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yapildigini beyan ederim.
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sonuglara katlanmay1 kabul ederim.

Adi1 Soyadi: Géksen GEDIK
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ONSOZz

Gilinlimiiz sartlarinda duygusal zekd kavramimin 6nemi giderek artmis olup
Ozellikle de hizmet sektori icerisinde 6nemli bir rol Ustlenmis durumdadir. Dolayist ile
hizmet kavramini en yogun hali ile i¢inde barindiran turizm sektoriinde de tim
Ozelliklerinden faydalanilmasi gereken bir tanim olarak degerlendirilmelidir. Rekabete
dayali ve siirekli kendini yenileyerek gelisen turizm sektdriinde de meydana gelebilecek
olan stresin, olusabilecek olan ¢atigmalarin, yonetimi ve idaresinde, duygusal zeka
kavraminin unsurlarindan gerektigi sekilde en verimli hali ile yararlanmak olumlu
faydalar saglayacaktir. Konuya istinaden seyahat acenteleri tizerinde stresle mucadele

ve ¢atigmalar1 yonetme de duygusal zekanin etkileri incelenmektedir.

Calismanin en basindan itibaren her sartta bana destek olan, sahip ¢ikan, engin
bilgi ve tecrlbelerini benden esirgemeyen ve bu bilgiler 1s1ginda bana her daim yol
gosteren, tim ¢aligsmalarimu titizlikle takip eden, (izerinde sabirla yogun mesai harcayan,
yoneltilen tiim sorulara aninda cevap veren, kendisi ile ¢alismaktan her zaman onur
duydugum, ¢ok kiymetli olan ve her zamanda ayni tanimlar ile hayatimda yer alacak
olan tez damismani hocam Sayin Dog. Dr. Fatih TURKMEN ‘e tesekkiirlerin en
biiytigiinii bir borg bilirim.

Anket calismamda verilerimin olusmasit asamasinda; Bati, Orta ve Dogu
Karadeniz Bolimii’'n de gorevli tim acenteci arkadaslarima katkilarindan dolay1
tesekkiir ediyorum. Ayrica yine bolge acentelerin dagilimlarmin belirlenmesinde ve
takibi agsamasinda; Tiirsab Bati1 Karadeniz Bolge Temsil Kurulu Uzmani Ziilfiye KAYA’
ya ve Kastamonu Ticaret ve Sanayi Odas1 Genel Sekreter Yrd. Baris CAGