azaltir. Ozellikle de bir satis ekibi yoneten bir satis ydneticisi ya da
satis miidiriiniin duygusal zekasini gelistirmek i¢in caba sarfetmesi gerekir.
Herseyin satisa ve rakamlara bagli oldugu bir yapida, insanlarin psikolojileri ve
duygular1 goz ardi edilebilmektedir. Saticinin ve satis yoneticilerinin 6ncelikle
kendini ¢ok iyi tanimalar1 ve gevreleriyle daha fazla empati kurmalar1 gerekir
(Satiskogum, 2015). Abraham’ a gére ( 2004); iyimser algi igeren bir satig elemani
kotiimser algi iceren bir satis elemanindan daha basarilidir. Bu yiizden duygusal

zeka is performansini dogrudan ilgilendiren bir durumdur.

Satis yoneticileri; siirekli hedefleri olan, kosmayi biraktiklar1 anda
diisecek, motivasyonlarin1 hep yukarida tutmalari gereken bir ekibi yonetmek,
sliphesiz ki bir finans ekibini, bir insan kaynaklar1 ekibini veya bir satinalma
ekibini yonetmekten ¢ok daha fazla duygusal zeka gerektirir. Sonucta karsinizda
tamamen bagsar1 motivasyonuyla ¢alisan, sonu¢ odakli ve duygularn anhik
degisebilen bir ekip vardir. Satis elemanlar;; giinlik olarak satmak, ¢arki
dondiirmek, sattiklarinin parasini almak ve daha onlarca yan kriteri basariyla
yerine getirmek zorundadirlar. Bu ekibe nasil yaklasilacagi iyi bilinmelidir
(Babadagi, 2015).
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Bu durumda duygusal zekay1 ve 6zelliklerini bir daha tanimlamak uygun
olacaktir. Goleman’a gore duygusal zekd; kendimizin ve baskalariin hislerini
tamima kendimizi motive etme, i¢imizdeki ve iliskilerimizdeki duygular iyi
yonetme yetisi olarak tanimlanmistir (Goleman, 2005: 25). Satis elemanlarinin
satig performansindaki basar1 i¢in tagimalar1 ve gelistirmeleri gereken Ozelliklere
baktigimizda duygusal zeka ile pozitif bir iliski oldugunu goériiyoruz.

Goleman (2009) duygusal zekanin bes temel duygusal ve sosyal
yeterliligi icerdigini belirtmistir. Bunlar; kisinin kendi duygularim1 ve hislerini
bilip yonetebilmesini saglayacak ‘6z biling’, kisinin duygularimi olumlu bir sekilde
idare etmeyi ifade eden ‘kendine ¢ekidiizen verme’, kisinin kendisini hedeflerine
yoneltecek ve yol gosterecek sekilde motive edebilmesine imkén verecek
‘motivasyon’, insanlarin duygu ve diisiincelerini hissedebilmeyi ifade eden
‘empati’ ve son alarak da iliski gelistirip, yonetebilme kabiliyetini agiklayan
‘sosyal beceriler’dir.

Yukarida Goleman’in belirttigi duygusal zeka oOzelliklerini satig

elemanlarina uyarlandiginda;

- Ozbiling: Satis isindesiniz ve isiniz insanlar.Yani satis yapabilmek icin,
insanlarla iyi iletisim kurabilmek igin insanlari iyi tanimak zorundasiniz. Bunun

icin de oncelikle kendinizi iyi tanimalisiniz. (Satiskogum, 2015)

- Kendine cekidiizen verme: Her iste oldugu gibi satis isinde de inisler

cikiglar yasanir.Bazen biraz fazla yasanir.Satiglar iyi oldugunda hersey yolundadir.
Satig miidiirii ekibindeki satig sorumlusuna, is veren de satig yoneticisine bir sey
demez.Ama isler yolunda gitmiyor ve satis rakamlarinda diisiikliik yaganiyorsa, o
zaman herkes biraz daha hassaslagir.Bu durumlarda saticilar ve satig yoneticileri
biraz daha gergin, sinirli, 6fkeli ve kontrolsiiz olur.Bu yiizden sinirlerine hakim
olmali Sakinlegince karar verip konusulmalidir (Satigkogum, 2015).

- Motivasyon: Olumlu diisiinmek olumlu davranmamizi saglar.Satis isi
bircok olumsuz geri doniislerin yasandigi bir istir.Bu nedenle motivasyon
onemlidir.Ozellikle kendi kendisini motive etmesi daha da 6nemlidir. Yasanilan

sorunlardan sikayet etmek yerine olumlu diisiiniildiiglinde basar1 gelecektir.

- Empati: Kendinizi karsimizdaki insanin yerine koyarak diisiinmek
empatidir.Satis elemani1 kendini miisteri goziiyle gormeye c¢alismalidir."Neden
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hayir dedi" "Niye bana soguk davraniyor" diye kendi performansini yani algiladig
performansi sorgulamalidir (Erenler, 2013).

- Sosyal Beceri: Satis elemani karsisindaki miisterisine fiyat degil, deger
sunmalidir. Bir satis elemani miisterilerini ne kadar iyi tanirsa onun istek ve
beklentilerini daha iyi anlar ve satis icini daha kolay gerceklestirir.

Rozell, Pettijohn ve Parker (2006) tarafindan yapilan ¢alismada miisteri
yonlii satis ve duygusal zeka arasindaki iligki incelenmis ve arastirma sonucunda
satig elemanlarinin miisteri yonliiliik diizeyinin 6nemli derecede duygusal zeka ile
ilgili oldugu bulunmustur. Bu kisiler duygular1 yonetebildikleri i¢in daha yiiksek
performans gosterirler. Ayrica duygusal zekd ve satig performansi arasindaki
iligkiyi ortaya koymak amaciyla yapilan ¢aligmada, duygusal zekanin, kisileri
tanima, sunus yetenegini gelistirme, miisterisinin ve kendisinin duygularini
anlayip yonetebilme, degisime adapte olabilme gibi satis i¢in Onemli olan
konularin duygusal zeka ile yakindan iliskili oldugu goriilmektedir. Yine baska bir
caligmada; yiiksek duygusal zekaya sahip calisanlarin var oldugu kurumlarda,
iligkilerin ve iletisimin daha etkin hale getirilebildigi, takim ruhunun olusturularak
performansin artirilabildigi, daha mutlu ve huzurlu bir calisma ortaminin
yaratilabildigi ve bunlarin sonucunda da kazang elde edilebildigi goriilmektedir
(Adiloglu, 2013: 9).

Satis elemanlarinin galigma hayatinda sadece kisinin hangi mesleki bilgi
ve becerilere sahip olmasi gerektiginin yani sira ekip arkadaslariyla da nasil iligki
kurduklar1 ve nasil anlastiklart konular1 da 6nem kazanmaktadir. Ekiple birlikte
basar1 kazanmanin yolu ekip iiyelrinin duygusal zekaya sahip olmalariyla yakin
iliskilidir (Cetinkaya ve Alpaslan, 2011: 370).

Satis elemaninin  kendince yaptigi subjektif bir degerlendirme olarak
tanmimlanan algilanan performansi1 yliksek olan satis elemanlari, kisa vadeli
basaridan ¢ok uzun vadeli bagariya odaklanmaktadirlar. Duygusal zekasi yiiksek
olanlar da uzun vadeli basariya odakli olmaktadir. Dolayistyla miisteri yonlii satig
elemanlarinin algilanan performansinin ve duygusal zekasinin da yiiksek olma
olasilig1 oldukga yiiksektir (Varinli vd., 2009: 125).
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3. DUYGUSAL ZEKANIN (EQ) SATIS ELEMANLARININ
ALGILADIKLARI SATIS PERFORMANSLARINA ETKIiSi

3.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin bu boliimiinde teorik olarak agiklanan duygusal zeka ve
algilanan performans arasindaki iliskiyi test etmek tizere Aydin ilindeki otomotiv
bayilerinde calisan satis elemanlar1 ile Aydin il Merkez ilgedeki bankalarda

calisan satig elemanlar {izerinde bir arastirma yapilmstir.
3.1.1. Konu ile ilgili Yapilan Onceki Arastirmalar

Bu boliimde duygusal zeka ile is performansi ve satig performansi
arasindaki iligkiyi inceleyen yurtdisindaki ve yurticindeki c¢aligmalar
verilmektedir.

Deeter-Schmeiz’in ve Sojka’nin (2002) arastirmalarinda, duygusal zekanin
satig performansini artirmada kritik bir yetenek oldugu goriilmiistiir. 2003 yilinda
ise Deeter-Schmeiz ve Sojka’nin yaptigi farkli bir c¢aligmasinda ise; satig
performansi ile duygusal zeka arasindaki iligki incelenmistir. Bu c¢aligmanin
sonucunda; satis elemanlarinin is gorismelerinde basarili bir performans

gostermelerini duygusal zekalarini kullanmalari ile ilgili oldugunu savunmuslardir.

Murad Yiiksel (2006)’in ‘Duygusal Zeka ve Performans Iliskisi’® isimli
yiiksek lisans tezinde ‘“Duygusal Zeka” , “Performans” ve isgorenlerin
“Demografik Ozellikleri”nin birbirleriyle iliskisi arastirilmistir. Arastirma
sonuclarina gore; c¢alisanlarin duygusal zekalar ile is performanslari arasinda

anlamli bir iligki ortaya ¢ikmamustir.

Rozell vd. (2006) duygusal zeka ile satig performans: arasindaki pozitif

yonli bir iliskinin oldugunu savunmuslardir.

Varinli ve arkadaglar1 (2009) duygusal zekanin, miisteri odaklilik ve satis
performansi tizerine etkilerini arastiran caligmalarinda; duygusal zeka diizeyi
ortalamanin {istiinde olan satig elemanlarinin, satis performanslarininda yiiksek

oldugu sonucunu ortaya ¢ikmustir.
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Yine Varinli ve arkadaglarinin (2009) ‘Satis Elemanlarinin Duygusal
Zekasinin Bir Gostergesi Olarak Algilanan Performans, Satis ve Miisteri
Odaklilik’ adli ¢aligmanin sonucunda; duygusal zekas1 yiiksek olanlarin, miisteri
ve performans odaklilik skorlarmin da yiliksek, duygusal zeka ortalamalarinin
nispeten diisiik olanlarin, miisteri odaklilik ve performans odaklilik diizeylerinin
de diisiik oldugu goriilmektedir.

Duygusal zeka kavranmuni popiilerlestiren Goleman (2009) ‘Isbasinda
Duygusal Zeka’ adli eserinde yaptig1 bircok arastirmalar sonucunda; orgiitlerde
carpici performans sergileyen kisilerin duygusal zekayla ilgili yeteneklerde giiglii

oldugunu savunmustur.

Tatar vd. (2011) tarafindan yapilan calismada; duygusal zekanin, yas
cinsiyet ve egitimle degisim gosterdigi bilgisi ortaya ¢ikmustir.

Gignac vd. (2012) yaptiklar1 ¢alismada; satis elemanlarinin  duygusal zeka
seviyeleri ile ilgli aldiklar1 egitimlerin ¢ogalmasinin duygusal zeka diizeylerini
artiracagl ve satig performanslarini yiikseltecegini savunmuslardir. Pastor loan
2014 yilinda yayinlanan makalesinde yiiksek duygusal zekaya sahip insanlarin
satista ve yoneticilikte yliksek bir performans gostereceklerini ve basaril
olacaklarini belirtmistir ( Ioan, 2014: 985).

Yurtdisinda yapilan c¢aligmalarda duygusal zeka ile algilanan satis
performansi arasinda olumlu bir iliski oldugu ortaya koyulurken Tiirkiye’de

yapilan arastirmalarin azligi dikkati ¢ekmektedir.
3.2. Arastirmanin Amaci

Aydin ilinde bulunan otomotiv bayilerinde ¢alisan satis elemanlari ile
Aydin ilil erkez ilgedeki bankalarda ¢alisan satis elemanlarinin duygusal zeka
diizeyleri ile algiladiklar1 performanslari arasinda anlamli bir iliskinin olup
olmadigmi ortaya koymaktir.

3.3. Arastirmanin Onemi

Bir ¢ok alanda, akilcilik yillarca en énemli unsur olarak goériilmiistiir.
Akil bu denli 6nemsenirken ‘duygular’ fazla Snemsenmemistir. Akil erkeklere,
liderlere, komutanlara; duygu ise kadinlara, annelere, sanatgilara, sairlere
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yakistirilmigtir. Duygu, insanin zayif yani olarak goriildii ve ‘duygularin giicii’
bilinemedi. Is yerindeki duygular ise uzun bir siire boyunca, y&neticiler
tarafindan orgiitlerin rasyonel isleyisini aksatan bir zaman kaybi olarak goriildii
(Babaoglan, 2010: 120). Nihayet, giiniimiizde miisteriler agisindan segeneklerin
cogalmasi, firmalar acisindan mevcut pazarlarin geniglemesi ve g¢esitlenmesi,
piyasa agisindan ¢ogu sektdrde arzin talepten fazla olmasi ve kiiresel acidan
hiper-rekabetin mevcudiyeti firmalarinn bedensel emegin, siradanligin ve
bilango varliklarinin 6nemi hizla azalmakta; zihinsel emegin, yeniligin ve
bilginin 6nemi gittikge artmaktadir (Ac¢ikgéz, 2013). Yapilan ¢aligmalar;
isyerinde basarili bir performans i¢in sadece IQ’nun yeterli olmadigini EQ’nun
gerekli oldugunu savunmaktadir. Hizmet sektoriiniin en 6nemli boliimlerinden
olan satig bolimiiniin vazgecilmezi satis temsilcilerinin performansinin
duygusal zekalariyla iligkili oldugu birgok c¢aligmada gériilmistir. Cilinki
duygusal zeka, kisinin kendi duygularimin farkinda olmasi, bu duygularini
kontrol edebilmesi, eger yonetici ise ¢alisanlarina empatili davranip onlari ise
motive edebilmesi ve sosyal iligkilerinde agik olabilmesidir (Yiiksel, 2006: 82).
Duygusal zekanin satis performansini etkileyen bir unsur olmasi nedeniyle
bdyle bir calismanin yapilmasi igyerlerinin satis elemanlarimin duygusal
zekalarim gelistirebilcek ortam yaratmalarini tesvik etmesini saglayabilir.

Ayrica; Duygusal Zeka (EQ) tlizerine de pek ¢ok caligsmalar yapilmustir.
Ancak simdiye kadar yapilan ¢aligmalar daha ¢ok psikolojik egitim amaglh
olmakta, satis personelinin duygusal zeka diizeyleri ve algildiklar1 satig
performaniyla iliskisini gdsteren az sayida ¢alisma bulunmaktadir. Boylesine
onemli bir konu iizerine yapilan arastirma sayisinin az olmasi, sebebi ile bu

yapilan arastirma 6nem arz etmektedir.
3.4. Arastirmanin Degiskenleri ve Bilgileri Toplama Yontemleri

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir.
Birincil kaynak verilere anket formu kullanilarak ulagilmis ve anket formlar
orneklem hacmini olusturan 150 satis elemanina elden dagitilmistir. Ankette
yer alan sorularin, katilimcilarin tamamia yakini tarafindan tam olarak
anlagildig1 varsayilmistir. Dagitilan anket sayis1 150 olmasina karsin bunlardan
110°’nu  doldurularak geri gonderilmistir. 110 satis elemaninin 56 tanesi
otomotiv sektdriinde, 54 tanesi ise banka sektoriinde faaliyet gostermektedirler.
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Hazirlanan anket formu ii¢ béliimden olusmaktadir. Anket formunun ikinci ve
ficiincii boliimiinde 5°li Likert Olgegi kullanilmustir.

Birinci boliim; satis elemanlarinin demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik 8 sorudan olusmaktadir. Ikinci boliim; satis elemanlarmin duygusal
zekalarimi 6lgmeye duygusal zeka anketinde, arastirmalarda siklikla kullanilan
Schutte, Malouff, Hall, Haggerty, Cooper, Golden ve Dornheim (1998)
tarafindan gelistirilen ve Austin, Saklofske, Huang ve McKenney (2004)
tarafindan 41 madde olarak yeniden diizenlenen Schutte Duygusal Zeka Olgegi’
nin Tiirk¢e’ye uyarlanmasi kullanilmistir (Tatar vd, 2011: 327). Anket EK-1" de
verilmistir. Ugiincii boliimde ise; satis temsilcilerinin algiladiklar1 performans
diizeyini belirlemek {izere toplam 10 soru sorulmustur. ikinci ve iigiincii
boliimde; katilimeilardan besli likert 6lgegine gore sorulan sorulari kendilerine
en yakin se¢enegi isaretleyerek yanitlamalari istenmistir.

3.5. Arastirmanin Orneklemi

Aydin’da (Ford, Peugeot, Honda, Toyota, Opel, Fiat,VVolkswagen,
Renualt), Nazilli’de (Ford), Kusadasi’nda (Fiat, Dacia, VVolkswagen, Ford) ve
Soke’de (Kia, Renualt) bulunan otomativ bayilerinde calisan ve Aydin Ilinde
bulunan bankalarda (Akbank, Halkbank, Abank, Denizbank, Finansbank, ING,
TEB, Garanti, Yapikredi, HSBC, Ziraat Bankasi, Isbankasi, Sekerbank,
Vakifbank, Anadolubank, Tekstil) calisan satis elemanlart calismanin ana
kiitlesini olugturmaktadir. Ana kiitleyi olusturan 150 satis elemanin tamamina
ulagilmak amaglanmis ancak bazi otomativ bayileri ve bankalar g¢alisma
yapmak istemediklerini soyleyerek anketleri kabul etmemisgler bazilarida kabul
etmis olmalarina ragmen tam bir geri bildirimde bulunmamuslardir. Bunun
nedeninin bazi personelin saha satisina ¢gikmasi ve yogun is temposu nedeniyle
zaman sikintist yasamalar1 ve aralarinda izinli personelin bulunmasi olarak
disiiniilmektedir.

Anket formlar1 6rneklem hacmini olusturan 150 satis elemanina elden
dagitilmistir. Dagitilan anket sayis1 150 olmasma karsin bunlardan 110°nu
doldurularak geri gonderilmistir. Anketler su tarih aralifinda  yiizyiize
yapilmistir. Anket geri doniis oran1 % 73 “diir.
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3.6. Arastirmanin Simirhliklar

Bu arastirma, Aydin’da faaliyet gosteren Otomotiv Bayilerinde (Ford,
Renualt, Dacia, Daithatsu, Fiat, Honda, Hyundai, Kia, Peugeot, Seat, Toyota,
Volkswogen ) ve Aydn Ili Efeler bolgesinde faaliyet gosteren gesitli kamu ve
Ozel sektore ait bankalarda (Akbank, Halkbank, Albaraka, Abank, Denizbank,
Finansbank, ING, Yapikredi, Garanti, Finansbank) satis kademesinde caligan
satig elemanlar1 arasinda uygulanmistir. Arastirma, bu bireylerden elde edilen
verilerle sinirlidir. Satis elemanlarinin duygusal zekalarinin 6lgtimii ise Schutte
Duygusal Zeka Olcegi anketinden elde edilen verilerle smirlidir. Satis
elemanlarinin  algiladiklari  performanslarimin ~ dlgiimii, anketi dolduran
personelin kendini degerlendirmesi istenen sorulara verdigi cevaplar ile

smirhdir.

Orneklemdeki kisilerin duygusal zeka degerleri, onlarin duygusal zeka

boyutlarini 6lgen maddeleri, ne sekilde algiladiklarina baglidir. Baska bir ifadeyle,

kigilerin duygusal zekasi hakkindaki bilgimiz, onlarin maddeleri algilayislariyla

smirhdir.

3.7. Arastirmamn Modeli

Duygusal zeka boyutlari ile algilanan performans arasinda bir iligkinin

olma durumu tespit edilmeye ¢alisilirken, satis elemanlarinin duygusal zekalari ile

algiladiklar1 performanlari arasinda anlamli bir iliski oldugunu varsaymistir.

Arastirma modeli Sekil 3.1°de detayl1 bir sekilde gosterilmistir.
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Demografik Faktorler
e Cinsiyet
e Yas
e Medeni Durum
e  Egitim Diizeyi
e  Calistig1 Sektor
e  Gelir Diizeyi
e Calistig1 Y1l

e  Satig Alanin1 Se¢me
Nedeni 5
Algilanan Satis Performansi
e Hedefleri gergeklestirme
Konusunda Kendi Katkisini
Degerlendirme
Duygusal Zeka o  Gergeklestirdigi satiglar igin
o  lyimserlik/Ruh kendi katkisin1 degerlendirme
Halinin
Diizenlenmesi
e  Duygularin >
Kullanimi

e  Duygularin

Diizenlenmesi

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli
Aragtirma modeline gore li¢ hipotez belirlenmistir.

Hipotezl: Satis elemanlarmin demografik 6zellikleri ile duygusal zekalart
arasinda fark vardir.

Hipotez2: Satis elemanlarinin  demografik ozellikleri ile algilanan

performanslari arasinda fark vardir.

Hipotez3: Duygusal zeka ile algilanan performans arasinda anlamli bir
iliski vardir.
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3.8. Materyal ve Yontem

Aragtirmanin amact dogrultusunda, goriisme gerceklestirilen kisilere
sunulan anketlerin ilk bdliimiinde satis elemanlarinin demografik 6zelliklerine
sekiz ifade ile ulasilmak istenmistir. ikinci béliimiinde; yaygmn kullanimi olan
dlciim araglarindan biri olan ve 41 ifadeden olusan Schutte Duygusal Zeka Olgegi
kullanilmistir. Bu 6lgek  Schutte, Malouff, Hall, Haggerty, Cooper, Golden ve
Dornheim tarafindan ilk gelistirildiginde 33 madde ve tek faktorlii yapidan
meydana gelmektedir. Schutte Duygusal Zekd Olgegi daha sonra Austin,
Saklofese, Huang ve McKenney tarafindan yeniden diizenlenmistir. S6z konusu
calisma cercevesinde dlgek 41 maddeye ¢ikarilmustir. Olgegin ilk versiyonunda
mevcut olan bazi maddeler tersine cevrilmis ve bazi yeni maddeler Olcege
eklenmistir. Arastirmacilar, Schutte Duygusal Zeka Olgegi’nin ilk versiyonundaki
tek faktorlii yapr yaninda ti¢ faktorli bir yapiy1 da 6nermislerdir (Tatar vd., 2011:
327). Arastirmacilar 6lgegin yeni formunda onerdikleri faktorleri: ‘Iyimserlik’,
‘Duygularin  kullanomi”  ve  ‘Duygularin  degerlendirilmesi’  olarak

isimlendirmiglerdir.

Anketin  liglincii  boliminde ise; Satis elemanlarmin  algilanan
performanslarini 6lgmeye yonelik 10 soru sorularak 6zdegerlendirme yapmalari
istenmigtir. Algilanan performans ise iki alt boyuta ayrilmistir. Bunlar: ‘Hedefleri
gerceklestirme konusunda kendini degerlendirme’ ve ‘Gergeklesen satiglar igin
kendini degerlendirme’ dir.

Calismanin ana materyalini, Aydin ilinde faaliyet gosteren otomobil
bayilerindeki satis elemanlar1 ve Aydm ili merkez ilgede faaliyet gosteren
bankalarin satis elemanlarindan anket yoluyla elde edilen veriler olusturmustur.
Ayrica ¢alismada gesitli konu ile ilgili olarak yerli ve yabanci1 akademisyenler ve
arastirmacilar tarafindan dnceden yapilmis olan yerli ve yabanci kaynaklardan da
materyal olarak faydalanilmistir. Calismada tam sayim yontemi kullanilarak
veriler toplanmistir. Aydin ili merkezindeki otomobil bayileri ve Aydin ili merkez
ilgedeki bankalar belirlenmistir. Yapilan goriismeler dogrultusunda, bazi otomobil
bayileri ve bankalar c¢alismay1 kabul etmemis, bir kismuda is yogunlugunun
oldugunu sdyleyerek verilen anketlere yanit vermemistir. Sonug olarak, ¢alisma
dahilinde anket sorularinin dagitilmasi i¢in 15 banka ve 10 otomotiv bayisine
ulagilabilmistir. Bu kurumlarda c¢alisan 150 satis elemanin 110 tanesinden basarili
geri dontis almmustir. Anket c¢alismalari, Ocak 2015-Nisan 2015 arasinda
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yapilmustir. Satis elemanlarina yiiz yilize anket uygulanmstir. Elde edilen veriler,
SPSS 15.0 programina girilmis ve degerlendirilmistir.

3.9. Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlari

Calismanin bu kisminda, 110 satis elemanin anket sonuglarindan elde
edilen veriler analiz edilerek yorumlanmustir. Anket sonucunda elde edilen veriler,
tanimlayici tablolar ve frekans tablolar olusturularak, faktor analizi, ANOVA, T
testi ve korelasyon yapilarak analiz edilmistir.

3.9.1. Giivenilirlik Analizi

Aragtirmanin giivenilirligi Cronbach’s Alpha katsayisi ile test edilmistir.
Igsel tutarhligin Slgiimiinde en yaygm kullanilan yontem cronbach’s alfa
katsayisidir. Alfa degeri O ile 1 aras1 degerler alir ve kabul edilebilir bir degerin en
az 0.70 olmasi arzu edilir (Altunigik vd., 2005: 115-116).

Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna bagli olarak da 6lgegin
giivenirlik durumu asagida verilmistir (Aktas, 2012);

o <0 <0,40 ise dlgek giivenilir degildir,

. 0,40 < 0.< 0,60 ise ol¢ek diisiik giivenilirliktedir,

. 0,60 < o< 0,80 ise Olcek oldukea giivenilirdir,

. 0,80 < a < 1,00 ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir bir
Olcektir.

3.9.1.1. Duygusal zeka testi giivenilirlik analizi

Shuttle Duygusal zeka Olceginin giivenilirligini arttirmak amaciyla
cronchach alpha giivenilirlik analizi test edilmistir. Ankette, satis elemanlarinin
demografik o6zelliklerini belirleyebilmek i¢in sorulan sorularin disinda, anketin
gercekte 6lemek istedigi, duygusal zeka sorularina giivenilirlik analizi uygulanmis,
anketin giivenilirlik katsayis1 0,891 olarak hesaplanmistir. Anketin giivenilirligini
belirleyen cronbach’s alpha katsayisinin O ile 1 arasinda degisiklik gosterdigi ve
0,80 ile 1,00 arasinda ¢ikan degerlerin yiiksek derecede giivenilir oldugu
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bilindigine gore, arastirma kapsaminda satis elemanlarina uygulanan anket
caligsmasinin yiiksek derecede giivenilir oldugu goriilmiistiir.

Cizelge 3.1. Duygusal Zeka Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik Analizi Soru Sayisi

0,891 41

Ayrica; duygusal zekanin alt boyutlart olan iyimserlik boyutunun alpha
katsayisi; 0,874, duygularin degerlendirilmesi alt boyutunun alpha katsayisi; 0,926
ve duygularin kullaminu alt boyutunun alpha katsayis1 ise; 0,689’dur. Ug alt
boyutunda kabul edilebilir giivenilirlikte oldugunu goriilmektedir.

3.9.1.2. Algilanan performans testi giivenilirlik analizi

Ankette, satig elemanlarinin algilanan performansi sorularina giivenilirlik
analizi uygulanmistir. Anketin giivenilirlik katsayis1 0,574 olarak hesaplanmistir
(Cizelge.3.2.). Anketin giivenilirligini belirleyen cronbach’s alpha katsayisinin 0
ile 1 arasinda degisiklik gosterdigi goriilmektedir. Cikan deger 0,40 ile 0,60
arasindadir. Bu nedenle; algilanan performans giinvenilirlik sonucunun disiik
giivenilir oldugu goriilmiistiir. Alfa degerinin giivenilirligi ile ilgili farkli yorumlar
ve tartigmalar yapilmaktadir. Sosyal bilimlerde genel olarak alfa degeri 0,70 ve
lizeri olarak kabul gormesiyle birlikte literatiirde daha diisiik alfa degerlerinin
gecerliligine de rastlanmaktadir. Ornegin; Tuckman (1999) kisisel tercihlerin yada
tutumlart Glgen oOlgeklerde 0,50 ve lizeri alfa degerlerini kabul edilebilir
gormektedir (Samanci ve Keskin, 2007: 49). Bu farkli goriislere ragmen,
0lcegimizin giivenilirlik katsayisini hangi sorunun diisiirdiigiinii bulmak ve 0 soru
silindiginde faktor gilivenilirlik katsayisinin ne olacagimi gérmek gerekmektedir
(Turan, 2012 : 8).

Cizelge 3.2. Algilanan Performans Giivenilirlik Analizi (2)

Croncbach’s Alpha Soru Sayis1

0,574 10
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Analiz sonucunun diisiik giivenilirlikte ¢ikmasi nedeniyle tekrar tiim
sorularin Olcege katkisi incelenmis bazi sorularin bulunan 6lgegin degerini
diisiiriip  diisiirmedigine bakilmustir. Olgekteki algilanan performans: &lcen
sorulardan  ‘‘Miisteri  ihtiyaglari  konusunda bilginizle alakali  olarak
performansinmizin kalitesini nasil degerlendiriyorsunuz?’’sorusu diger sorularin
toplamindan olusan biitiin arasindaki korelasyon degerlerinden ¢ok kiiciik olmast
ve bu soru cikarildiginda hesaplanan Alfa degeri, 6lgek igin hesaplanan alfa
degerinden (0,574) biiylik olmasindan dolay1; bu soru dlgekten ¢ikarilmalidir. Bu
soru gikarilip tekrar giivenilirlik katsayisi hesaplandiginda; giivenirlik katsayisinin
Alfa=0,873 olarak ortaya ¢iktigi gortlmistir (Cizelge.3.3). Bu deger 6l¢egin
yiiksek derecede giivenilir oldugunu gdstermektedir.

Cizelge 3.3. Algilanan Performans Giivelirlik Analizi (N Of Items)

Croncach’s Alpa N of Items

873 9

3.9.2. Satis Elemanlarimin Demografik Ozelliklerinin Dagihmi (n=110)

Aragtirmaya katilanlarin  demografik 6zelliklerine iliskin 8 ifade
sorulmustur. Bunlar; cinsiyet, yas , medeni durum, egitim diizeyi, ¢alistig1 sektor,
gelir diizeyi, calistigi yil ve satis meslegini se¢gme nedenidir. Katilimel satig
elemanlarinin dagilimlar1 Cizelge 3.3’ de gosterilmektedir.

Ankete katilan katilimcilarin  %52,7’si  otomotiv, %47,3’li banka
sektoriinde caligmaktadir. Bu otomotiv ve banka sektoriinde ¢alisan 110 satig
elemanin cinsiyete gore dagilimina bakildiginda %56,4 kadin, %43,6’s1 erkek
olmak tizere kadin mevcudun az bir farkla daha yogun oldugu bir dagilim
goriilmektedir. Katilimeilarin yaglarini gruplandirdigimizda; 5 tanesinin yagi 20-24
yas araliginda, 31 tanesinin yasi1 25-29 yas araliginda, 38 tanesinin yasi 30-34 yas
araliginda ve geriye kalan 36 tanesinin yast 35 ve iizerinde oldugu goriilmektedir.

Yine ankete katilan satis elemanlarinin medeni durumlar1 % 56,4’ evli,
%37,3 bekar, %6,4’1 dul olarak belirlenmistir. Evli satis elemanlarinin, bekar ve
dul satis elemanlarinin sayisina gore yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Katilimeilarin  egitim durumlarinin  dagilimi incelendiginde; bir tanesi
ilkokul, bir tanesi ortaokul, 32 tanesi lise, 68 tanesi lisans, sekiz tanesi ise lisans
istli egitim diizeyinde oldugu gorilmiistiir. Katilimer satis  elemanlarmin
cogunlugunun lisans egitim diizeyinde olmasi dikkatleri ¢ekmektedir. Bunun
nedenleri arastirildiginda; teknolojinin gelismesi, miisterinin satin alma
alternatiflerinin ¢ogalmasi, rekabetin artmasi ile satis elemanlarinin bagarili bir
sati yapmak i¢in sadece iriin hakkinda bilgi vermesinin yetersiz kalmasi
gosterilebilir. Miisteri, aligveris yapacagl satis elemanini segerken, sadece {iriin
bilgisi degil her konuda sohbet edebilecegi, genel kiiltiir diizeyi yliksek satig
elemanini tercih etmektedir. Dolayisiyla giintimiizde iggorenler ige alimlarda en az
lise yada lisans mezunu olma kriteri koymakta, bu da egitim seviyesinin

onemsendigini gostermektedir.

Anketi cevaplandiran satig elemanlarinin gelir diizeyleri 500 ile 3000 Tiirk
liras1 ve {lizeri arasinda degiskenlik gostermektedir. Cizelge 3.4’e gbre satis
elemanlarinin %27,3’lik boliimii 30 kisiyle gelir diizeyi 1000 Tiirk Lirasi ile 1499
Tiirk Liras1 arasinda yogunluk gostermekte, % 21,8’lik kismi ise olan 24 kisiyle

3000 Tiirk Liras1 ve iizeri gelir diizeyinde oldugu goriilmektedir.

Anketi cevaplayan katilimcilarin, satis elemani olarak ¢aligtiklart siireler
asagidaki Cizelge 3.4’ te verilmistir. Buna gore 0-5 yil arasi 45 kisinin oldugu, 6-
10 y1l olarak caliganlarin 36 kisi, 11-15 yil ¢alisanlarin 20 kisi ve 16 y1l ve tizeri
olarak ¢aliganlarin 9 kisi oldugu goriilmektedir.Bu sonuglara gore; satis
elemanlarinin ¢ogunun satis elemani olarak is tecriibelerinin fazla olmadigin

sOyleyebiliriz.

Demografik sorularin sonuncusu olarak; katilimecilarin neden satig
bolimiini sectigi merak edilmistir. Katilimeilarin satig alanini segme nedeninin,
duygusal zeka diizeylerini ve algiladiklar1 performanslarini etkileyebilecegi
diistinilmiistir. Elde edilen cevaplarin dagilimi asagidaki Cizelge 3.4’de
verilmistir. 26 kisi, ‘daha uygun bir meslek se¢gme imkani olmadigi i¢in’, 55 kisi
‘satig igini sevdigi icin’, bes kisi ‘aile meslegi’ oldugu icin, bes kisi ‘satig
konusunda egitim aldig1 igin’ se¢mis oldugu goriiliirken 19 kisinin ise ‘tesadiifen’
sectigi goriilmektedir. Buna gore; katilimcilarin satis boliimiinde galismak isteme
nedenini; %50 gibi yiiksek bir oranla ‘satig isini sevdigi i¢in’ oldugu
sOyleyebiliriz.
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Cizelge 3.4. Ankete Katilan Satis Elemanlarinin Demografik Ozellikleri

Say1 % Say1 %
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 62 56,4 | Evli 62 56,4
Erkek 48 43,6 | Bekar 41 37,3
Yas Dul 7 6,4
20-24 5 4,5 | Egitim
25-29 31 28,2 | Ilkokul 1 9
30-34 38 34,5 | Ortaokul 1 9
35 ve uizeri 36 32,7 | Lise 32 29,1
Gelir Lisans 68 61,8
500 ve alt1 1 ,9 | Lisansiisti 8 7,3
501 ve 999 14 12,7 | Cahstifa siire
1000 ve
1499 30 27,3 | 0-5 45 40,9
1500 ve
1999 18 16,4 | 6-10 36 32,7
2000 ve
2499 11 10,0 | 11-15 20 18,2
gggg ve 12 10,9 | 16 yil ve iizeri 9 8,2
3000 ve iistii 24 21,8 | Neden Bu Sektbrde
Calistigi
Daha uygun meslek
Sektor se¢cme imkant olmadigi 26 23,6
igin
Otomotv 58 52,7 | Satig igini sevdigi i¢in 55 50,0
Banka 52 47,3 | Aile meslegi oldugu icin 5 4,5
Sat1§ kopusunda egitim 5 45
aldigi ic¢in
Tesadiifen 19 17,3

3.9.3. Olgeklerle ilgili Analizler

Uygulamada ¢ok sayidaki degisken arasinda var olan iligkilerden

yararlanarak ortak boyutlarin belirlenmesi ile daha az sayida yeni degisken
(faktor) elde etmek igin faktor analizi kullanilmaktadir. Faktor analizinde
birbiriyle iligkili yapilar ortak boyutlarda toplanmakta ve bu yeni olusan
kavramlara faktor adi verilmektedir. Faktor analizi ile ¢ok fazla olan degisken

sayist  azaltilmakta ve  yorumlanmasi agisindan  basitlestirilmesi

amaglanmaktadir. Bu amag i¢in gozlenen ve aralarinda iliski bulunan ¢ok

sayidaki  degiskenden  gozlenemeyen ancak  degiskenlerin  birlikte
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degerlendirilmesiyle olusan bir anlamda smiflandirmay1 yansitan faktorler
olusturulmaktadir (Giiris ve Astar, 2014;367). Faktoér analizi, anketlerde
kullanilan likert 6lcekli sorularda alt boyutlarin belirlenmesi igin siklikla
kullanilmaktadir.

3.9.3.1. Duygusal zeka Schuttle Ol¢egi ile ilgili analizler

Schutte, Malouff, Hall, Haggerty, Cooper, Golden ve Dornheim tarafindan
gelistirilen 33 maddelik Schutte Duygusal Zekd Olgegi daha sonra Austin,
Saklofese, Huang ve McKenney tarafindan yeniden diizenlenmistir. S6z konusu
calisma ¢ercevesinde dlgek 20’°si olumlu ve 21’1 olumsuz toplam 41 maddeye
¢ikarilmig, bu calismanin Tirk¢e’ye uyarlanmast da Somer, Korkmaz ve Tatar
tarafindan gelistirilmistir. Olgegin ilk versiyonunda mevcut olan bazi maddeler
tersine ¢evrilmis ve bazi yeni maddeler 6lgege eklenmistir. Bu 6lgekteki ters yonli
maddeler: 3, 4, 6, 8, 10, 12, 13, 14, 17, 20, 22, 23, 24, 25, 26, 28, 34, 35, 39, 40,
41 olarak belirtilmektedir. Analizleri yaparken bu ters yonlii maddeler dikkate

alinmistir. Bu sorularin degerleri ters girilmistir.

Ayrica arastirmacilar  Schutte Duygusal Zekd Olgeginin ilk
versiyonundaki tek faktorlii yapiyr ii¢ faktorlii bir yapiya cevirmislerdir. Olgegin
yeni formundaki faktérler; Iyimserlik/Ruh Halinin Diizenlenmesi, Duygularin
Kullanim1 ve Duygularin Degerlendirilmesi olarak isimlendirmistir. Se¢cenekler de
besli likert (1= Kesinlikle Katilmiyorum ve 5= Kesinlikle Katiliyorum)
uygulanmustir. Olgekte aliabilecek en diisiik puan 41, en yiiksek puan ise; 205’tir.
Caligmada yapilan faktor analizinde

Duygusal zeka oOlgeginin 41 ifadelik Olgeginin besli likert Olcegi icin
frekanslari, ortalamalar1 ve standart sapmalari ile literatiirdeki alt boyutlara giren
yargilarin gosterimi  Cizelge 3.5’te verilmistir. Duygusal zekanin ortalamasi
(3,6749), standart sapmasi 0,46883 olarak ¢ikmustir. (Cizelge 3.5). Buradan
katilimeilarin 5°1i likert 6lgeginde (1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3.
Kararsizim 4. Katiliyorum 5. Kesinlikle Katiliyorum) numaralandirilmis
seceneklerden  genel dagilimin  ‘Katiliyorum’  segenegine  yogunlastigi
goriilmektedir. Buradan katilimer  satis  elemanlarimin =~ duygusal — zeka
ortalamalarmin yiiksek diizeye yakin oldugunu séylenebilir.
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Cizelge 3.5. Olgek Analizleri

Say1(N) Min Max Ortalama Standart Sapma

DZORT Valid N 110 2,63 4,56 3,6749 ,46883

Duygusal zeka 6l¢eginin yargilara verilen degerlendirmelerin besli likert
Olgegi icin frekanslari, ortalamalari ve standart sapmalari ile literatiirdeki alt
boyutlarinin her soru igin ortalamalar1 ve standart sapmasi Cizelge 3.6 ’te
gosterilmistir. ‘Iyimserlik’ alt boyutunun ortalamasi ve standart sapmasi: 3,9853
(0,51975), ‘duygu degerlendirme’ alt boyutunun ortalama ve standart sapmasi:
3,5909 (0,91896) , ‘duygu kullanim’ alt boyutunun ortalama ve standart sapmast:
2,7848 (0,76438) olarak goriilmiistiir. Bu sonuglara gore, ‘iyimserlik’ ve ‘duygu
degerlendirme’ alt boyutunun 5°1i likertte ‘katiliyorum’ segenegine yogun olarak
dagildig1 goriilmektedir. Buradan satis elemanlarimin ‘iyimserlik® ve ‘duygulan
degerlendirme’ yetenekleri konusunda daha ¢ok olumlu cevap verdigini ve daha
fazla bu iki ozelligi tasidiklarim sdylenebilir. ‘Duygu kullanim’ alt boyutunun
dagilimi ise ‘katilmiyorum’ ve ‘kararsizim’ seceneklerinde daha yogun oldugu
gorlilmiistiir. Satis elemanlarinin ‘duygu kullanim’ yeteneklerinin zayif ve orta
diizeyde olmasi dikkati ¢eken ve ilizerinde durulmasi gereken bir unsur olarak goze

carpmaktadir.
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Cizelge 3.6. Duygusal Zeka Olgegi Ifadelerine Verilen Cevaplarin Analizi Ve

Ortalamalari
Alt boyut
ifadeler 2 3 |4 |5 (S)all’t.(rrfzti;j' ort. (std.
P Sapma)
1. Kisisel sorunlarimi baskalari ile 4,1525
ne zaman paylasacagimi bilirim 48] 73| 55]336 49.1 (1,11031)
2.Bir sorunla karsilagtigim zaman benzer 43182 Iym;s;;l;l;
durun_ll_ap hatirlar ve iistesinden 09| 45| 45(41,8| 48,2 (.83426) (0,51975)
gelebilirim
5.Diger insanlar bana kolaylikla 4,3545
1/4 46,4
giivenirler 09| 9.11436) 46, (,68518)
7. Yasamimdaki bazi olaylar neyin 40636
onemli neyin 6nemsiz oldugunu yeniden | 2,7|14,5/19,1|47,3| 16,4 '
- X (,96048)
degerlendirmeme yol agti
9.Ruh halim degistiginde yeni olasiliklari 3,600
gériiriiriim 2,7 3,6/155|40,9| 37,3 (1,01548)
11. Hissettigim duygularin farkinda 4,0091
olurum 3,6| 45[11,8|47,3| 32,7 (98144)
15. Giizel duygular hissettigimde bunu 3,8364
nasil sonlandiracagimu bilirim 45118/ 12.71373| 33,6 (1,15359)
16. Baskalarinin hoslanabilecegi 3,8636
etkinlikler diizenleyebilirim 2.7 911145464 213 (1,00893)
18.Beni mutlu edecek ugrasilar bulmaya 4,1273
calisirim, 1,8| 55|10,0(43,6| 27,3 (92972)
19.Baskalarma gonderdigim beden dili, 42909
yiiz ifadesi gibi sozsiiz mesajlarin 55| 7,3/40,0( 47,3 !
(,82779)
farkindayimdir.
21.Ruh halim iyiyken sorunlarin 42636
iistesinden gelmek benim i¢in daha 55| 4,5(48,2| 41,8 '
(,78609)
kolaydir
25. Ruh halimin iyi olmast yeni fikirler 3,6818
tretmeme yardimci olmaz ® 731173| 8.2|345) 321 (1,29169)
27. Hissettigim duygularin 4,1182
farkindayimdir 45| 18/109)42,7) 40,0 (,99293)
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Cizelge 3.6. Duygusal Zeka Olgegi Ifadelerine Verilen Cevaplarin Analizi ve

Ortalamalar1 (devami)

29. Ustlendigim gorevlerden iyi sonuglar

4,000
alacagim hayal ederek kendimi 2,7| 8,2(118|40,9| 36,4
) (1,03161)
giidiilerim
30.1yi bir seyler yaptiklarinda insanlara 4,1818
- Y S yieryap 09| 3,6/10,9|455]| 39,1
iltifat ederim. (,83701)
31. Diger insanlarin génderdigi s6zel 43, 4,1182
1,8| 3,6(10,9 355
olmayan mesajlarin farkina varirim. 2 (,87506)
32.Bir kisi bana hayatindaki 6énemli bir
3,5364
olaydan bahsettiginde ben de aynisini 10,0 8,2116,4|49,1| 16,4
- (1,16270)
yagamig gibi olurum.
33.Duygularimda ne zaman bir degisiklik 3,4091
45|17,3|255(38,2| 145
olsa aklima yeni fikirler gelir. (1,07768)
36 Diger insanlarin kendilerini nasil
. L 3,5364
hissettiklerini sadece onlara bakarak 2,7112,7130,0|37,3| 17,3
o (1,01074)
anlayabilirim.
37. Insanlar iizgiinken onlara yardim 4,1273
09| 45| 7,3|58,2| 29,1
ederek daha iyi hissetmelerini saglarim. (,88938)
38. Iyimser olmak sorunlar ile bas etmeye 4100
devam edebilmem i¢in bana yardimci 09| 64| 9,1{464| 37,3 '
(,78926)
oluyor.
3 Genellikle yeni bir sey denerken 3,7364
11,8(11,8| 55|32,7| 38,2 Duygularin
basarisiz olacagimi diistiniiriim (1,38589)
6. Diger insanlarin beden dili, yiiz ifadesi
o ) 3,927 | Degerlendiri
gibi sdzel olmayan mesajlarin1 anlamakta | 11,8|15,5|10,0{33,6| 39,1 .
(1,1310) Imesi
zorlanirim
8. Bazen konugtugum kimsenin ciddi mi
1d k k 7,3126,4| 9,1/30,9| 26,4 34213 3,5909
oldugunu yoksa saka m1 yaptigini , , , , , ,
(1,32346)

anlayamam
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Cizelge 3.6. Duygusal Zeka Olgegi Ifadelerine Verilen Cevaplarin Analizi ve
Ortalamalar1 (devami)

éﬁkﬁ&fﬁiklc iyi seyler olmastnt 10,9|255(16,4(23,6| 23,6 (1;;;%‘; (0,91896)
el O 5 154 5] 7] 55|
A e = e [ En s
Rl 7 o e PR e B
e i T o e R s

35. Bir zorlukla karsilagtigim zaman

3,6727

umutsuzluga kapilirim ¢iinkii basarisiz 6,4117,3/10,9|33,6| 31,6 a 2’6425)
olacagima inanirim ® !
39. Kisinin ses tonundan kendini nasil 3,6909
hissettigini anlamakta zorlanirim ® 821109/155/345 29.1 (1,24698)
40. Insanlarm kendilerini neden iyi ya da 35909
kotii hissettiklerini anlamak benim igin 8,2117,3110,9|34,5| 29,1 '

(1,29427)
zordur®
41. Yakin arkadagliklar kurmakta 3,7273
zorlanirm® 9.1117.3110,917.3| 455 (1,42010)
4 Bir sorunu ¢6zmeye caligirken ruh 2,4727
halimden etkilenmem 2001382182/ 218) 18 (1,09803) Duygularin
10 Duygularimin yasam kalitem {izerinde 3,0818
etkisi yoktur 10,9|20,0(18,2|129,1| 21,8 (1,26442) Kullanim
13 Bir sorunu ¢ézmeye ¢alisirken 23727
miimkiin oldugunca duygusalliktan 23,6 39,|19,1(12,7| 55 ' 2,7848

(1,14025)
kaginirim ®
14 Duygularimi gizli tutmay1 tercih 2,3636

29,1 14511 1
ederim ® 9.11355/145/118) 9, (1,26873) (0,76438)
20 Bagkalar1 tizerinde biraktigim etkiyle 3,3091
pek ilgilenmem ® 10.91200| 18,21 29.1| 21.8 (1,31153)
23 Yeni fikirler iiretmem gerektiginde 3,1001
10,9|24,5(/20,9|30,0| 13,6

duygularim isimi kolaylagtirmaz ® ' ' ' ' ' (1,23664)

*1 Kesinlikle Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Fikrim yok, 4 Katiliyorum, 5 Kesinlikle Katiliyorum
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3.9.3.2. Algilanan performans i¢in faktor analizi

Satis elemaninin algilanan performansi i¢in ifadelere faktdr analizi
yapilmistir. ifadeler 6nce, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett Testleri ile
Temel Bilesenler Faktdr Analizine uygunlugu agisindan incelenmistir. Faktor
analizinde uygulanan KMO Ornekleme Yeterliligi Istatistigi sonuclari, maddeler
aras1 korelasyonlarin faktdr analizine uygunlugunu gostermistir (KMO=0,828).
Ayrica Bartlett Kiiresellik Testi sonucuna gore de maddeler arasinda faktor analizi
yapmaya yeterli diizeyde iliski vardir (y2(45)= 523,307, p<0,001). Cizelge 3.7°da

sonuclar gdsterilmistir.

Cizelge.3.7. Algilanan Performans KMO Ve Barlett Testi

Kaise-Mayer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,828
Bartlett’s Test of Apprpox.Chi-Square 523,307
Sphericity df 45
Sig. ,000

Algilanan performans ifadeleri iki boyuttan olugsmaktadir. Bu boyutlar
hedefleri  gergeklestirme konusunda kendi katkisim1  degerlendirme ve
gerceklestirilen satislar igin kendini degerlendirmedir. Olgegin agiklanan varyansi
ilk boyut i¢in %33,660, ikinci boyut i¢in %27, 913’diir. A¢iklanan toplam varyans
%61,513 diir.
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Cizelge 3.8. Algilanan Performans I¢in Faktor Analizi

Ifadeler Faktor Yiikii Aciklanan
Varyans (%)

Hedefleri gergeklestirme konusunda kendi 33,660

katkisini degerlendirme

Yeni otomobil modellerinin/iirin  ya da 0,852

hizmetlerin kisa siirede yiliksek bir satis

seviyesine ulastirilmasi

Satis hedeflerinin agilmasi 0,796

Satig  bolimii  yOneticisine  amaglarina 0,771

ulagabilmesi icin yardimei olma

Daha yiiksek satig performansina ulasilmasi 0,752

Sirketin/Bankanin iyi bir pazar payi elde 0,736

etmesinin saglanmasi

Gergeklestirilen  satiglar  icin  kendini 27,913

degerlendirme

Sattigi ve rakip firmalarin/bankalarin 0,836

otomobilleri/banka {irinleri ve hizmetleri

ilgili  bilgisi konusunda performansinin

kalitesini degerlendirme

Miisteri iliskilerinde performansinin kalitesini 0,831

degerlendirme

Sirket/Banka ile ilgili bilgisiyle alakali olarak 0,797

performansinin kalitesini degerlendirme

Basardigi satis miktarina gdre kendisini 0,650

degerlendirmesi

Misteri ihtiyaglar1 konusundaki bilgisiyle 0,253

ilgili  olarak  performansinin  kalitesini

degerlendirme
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3.9.3.3. Arastirmanin hipotezleri

HI. Satis elemanlarinin demografik ozellikleri ile duygusal zekdilar
arasinda fark vardr.

HI1l. Satis elemanlarimin cinsiyeti ile duygusal zekdlari arasinda fark
vardir.

HI12. Satis elemanlarimin yasi ile duygusal zeka arasinda fark vardwr.

H13. Satig elemanlarimin medeni durumu ile duygusal zeka arasinda fark
vardir.

Hi4. Satis elemanlarmn egitim durumu ile duygusal zekda arasinda fark

vardir.
H15. Satis elemanlarimin geliri ile duygusal zekd arasinda fark vardr.

HI16. Satis elemanlarimin ¢alistigr sektor ile duygusal zeka arasinda fark

vardir.

HI17. Satis elemanlarimin ¢alistigi siive ile duygusal zekd arasinda fark

vardir.

HI8. Satis elemanlarimin ¢alisma nedeni ile duygqusal zekd arasinda fark

vardir.

H2. Satig elemanlarimin demografik ozellikleri ile algilanan
performanslar: arasinda fark vardr.

H21. Satis elemanlarimin cinsiyeti ile algilanan performanslar: arasinda

fark vardir.

H22. Satis elemanlarimin yast ile algilanan performanslart arasinda fark

vardir.

H23. Satig elemanlarimin medeni durumu ile algilanan performanslari

arasinda fark vardir.

109



H24. Satis elemanlarimin egitim durumu ile algilanan performanslart

arasinda fark vardir.

H25. Satis elemanlarimin geliri ile algilanan performanslart arasinda fark

vardir.

H26. Satis elemanlaruimin ¢alisigr sektor ile algilanan performanslar

arasida fark vardir.

H27. Satis elemanlarimin ¢alistgr siire ile algilanan performanlar

arasinda fark vardir.
H3. Duygusal zekd ile algilanan performans arasinda iliski vardir.
3.9.4. Demografik Ozellikler ile Duygusal Zeka Diizeyi iliskisi

Bu bolimde demografik o6zelliklerden cinsiyet, yas, egitim durumu,
medeni hal, gelir diizeyi, sektdr, calisma siiresi ve c¢alisma nedeni ile duygusal
zeka alt boyutlarinin arasindaki iligki analiz edilmistir.

3.9.4.1. Cinsiyet ile duygusal zeka arasindaki iliskinin analizi

Cizelge 3.9. Cinsiyet Ile Duygusal Zeka Alt Boyutlar1 Degerlendirilmesine Dair T

Testi
Kadin Erkek t df Sig
iyimserlik 4,005 3,960 0,442 108 0,660
Duygularin 3,714 3,432 1,612 108 0,110
Degerlendirilmesi
Duygularin 2,954 2,566 2,719 108 0,008*
Kullanilmasi

*P<0,05

Arastirma kapsamindaki satis elemanlarinin cinsiyetleri ile duygusal zeka
alt boyutlar arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek i¢in “t” testi yapilmistir
(Cizelge 3.9). Yapilan analiz sonucunda; iyimserlik ve duygularin
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degerlendirilmesi alt boyutunda kadin ve erkek arasinda anlamli bir fark
bulunmamis ancak; duygularin kullanilmasi alt boyutunda kadin ve erkekler
arasinda anlamli bir fark bulunmustur.( 0,008<0,05) Cikan oranlara gore
kadinlarin 2,954 ortalama ile erkeklerden daha iyi duygularini kullandigi
gorlilmektedir. Bu durumda Hj; hipotezi kabul edilmistir.

Siitlii (2013) saglik personelinin cinsiyeti ile duygusal zekalar1 arasinda
anlaml fark bulamamis ve cinsiyet farklilihgimin duygusal zekay: etkilemedigini
bulmustur. Ciigen (2014) de kadin yada erkek olmanin duygusal zeka agisindan bir
onemi olmadigimi savunmaktadir. Yilmaz (2014), erkek ve kadin katilimcilarin
ortalama olarak aymi duygusal yeterlilige sahip oldugunu sdylenmektedir.
Babaoglan (2010) okul yoneticileri tizerine yaptigi Schuttle duygusal zeka testi
sonucunda kadin ile erkek yoneticilerin duygusal zekalar1 arasinda anlamli bir fark

bulamamustir.

Yine Dr. Bar-On’un goriisleri soyledir: “Ilgingtir ki, kisileraras: iliskiler,
toplumsal sorumluluk ve strese dayaniklilik konularindaki farkliliklar, diinya
tizerindeki EQ-1Q yontemiyle test edilen farkli kiiltiirlerden biitin niifus
orneklerinde gozlemlenmistir. Biz istikrarli olarak kadinlarin duygularinin daha
cok farkinda oldugunu, daha ¢ok empati gosterdigini ve erkeklerden daha c¢ok
toplumsal sorumluluk tagidiklarini ve erkeklerin ise stresle miicadelede daha iyi
olduklarini bulduk. ”

Uzel ve Hangiil (2012) &grenciler iizerine yaptigi arastirmada kiz
ogrencilerin erkek Ogrencilere gore daha yiiksek duygusal zekalarinin oldugunu
belirtmektedir. Yiiksel (2006), toplam duygusal zeka seviyelerinin kadinlarin
erkeklere gore daha yiiksek oldugunu savunmaktadir. Kizil (2014)’a gore de
kadinlarin duygusal zeka toplam puanin erkeklere gore daha yiiksek oldugunu ayni
zamanda duygusal zeka alt boyutlarindan duygularimi anlama, karsisindakinin
duygularmi anlama ve duygulari yonetme faktorleri agisindan kadinlarin erkeklere
gore daha yiiksek puan aldig1 sonucuna ulagmustir.
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3.9.4.2. Yas ile duygusal zeka alt boyutlar1 arasinda iliskinin analizi
HI12. Satis elemanlarimin yasi ile duygusal zekdlar: arasinda fark vardir.

Cizelge 3.10. Yas Ile Duygusal Zeka Alt Boyutlar1 Degerlendirilmesine Dair

ANOVA Analizi
Yas
F Sig
Tyimserlik 0,287 0,835
Duygularin Degerlendirilmesi 0,366 0,778
Duygularin Kullanilmasi 0,787 0,504
*P<0,05

Yapilan ANOVA analizi sonucunda (Cizelge 3.10), Satis elemanlarinin
yaslart ile duygusal zekd alt boyutlar1 arasinda fark olmadigi saptanmis, Hj,
reddedilmistir.

Farkli bir ¢calismada ise; Siitli (2013) duygusal zekanin alt boyutu olan
duygularin degerlendirilmesi ile yas arasinda anlamli fark oldugunu; 18-24 yas
arasindaki kisilerin 32-38 yasa gore, 39 ve lizerinde yas ortalamasina sahip
olanlarin ise 32-38 yas arasindakilere gore degerlendirilmesi puanlarmin yiiksek
oldugunu belirtmistir. Yine Kilig’a gore yas ile duygusal zeka arasinda anlamli bir
fark goriilmiis, yas arttik¢a duygusal zekanin arttig1 farkedilmistir.

Aragtirmamiza katilan satis elemanlarinin yaslarinin birbirine yakin olmasi
duygusal zeka seviyelerinde fark bulunmamasina neden olmus bu nedenle

hipotezimizi ¢iiriitmiis olabilir.
3.9.4.3. Medeni durum ile duygusal zeka alt boyutlar1 arasindaki iliski

H13. Satis elemanlarimin medeni durumu ile duygusal zekd arasinda fark

vardir.
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Cizelge 3.11. Medeni Durum ile Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin
Degerlendirilmesine Dair ANOVA Analizi
Medeni durum
F Sig
iyimserlik 0,272 0,762
Duygularin Degerlendirilmesi 0,145 0,865
Duygularin Kullanilmasi 0,268 0,765
*P<0,05

Yapilan ANOVA analizi sonucunda (Cizelge 3.11), tiiketicilerin medeni
durumlar ile duygusal zeka alt boyutlar1 arasinda farklilik bulunmamistir, Hys
reddedilmistir.

Kilig (2013)’ da yiiksek lisans tezinde medeni durum ile duygusal zeka
boyutlar1 arasinda bir fark elde etmemistir. Arastirmamizla benzer olarak Yiiksel
(2006) ve Babaoglan (2010)’ da medeni durumla katilimcilarin duygusal zeka
seviyeleri arasinda anlamli bir fark bulamamislardir.

Sitli’ye gore (2013) ise; Katilimcilarin medeni durum duygusal zeka
0lceginin “duygularin kullanimi1™ alt boyutlar1 arasinda bekarlarin ortalamasinin

daha yiiksek olmasi istatiksel olarak anlamli bulunmustur.
3.9.4.4. Egitim diizeyi ile duygusal zeka alt boyutlarinin degerlendirilmesi

Hi4. Satis elemanlarmin egitim durumu ile duygusal zeka arasinda fark

vardur.
Cizelge 3.12. Egitim Diizeyi ile Duygusal Zeka Alt Boyutlarmin
Degerlendirilmesine Dair ANOVA Analizi
Gelir
F Sig
Tyimserlik 1,788 0,184
Duygularin Degerlendirilmesi 4,873 0,029*
Duygularin Kullanilmasi 0,167 0,684

*P<0,05
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Egitim diizeyi ile duygusal zeka ortalamalari arasinda fark olup olmadigini
anlamaya yonelik olarak greeklestirilen ANOVA analizine gore (Cizelge3.12.)
duygularin degerlendirilmesi alt boyutunda egitim diizeyine gore fark oldugu
anlasilmis, Hy4 kabul edilmistir. Ilk-orta-lise mezunlari ile lisans-lisansiistii egitim
diizeyindekiler arasinda fark vardir. Sheffe testine gore egitim diizeyi arttikca
duygusal zeka artmaktadir.

Aragtirmada elde edilen sonugla aymi goriisii savunan yiiksek lisans
tezlerinden Yiiksel (2006), Cligen (2014), Kili¢ (2013) ve Yilmaz (2014)’ a gore
de egitim seviyesi yliksek bireylerin, EQ yeterliliginin yiiksek oldugu ortak goriis
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Sitli (2013) ise; katilimcilarin egitim diizeyleri ile duygusal zeka
boyutlar1 arasinda istatiksel acidan anlamli bir fark saptamamistir. Babaoglan
(2010)’ da egitim diizeyleri ile duygusal zeka seviyeleri arasinda anlamli bir fark
bulamamustir.

Gignac vd. (2012) gore; duygusal zekay1 gelistirmeye yonelik egitimlerin
verilmeside duygusal zekanin gelismesine olanak saglar.

3.9.4.5. Gelir diizeyi e duygusal zekanin alt boyutlar1 arasindaki iliski

HI5. Satis elemanlarmmin geliri ile duygusal zekd arasinda fark
vardur.

Cizelge 3.13. Gelir Ile Duygusal Zeka Alt Boyutlarmin Degerlendirmesine Dair

ANOVA Analizi
Gelir
F Sig
Tyimserlik 0,320 0,925
Duygularin Degerlendirilmesi 0,445 0,847
Duygularin Kullanilmasi 0,382 0,889
*P<0,05

Tiiketicilerin geliri ile duygusal zeka alt boyutlar1 arasinda fark olup
olmadigmi anlamaya yonelik yapilan ANOVA analizine gore fark olmadigi
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anlagilmig, buna gore His reddedilmistir. Birgok akademik aragtirma, gelir seviyesi
ile duygusal zeka seviyesi arasinda anlamli bir iliskinin olmadigin1 géstermektedir.

3.9.4.6. Sektor ile duygusal zeka boyutlar1 arasindaki iliskinin analizi
H16. Satis elemanlarimin ¢alistigi sektor ile duygusal zekd arasinda fark vardir.

Cizelge 3.14. Sektor Ile Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin Degerlendirilmesine Dair

Anova Analizi
Gelir
F Sig
iyimserlik 0,962 0,329
Duygularin Degerlendirilmesi 0,567 0,453
Duygularin Kullanilmasi 1,478 0,227
*P<0,05

Satis elemanlarinin  otomotiv sektdrii ya da bankacilik sektdriinde
olmalarina bagl olarak duygusal zeka alt boyutlar1 arasinda fark bulunamamistir
(Cizelge 3.14.)). Satis elemanlarin farkli sektorlerde olmasimin duygusal zeka

diizeylerini etkilemedigi sonucunu ¢ikarmak miimkiindiir.
3.9.4.7. Cahsma siiresi ile duygusal zeka boyutlar arasindaki iliski
H17. Satis elemanlarimin ¢calistigu siire ile duygusal zekd arasinda fark vardir.

Cizelge 3.15. Calisma Siiresi Ile Duygusal Zeka Alt Boyutlarin
Degerlendirilmesine Dair Anova Analizi

Calisma siiresi

F Sig
1yimserlik 0,335 0,800
Duygularin Degerlendirilmesi 0,826 0,483
Duygularin Kullanilmast 0,377 0,770

*P<0,05
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Satis elemanlarinin satig elemani olarak ¢alistig: siire ile duygusal zeka alt
boyutlari arasinda fark bulunamamustir (Cizelge 3.15.). Hy7 hipotezi reddedilmistir.
Oysa, Ciicen (2014) calisma siiresi ile duygusal zeka arasinda pozitif yonli bir
iligski oldugunu savunmaktadir.

3.9.4.8. Calisma nedeni ile duygusal zeka boyutlar: arasindaki iliski

HI18. Satis elemanlarimin ¢alisma nedeni ile duygusal zekd arasinda fark

vardir.

Cizelge 3.16. Calisma Nedeni Ile Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin
Degerlendirilmesine Dair Anova Analizi

Cahisma Nedeni
F Sig
1yimserlik 0,335 0,800
Duygularin Degerlendirilmesi 0,826 0,483
Duygularin Kullanilmasi 0,377 0,770

*P<0,05

Satis elemanlarinin satig elemani olarak calisma nedeni ile duygusal zeka
alt boyutlar1 arasinda fark bulunamamistir (Cizelge3.15.). Hyg  hipotezi
reddedilmistir.

3.9.5. Demografik Ozelliklerle Algilanan Performans Arasindaki fliski

Bu boliimde cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, gelir diizeyi,
caligma siiresi, sektér ve calisma nedeni ile algilanan performans alt boyutlar

arasindaki iligki analiz edilmistir.

H2.  Sans elemanlarimin  demografik  ozellikleri ile  algilanan
performanslar: arasinda fark vardir.

Bir¢ok arastirma performans ile demografik 6zellikler arasindaki miligkiyi
analiz etmis fakat algilanan performans ile ilgili ¢ok fa.zla arastirmaya

rastlanmamugtir.
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3.9.5.1. Cinsiyet ile algilanan performans alt boyutlar1 arasindaki iliskinin
analizi

H21. Satis elemanlarimin cinsiyeti ile algilanan performanslart arasinda
fark vardir.

Cizelge 3.17. Cinsiyet Ile Algilanan Performans Alt Boyutlarmin
Degerlendirilmesine Dair T Testi

Kadin Erkek t df Sig
Hedefleri gerceklestirme 4,1484 4,2083 -0,475 108 0.636
konusunda kendi katkisim
degerlendirme
Gergeklestirilen satiglar  i¢in 4,4129 4,2167 0,850 108 0,397
kendini degerlendirme

*P<0,05

Arastirma kapsamindaki satis elemanlarmin cinsiyetleri ile algilanan
performans alt boyutlar1 arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek i¢in “t” testi
yapilmustir (Cizelge 3.17). Yapilan analiz sonucunda fark bulunamamistir. Hy;
reddedilmistir.

Yiiksel (2006) yaptigi arastirmada cinsiyetle is performansi arasinda
anlamli bir iligki bulamamustir.

3.9.5.2. Yas ile algilanan performansin boyutlari arasindaki iliskinin analizi

H22. Satis elemanlarimin yasi ile algilanan performanslari arasinda fark

vardir.
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Cizelge 3.18. Yas Ile Algilanan Performans Alt Boyutlarmin Degerlendirilmesine
Dair Anova Analizi

Yas
F Sig
Hedefleri gergeklestirme konusunda
. 1,408 ,245
kendi katkisini degerlendirme
Gergeklestirilen satiglar i¢in kendini
. ,673 571
degerlendirme
*P<0,05

Yapilan ANOVA analizi sonucunda (Cizelge 3.18), satis elemanlarinin
yaslar ile algiladiklari performans alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark iligki
yoktur. Yani; Hj Hipotezi rededilmistir.Yiiksel (2006) c¢alismamizla benzer
olarak, is performanslariyla yas arasinda anlamli bir iligki bulamamuistir.

3.9.5.3. Medeni durum ile algilanan performans alt boyutlar1 arasindaki iliski

H23. Satis elemanlarimin medeni durumu ile algilanan performansiari

araswinda fark vardir.

Cizelge 3.19. Medeni Durum Ile Algilanan Performans Alt Boyutlarmin

Degerlendirilmesine Dair Anova Analizi

Medeni durum
F Sig
Hedefleri gergeklestirme konusunda
. . ,028 ,973
kendi katkisini degerlendirme
Gergeklestirilen satislar i¢in kendini
. ,582 ,561
degerlendirme
*P<0,05

Yapilan ANOVA analizi sonucunda (Cizelge 3.19), satis elemanlarinin
medeni durumlart ile algilanan performans alt boyutlari arasinda farklilik
bulunmamustir, Hys reddedilmistir.
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3.9.5.4. Egitim diizeyi ile algilanan performans boyutlar1 arasindaki iliskinin
analzi

H24. Satis elemanlarmmin egitim durumu ile algilanan performanslart arasinda
fark vardir.

Cizelge 3.20. Egitim Diizeyi Ile Algilanan Performans Alt Boyutlarinin
Degerlendirilmesine Dair Anova Analizi

Egitim diizeyi
F Sig
Hedefleri gergeklestirme konusunda kendi
. 1,759 ,143
katkisini degerlendirme
Gergeklestirilen satiglar igin kendini
. ,281 ,890
degerlendirme
*P<0,05

Egitim diizeyi ile algilanan performans alt boyutlar1 arasinda fark olup
olmadigin1 anlamaya yonelik olarak gergeklestirilen ANOVA analizine gore
(Cizelge 3.20.) egitim diizeyleri ile algilanan performans boyutlari arasinda
anlamli bir fark olmadig1 gézlemlenmistir. Hy, reddedilmigtir.

3.9.5.5. Gelir ile algilanan performans alt boyutlarimin analizi
H25. Satis elemanlarimin geliri ile algilanan performanslart arasinda fark vardir.

Cizelge 3.21. Gelir ile Algilanan Performans Alt Boyutlarmin Degerlendirilmesine
Dair Anova Analizi

Gelir
F Sig
Hedefleri ger¢eklestirme konusunda kendi
. ,987 ,438
katkisini1 degerlendirme
Gergeklestirilen satiglar i¢in kendini
. ,718 ,636
degerlendirme
P<0,05
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Tiiketicilerin geliri ile algilanan performans alt boyutlar1 arasinda fark
olup olmadigini anlamaya yonelik yapilan ANOVA analizine gore Hyps hipotezi
kabul edilmemistir.

3.9.5.6. Sektor ve algilanan performans alt boyutlarinin analizi

H26. Satis elemanlarmmin ¢alistgr sektor ile algilanan performanslar

arasida fark vardir.

Cizelge 3.22. Sektor ile Algilanan Performans Alt Boyutlarin Degerlendirmesine
Dair Anova Analizi

Cahisilan sektor
F Sig
Hedefleri gergeklestirme konusunda kendi katkisini | 3,210 ,076
degerlendirme
Gergeklestirilen satiglar i¢in kendini degerlendirme ,636 427
*P<0,05

Satis elemanlarmin otomotiv sektorii ya da bankacilik sektdriinde
olmalarina bagl olarak algilanan performans alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark
yoktur (Cizelge 3.22.). Hjg reddedilmistir.

3.9.5.7. Calisma siiresi ile algilanan performans alt boyutlarin analizi

H27. Satis elemanlarimin ¢aligtigr siire ile algilanan performanslar

arasinda fark vardir.

Cizelge 3.23. Calisma Siiresi ile Algilanan Performans Alt Boyutlarinmn

Degerlendirilmesine Dair Anova Analizi

Calisma siiresi
F Sig
Hedefleri gerceklestirme konusunda kendi
. ,944 422
katkisimi degerlendirme
Gergeklestirilen satislar i¢in kendini
. 2,558 ,059
degerlendirme
*P<0,05
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Satis elemanlarinin satig elemani1 olarak calistigr siire ile algilanan
performans alt boyutlari arasinda fark bulunamamustir (Cizelge 3.23.). H,7 hipotezi
reddedilmistir.

3.9.5.8. Cahisma nedeni ile algilanan performans alt boyutlarimin analizi

H28. Satis elemanlarinin ¢calisma nedeni ile algilanan performanslari

arasida fark vardir.

Cizelge 3.24. Calisma Nedeni ile Algilanan Performans Alt Boyutlarinin
Degerlendirilmesine Dair Anova Analizi

Calisma nedeni
F Sig
Hedefleri gergeklestirme konusunda kendi
< . 2,450 ,051
katkisini degerlendirme
Gergeklestirilen satiglar i¢in kendini
- . 1,490 211
degerlendirme
*P<0,05

Satis elemanlarmnin satis elemani olarak calisma nedeni ile algilanan
performans alt boyutlar1 arasinda fark bulunmamustir (Cizelge 3.24.). Hyg hipotezi
reddedilmistir.

3.9.6. Duygusal Zeka Boyutlar1 ile  Algillanan Performans Boyutlari
Arasindaki fliskinin Analizi

H3. Duygusal zekd ile algilanan performans arasinda anlaml bir iligki

vardir.

Duygusal zeka ile algilanan performans arasinda anlamli bir iliskinin olup
olmadigini anlayabilmek i¢in korelasyon analizinden yararlanilmistir. Korelasyon
analizi degisim gosteren iki veya daha fazla degiskenlerin aralarindaki iliskiyi
gosterir. Iliskinin yonii, dogru yada ters yonlii olmasi ve iliskinin kuvveti
korelasyon katsayisi denilen bir katsayi ile belirlenir (Giiris ve Astar, 2014: 249).
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Arastirma kapsamindaki satis elemanlarinin duygusal zekalari ile algilanan

performans arasindaki iliskiye ait korelasyon degerleri Cizelge 3.25° de

verilmistir.

Cizelge 3.25. Satis Elemanlarmin Iki Olgek Arasi Korelasyon Analizi

Duygu
Standart | Duygu |Duygusal | Algilanan
Ortalama Iyimserlik |Degerlendir HG GS
Sapma Kullanim zeka Performans
me
Tyimserlik 3.9853| .51975 - 117 -,242* ,588** ,245* | [ 397**| 104
Duygu
Degerlendi 3,5909| ,91896 117 - ,468** ,,BAT** ,123 ,007| ,123
rme
Duygu
2,7848| 76438 -,242* ,468** _ A14%* -,206 |-,315**| ,098
Kullamm
Duygusal
3,6749| ,46883 ,588** ,847** A414** _ ,155 155 ,118
zeka
Algilanan
Performan 42509 | ,78434 ,245%* ,097 -,206 ,155 _,| ,706%*| ,922**
S
Hedef ger. 4,1745| ,65419 ,397** ,007 -,315** ,155 ,706** _| ,378**
Gerg.Sat. 4,3273| 1,19961 ,104 123 -,098 ,118 ,922%* | 378** _

Yapilan korelasyon analiziyle ilk olarak; duygusal zeka ve duygusal zeka

alt boyutlarmn kendi aralarmdaki iligkileri degerlendirilmistir. ikinci olarak;

algilanan performans ve algilanan performans alt boyutlar1 arasinda gergeklesen

iliskinin ne yonde oldugunu gérme sansi elde edilmistir. Son olarakta duygusal

zeka alt boyutlan ile algilanan performans alt boyutlarmin aralarindaki iliski

ayrmtili olarak goriilmiis ve yorumlanmustir.
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‘Iyimserlik’ alt boyutunun diger duygusal zeka alt boyutlar1 ve duygusal
zekayla iligkisini incelendiginde, ‘duygularin degerlendirilmesi’ arasinda anlaml
bir iliskiye rastlanmamustir. Iyimserlik ile duygu kullanimi arasinda negative
yonde anlamli bir iliskiye rastlanmistir. Yani iyimserlik arttikca ,duygular
kullanimmin azaldig goriilmiistiir. Iyimserlik ile algilanan performans arasinda
pozitif yénde anlamli bir iliskiye rastlanmugtir. Iyimserlik arttikca algilanan
performans degerinin de artign goriilmiistiir. Iyimserlikle algilanan performansin
alt boyutu olan ‘hedefleri gerceklestirme konusunda kendi katkisini
degerlendirme’ boyutu arasinda pozitif yonde anlamli bir iligkiye rastalanmistir.
Iyimserlik ile ‘gerceklestirilen satislar icin kendini degerlendirme’ arasinda
anlamh bir iliskiye rastlanmamistir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan ‘duygu degerlendirilmesi’ ile
‘iyimserlik’ arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamugtir. ‘Duygu degerlendirmesi’
ile ‘duygularin kullanimi’ arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski gortilmiistiir.
Duygu degerlendirmesi ile duygusal zeka arasinda da yine pozitif yonde anlamli
bir iligki vardir. Duygu degerlendirmesi ile algilanan performans ve alt boyutlari

arasinda anlamli bir iliski bulunamamustir.

Duygusal zekanin {igiincii alt boyutu olan duygu kullanim ile iyimserlik
arasinda negative yonli anlamli bir iligskiye rastlanmigtir. Duygularin kullanimi ile
‘hedefleri gergeklestirme konusunda kendi katkisin1 degerlendirme’ arasinda
negatif yonli bir iliski ve duygularin kullanimu ile algilanan performans arasinda
negatif yonlii bir iliski vardir. Pozitif yonlii anlamli bir iliski ‘duygularin
kullanim1i” ile sadece duygusal zeka arasinda gerceklesmektedir. Bu negatif
iligkilerin nedenlerinin ne olabilecegi hakkinda yorumlar sonuglar boliimiinde
yapilmustir.

Duygusal zeka ile duygusal zekanin {i¢ alt faktorii arasinda pozitif yonde
anlamli bir iligki oldugunu goriilmektedir. Bu yonde sonugta beklenmektedir.
Duygusal zeka ile algilanan performans arasinda ve algilanan performans alt

boyutlar1 arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmamustir.

Algilanilan performansla iyimserlik arasinda pozitif yonde anlamli bir
iliski bulunmaktadir. Bunun yaninda algilanan performans ve algilanan

performansin iki alt boyutu arasinda da pozitif yonde anlaml bir iliski
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goriilmektedir. Algilanan performans ve duygularin degerlendirme ve duygular
kullanabilme arasinda anlaml: bir iliski bulunmamustir.

Hedefleri gergeklestirme konusunda kendi katkisim degerlendirme alt
boyutu ile iyimserlik alt boyutu arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliskiye
rastlanmistir. Hedefleri gerceklestirme konusunda kendi katkisini degerlendirme
ile duygularin kullanimi arasinda anlamli fakat negatif bir iliski goriilmistiir.
Hedefleri gergeklestirme ile gerceklestirilen satiglar i¢cin kendini degerlendirme
arasinda ise; pozitif yonde anlamli bir iliskiye rastlanmistir. Yine hedefleri
gergeklestirme ile algilanan performans arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki
oldugu goriilmiistiir.

Gergeklestirilen satiglar i¢in kendini degerlendirme alt boyutu ile pozitif
yonde anlamli iliskiler; Hedefleri gergeklestirme konusunda kendi katkisin
degerlendirme alt boyutuyla, algilanan performans arasinda goriilmiistiir. Diger
boyutlar arasinda anlamli bir iligki goriilmemistir.
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TARTISMA VE SONUC

Isletmelerin giiniimiiz sartlarinda ayakta kalabilmesi, uzun yillar varligim
devam ettirmesinde en 6nemli sorumluluk miisteri ile birebir iliski iginde olan satig
boliimiine yani bu bdliimde ¢alisan satis elemanlarina diigmektedir. Arastirmalar
calisanlarin is performansi basarisinda; zeka katsayisinin (1Q) ve teknik bilginin
tek basina etkisinin olmadigin1 gostermektedir. Ozellikle satis elemanligi gibi
misteri memnuniyeti ve ekip g¢aligmasi gerektiren bir bolimde basarili bir
performans; satis elemanlarinin tasidigi bireysel 6zelliklere baglidir. Bu nedenle;
satig elemanlarinin duygusal zekasi ayri bir 6nem tagimaktadir.

Duygusal zekasi yiiksek satis elemanlari, acimasiz bir rekabet ortaminda
bile pozitif duygular1 olusturabilen kisilerdir. Clinkii duygusal zeka; bireylerin
oncelikle kendi duygularini taniyabilmelerini, kendi i¢ diirtiilerini ve kaynaklarini
yonetebilmelerini, kendi sorunlartyla basa ¢ikabilmelerini saglar (Yilmaz, 2014:
57). Aymi zamanda duygusal zeka bireye, baskalariyla iliskilerinde empati
yapmasini, degisen kosullara ayak uydurmasini, karsilagtig1 sorunlar kariginda pes
etmemesini saglayan giici verir. Bu nedenle satis elemanlari, giderek zorlagsan
rekabet ortami, teknolojinin getirdigi sorunlar ve stres nedeniyle EQ’ya
yonelmislerdir.

Bu c¢alisma; banka ve otomotiv sektoriinde calisan 110 satis elemanin
katihmi ile gerceklestirilmistir. Bu iki sektdriin se¢ilme nedeni; miisteri satici
iligkisinin en yogun goriildiigii sektorler olmasi ve kisisel satigin hem firma omrii
acisindan hem de satig elemanlarinin basarilart agisindan hayati bir 6neme sahip

olmasidir.

Yurt i¢i ve yurt disinda yapilan bir¢ok akademik ¢alismada; duygusal zeka
ile yasamdan zevk alma ve is performansi arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliskinin varligimm1 ortaya c¢ikarmistir. Duygularin1  yonetebilen Kkisilerin i
performanslarininda arttigi1 gorilmiistiir (Varinli vd., 2009: 115). Satis performansi
ile duygusal zeka arasindaki iliskiyi arastiran birgok ¢alismanin olmasina ragmen
duygusal zeka ile algilanan performans arasindaki iliskiyi arastiran ¢aligmalara
olduk¢a az rastlanmaktadir. Algilanan performans; satis elemanin zihninde
gerceklesen ve sundugu hizmette ne kadar basarili oldugunu yahut hizmet
sunmaktaki performansinin basari diizeyine dair satis elemanin kanaatlerinden

olusur.
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Bu calismada, satis elemanlarinin sahip olduklar1 duygusal zeka diizeyleri
ile algiladiklar1 satis performanslar1 arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigi
incelenmigstir. Calisma sonucunda; duygusal zekasi yiiksek satis elemanlarinin
algiladiklar1 performans diizeylerinin de yiiksek olacagi sonucu beklenmistir.

Calismada ilk olarak katilimecilarin demografik ozellikleri ile duygusal
zeka alt boyutlar1 arasinda anlamli iligkinin olup olmadigina bakilmigtir. Elde
edilen veriler sonucunda; kadin satig elemanlarinin, erkek satis elemanlarindan
duygularin1 daha iyi kullandig1 ortaya c¢ikmistir. Cogu arastirmada da kadinlarin
erkeklere gore duygusal yeteneklerinin ¢ok oldugunu savunmakta ve ¢alismanin
sonucuyla oOrtiismektedir. Bu nedenle 6rneklemde kadin satis elemanlarinin
erkeklerden fazla oldugunu, ise alimlarda duygusal zekasi yiiksek bayanlarin
tercih edildigini s6ylenebilir.

Bir ¢ok akademik c¢alisma sonucunda verildigi gibi satis elemanlarinin
demografik 6zelliklerinden egitim durumu ile duygusal zekanin alt boyutlarindan
‘duygularin degerlendirlmesi’ arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki tespit
edilmistir. Egitim seviyesi yiikseldikge duygular degerlendirme yeteneginin artigi
gorlilmektedir. Bu da Tiirkiye’de 6zel olarak duygusal zeka egitimi verilmesede
egitim sistemi igersinde bireyin kendi duygularini ve baskasinin duygularini nasil
pozitif yonde kullanacagim ve degerlendirecegini Ogrettigi sonucunu ortaya
¢ikmaktadir.

Diger demografik verilerle (yas, gelir diizeyi, medeni durum, sektor,
caligilan y1l, caligma nedeni) duygusal zeka alt boyutlari arasinda anlamli bir iligki

bulunamamustir.

Duygusal zekanin gelisebilir bir kavram olmasina ragmen calismamizda
yasla ve galisilan yil ile anlamli bir iliskisinin olmamasinin nedeni olarak; satis
elemanlarina duygusal zekalarimin gelismesine katkida bulunacak egitimlerin,
seminerlerin  verilmedigini ve duygusal zekanin yeterince Oneminin

Ogretilmedigini gostermektedir.

Ayrica demografik sorular arasinda satig isini se¢gme nedenleri ile
duygusal zeka alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligskinin olabilecegi diisiiniilerek
bu soru katilimcilara sorulmustur. Clnkii satig isini sevdigi i¢in bu isi yapan

elemanin mutlu olacagini bu da onun duygusal zeka seviyesinin artmasinda etkili
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olacag1 disiiniilmistiir. Fakat; satis elemanin ne sebeple satis elemani olmay1
tercih ettigi onun duygusal zeka seviyesini etkilemektedir. Bu nedenle calisanlari
tercih nedenlerine gore ayirmadan duygusal zeka ie ilgili bilgiler aktarilmali
duygusal zekanin gelisimi saglanmalidir.

Ikinci olarak incelenen, algilanan performansla demografik ozellikler
arasindaki iliskidir. Analizler sonucunda; demografik farkliliklarin algilanan
performansi ve algilanan performans alt boyutlarini etkilemedigi goriilmiistiir.
Yani; satis elemanlar1 gergeklesen satislara ve hedeflenen satiglara katkisini
degerlendirmede demografik oOzelliklerden degil, daha farkli etkenlerden
etkilenmektedir. Bu etkenler satis elemanlariin is yerinde yasadigi olumlu
olumsuz olaylar, miisteri geri bildirimleri, yonetici degerlendirmesi, is
arkadagslariyla iligkileri olarak belirlenebilir. Fakat; satis elemanlarinin algiladiklari
performanslarini etkileyen faktorleri bulmak i¢in farkli ¢alismalar yapilmali
boylece satis elemanlariin performans algisinin neye bagli oldugu netlesmelidir.

Calismanin Ugiincii asamasinda satig elemanlarinin duygusal zekalariin
algilanan performanla arasindaki iligkisi incelenmistir. Bu arastirma da duygusal
zekanin alt boyutlart ve algilanan performansin alt boyutlar1 da korelasyon
analizine tabi tutulmus, aralarindaki iliskiler ayrintili olarak ag¢iklanmaya
caligilmistir.

Duygusal zeka ve alt boyutlarn olan iyimserlik, duygularin
degerlendirilmesi ve duygularin kullaniminin  kendi aralarindaki iligkileri
incelendiginde ¢ikan sonuglar asagidaki paragrafta verilmistir:

Duygusal zeka alt boyutlar1 ile duygusal zeka arasinda pozitif yonlii
anlamli bir iliski bulunmaktadir. Iyimserlik, duygularin degerlendirilmesi yada
duygularim kullanimi alt boyutlarindan herhangi birinin gelisimi satis elemanin
duygusal zeka seviyesini arttirmaktadir. Bu beklenilen bir sonug olarak kargimiza
cikmaktadir. Fakat; iyimserlik ve duygu kullanimi alt boyutlari arasinda negatif
yonde anlamli bir iliskinin ortaya cikmasi dikkatleri ¢ekmektedir. Iyimserlik
boyutunun  yiikselmesi, duygularin1 kullanimini azaltmaktadir. Bu caligmaya
katilan satig elemanlarinin isyerlerinde miisteri yogunlugunun ¢ok olmasi ve

stresin fazla olmasinin bu sonuglari etkiledigi diisiiniilmektedir.
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Ayrica duygularin kullanim ile duygularin degerlendirilmesi alt boyutlari
arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmustur. Ornegin; satis elemani
miisteri ile yasadigi sorun sirasinda ne kadar duygulariyla hareket edip
duygulartyla ¢ozlimler ararsa bir o kadar miisterinin duygularimi olumlu yonde
degerlendirebilir ve kendi duygularini da olumlu yonde yatistirabilir.

Algilanan performans ve algilanan performansin alt boyutlar arasindaki
iligki incelendiginde ise; algilanan performans alt boyutlar1 ile algilanan
performans arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir. Ayn1 zamanda algilanan
performans alt boyutlarindan hedef gerceklesmeye katkisini degerlendirme ile
diger alt boyutu olan gergeklesen satiglara katkisi arasinda pozitif yonde anlamli
bir iligki bulunmustur. Satis elemanin bir alt boyutta kendisini iyi degerlendirmesi
diger alt boyuttu da iyi degerlendirmesini saglamasi yoniinde motive etmektedir.

Son olarak ise duygusal zeka ve duygusal zeka alt boyutlar: ile algilanan
performans ve algilanan performans alt boyutlari arasinda korelasyon analizi
sonuglarini inceledigimizde elde ettigimiz sonuglar sunlardir; duygusal zekanin alt
boyutlarindan iyimserlik ile algilanan performans arasinda pozitif yonde anlaml
bir iliski goriilmektedir. Ayn1 zamanda iyimserlik ile hedefleri gergeklestirme
konusunda kendi katkisim1 degerlendirme alt boyutlar1 arasinda da olumlu ve
anlaml bir iliski mevcuttur. Iyimserlik boyutu yiiksek bir satis eleman1 yasadig
olumsuzluklar karsisinda bile kendini motive edebilir bu da algiladig:

performansini daha yiiksek gérmesini saglar.

Duygu kullanimi alt boyutu ile algilanan performans arasinda anlamli
fakat negatif bir iliski ortaya ¢ikmustir. Ayrica duygu kullaniminin gerceklesen
satiglara  katkisim degerlendirmeyle anlamli bir iligkisi yokken hedefleri
gergeklestirme konusunda kendi katkisini degerlendirme ile olumsuz yonde
anlamli bir iligkisi vardir. Ornegin; satis elemanminmn satis goriismesi yaparken
olumlu duygularim isin i¢ine sokmasi algilanan performans: yiikseltecek iken,
olumsuz duygularin1 bastiramamasi gelecekle ilgili karamsarlasmasina hedefleri
gerceklestirme konusundaki performansini daha diisiik géremesine neden olabilir.
Bu varsayim lizerine daha ¢ok ¢alisma yapilmasi gerekmektedir.

Algilanan performans ile duygusal zeka arasindaki iliski sonucunda ise
anlamli bir fark bulunmamistir. Buradan; satis elemanlarmin duygusal zeka
diizeyleri algiladiklar1 performans diizeyini etkilemez sonucunu ¢ikarmak yetersiz
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olacaktir. Ciinkii; duygusal zekay1 ve algilanan performansi alt boyutlar ile bir
biitiin olarak gérmek gerekmektedir. Kisilerin duygusal zekalar1 tek bir faktore
bagh degismez ve duygusal zekayi etkileyen bir¢ok faktor vardir. Bu faktorlerden
birinin kars1 degiskeni (algilanan performansi) etkilemesi aralarindaki iligkinin
varligmmi gosterir. Calismada duygusal zekanin bazi alt boyutlarinin algilanan
performansi artirdigi ve bazi alt boyutlariinda algilanan performansi azalttigi
goriilmiistiir.

Bu calismanin sonuglarini yorumlarken unutulmamasi gereken ¢alismanin
sinirliliklaridir. Satig elemanlarinin o giinkii psikolojik durumu veya yasanilan
stres ve sikintilar i motivasyonunu diigiirebilir bu nedenle algilanan performans
ve duygusal zeka sorularini dogru algilamayabilirler. Bu nedenle arastirma
sonuclarint degerlendirirken katilimcilarin  duygusal zeka Olcegi ve algilanan
performans sorularina verilen cevaplarin kendi algilarina dayali oldugu

unutulmamalidir.

Aragtirma sonuglarindan hareketle performansin ¢ok 6nemli oldugu piyasa
sartlarinda satis elemanin duygusal zekasi kariyer yasaminin her asamasinda
giderek artan bir ihtiya¢ olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bir ¢ok alanda duygusal
zekanin gerekliligi vurgulanirken bunu satig sektoriiniin gérmezden gelmesi biiyiik
bir hata olacaktir. Kisisel satisin igletmeler igin énemli oldugu bu zamanda is
yerleri satis elemanlarmm ise alimi sirasinda; duygusal zeka Olglimlerini
kullanmali ve duygusal zekasi yiikek satis elamanlarinm tercih etmeli, ise alim
oncesi ve sonrasi sirket i¢i kurslar diizenleyerek duygusal zekanin Onemi
farkettirilmelidir. Satis elemanlarina verilecek duygusal zekayr gelistirecek
egitimler sayesinde hem isletmeler hem de satis elemanlar1 ciddi avantajlar

kazanirlar.
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EKLER

Ek 1 Anket Formu ( Banka ve Otomotiv Sektorii)

Sayin katilimei; bu arastirma, Adnan Menderes Universitesi SBE Isletme Anabilim dalinda yiiksek
lisans projesi cercevesinde yiiriitiilmekte ve satis temsilcilerinin duygusal zekalarmin (EI)
algiladiklar1 satis performans: iizerinde ki etkilerini belirlemek igin goriisleriniz hakkinda bilgi
edinmeyi amaclamaktadir. Asagidaki sorulara vereceginiz yanitlarin dogrulugu arastirmanin
sonuglarin1 dogrudan etkileyecektir, liitfen tiim sorulara eksiksiz ve en dogru bir sekilde cevap
veriniz. Ankette kimliginizle ilgili higbir soru sorulmamaktadir. Anket sonuglari toplu olarak

bilgisayar ortaminda degerlendirilecek ve degerlendirme sonrasi imha edilecektir.

Yiiksek lisans dgrencisi Senil Pehlivan Anket No: ...........
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A- Genel Ozellikler

1.Cinsiyetiniz:

[ Kadin [ Erkek

2.Yasimz:

O o O 35
U

20- 25-
30-34

24 29 tizeri

3.Medeni Durumunuz:

[J Evli [OBekar [] Dul

4.Egitim Diizeyiniz:
O O

Lise Lisansiisti

O O O

Ortaokul Lisans Doktora

[Mitkokul

5.Cahstigimz sektor/kurum:
[Jotomotiv [JBanka
6.Gelir Diizeyiniz:
[] 500 ve alti
1000 ve 1499

[] 1500 ve 1999
[] 2500 ve 2999
sti

[1501 ve 999 U

[J2000 ve 2499
[] 3000 ve

7.Satis temsilcisi olarak cahistiginiz
yil:

[Jo-5 yil

[ 16 yil ve iistii

] 6-10 y1l [11-15 yul
8.Cahsmak icin satis alamm se¢cme
nedeniniz:

[(JDaha uygun baska meslek secme imkani
olmadigi icin  []Satis isini sevdigim icin

[Aile meslegi oldugu i¢in
[[ISatis konusunda egitim aldigim igin

[JTesadiifen
CIDiger(. ... )
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B- Gerceklestirdiginiz satislar icin

kendinizi degerlendiriniz.

=1

E -
gl =
Ol M| Of &2 O

Basardiginiz satis
miktarma gore kendinizi
nasil
degerlendiriyorsunuz?

[N
N
w
EN
()]

Miisteri iliskilerinde
perforrpgnsmmm 112 13 |a |5
kalitesini nasil

degerlendiriliyorsunuz?

Sattiginiz ve rakip
bankalarin/bayilerin
sattig1 bankacilik/oto
urtinleri ve hizmetleri ile

ilgili bilginiz konusunda |1 [2 |3 |* |®
performansinizin
kalitesini nasil
degerlendiriyorsunuz?

Bankanizla/Bayinizle
ilgili bilginizle alakali
olarak performansinizin 112 |3 |4 |5
kalitesini nasil

degerlendiriyorsunuz?

Miisteri ihtiyaglari
konusunda bilginizle
alakali olarak 112 13 14 |5
performansinizin
kalitesini nasil
degerlendiriyorsunuz?

C- Asagidaki_ hedefleri _gerceklestirme

konusunda kendi katkinizi degerlendiriniz.

2 -
- =
22| 8 | |3
G¥| O |=2|C
Bankanmin/Bayinin iyi bir
pazar pay1 elde etmesinin |1 |2 |3 4 |5
saglanmasi
Daha yiiksek satig 11213 4|5

performansina ulasiimasi
Yeni tiriin ve hizmetlerin
kisa surgde yuksek bir 11213 4 |5
satis seviyesine
ulagtirilmasi

Satis hedeflerinin agilmast |1 |2 |3 4 |5

Satisg bolimii yoneticisine
amaglarina ulasabilmesi 112 (3 4 15
icin yardimci olma




D- Liitfen sag tarafta belirtilen 6nermelerden size en uygununu secerek isaretleyiniz.

g g ~ g
3} X £
=2 |5 |[ES | & |E 2
= g > S| 1)
£ = g z E = g =
g £ | £ |25 |2 |§3
Kisisel sorunlarimi bagkalart ile ne zaman
o 1 2 3 4 5
paylasacagimu bilirim.
Bir sorunla karsilastigim zaman benzer
1 2 3 4 5
durumlari hatirlar ve iistesinden gelebilirim
Genellikle yeni bir sey denerken basarisiz
1 2 3 4 5
olacagim diistiniirim.
Bir sorunu ¢dzmeye calisirken ruh halimden
. 1 2 3 4 5
etkilenmem.
Diger insanlar bana kolaylikla giivenirler. 1 2 3 4 5
Diger insanlarin beden dili,yiiz ifadesi gibi sozel
& ) w £ 1 2 3 4 5
olmayan mesajlarin1 anlamakta zorlanirim.
Yasamimdaki bazi 6nemli olaylar neyin énemli
neyin O6nemsiz oldugunu yeniden 1 2 3 4 5
degerlendirmeme yol agti.
Bazen konustugum kimsenin ciddi mi oldugunu
St & 1 2 3 4 5
yoksa saka m1 yaptigini anlayamam.
Ruh halim degistiginde yeni olasiliklart
SIve Y 1 2 3 4 5
goririm.
Duygularimin yasam kalitem iizerinde etkisi
Vet v 1 2 3 4 5
yoktur.
Hissettigim duygularin farkinda olurum. 1 2 3 4 5
Genellikle iyi seyler olmasini beklemem. 1 2 3 4 5
Bir sorunu ¢6zmeye c¢alisirken miimkiin
Y 1 2 3 4 5
oldugunca duygusalliktan kagimirim.
Duygularimi gizli tutmayi tercih ederim. 1 2 3 4 5
Glizel duygular hissettigimde bunu nasil
vet £ 1 2 3 4 5
sonlandiracagim bilirim.
Bagkalarinin hoslanabilecegi etkinlikler
1 2 3 4 5
diizenleyebilirim.
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Sosyal yasamda neler olup bittigini siklikla

yanlis anlarim.

Beni mutlu edecek ugraglar bulmaya caligirim.

Baskalarina gonderdigim beden dili,yiiz ifadesi

gibi s6zsiiz mesajlarin farkindayimdir.

Bagkalar1 iizerinde biraktigim etkiyle pek

ilgilenmem.

Ruh halim iyiyken sorunlarin iistesinden gelmek

benim i¢in daha kolaydir.

Insanlarm  yiiz ifadelerini bazen dogru

anlayamam.

Yeni fikirler tiretmem gerektiginde duygularim

isimi kolaylastirmaz.

Genellikle duygularimm  nigin ~ degistigini

bilmem.

Ruh halimin iyi olmasi yeni fikirler iiretmeme

yardimci olmaz.

Genellikle  duygularimi  kontrol — etmekte

zorlanirim.

Hissettigim duygularin farkindayimdir.

Insanlar bana, benimle konusmanin zor

oldugunu sdylerler.

Ustlendigim gorevlerden iyi sonuglar alacagimi

hayal ederek kendimi giidiilerim.

Iyi bir seyler yaptiklarinda insanlara iltifat

ederim.

Diger insanlarin gonderdigi s6zel olmayan

mesajlarin farkina varirim.

Bir kisi bana hayatindaki 6nemli bir olaydan
bahsettiginde ben de aynisini yasamis gibi

olurum.

Duygularimda ne zaman bir degisiklik olsa

aklima yeni fikirler gelir.

Sorunlart ¢6ziis bigimim iizerinde duygularimin

etkisi yoktur.
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Bir zorlukla karsilastigim zaman umutsuzluga

kapilirim ¢iinkii basarisiz olacagima inanirim.

Diger insanlarin kendilerini nasil hissettiklerini

sadece onlara bakarak anlayabilirim.

Insanlar {izgiinken onlara yardim ederek daha iyi

hissetmelerini saglarim.

Iyimser olmak sorunlarla bas etmeye devam

edebilmem i¢in bana yardimci oluyor.

Kisinin ses tonundan kendini nasil hissettigini

anlamakta zorlanirim.

Insanlarin  kendilerini neden iyi ya da kotii

hissettiklerini anlamak benim i¢in zordur.

Yakin arkadagliklar kurmakta zorlanirim.
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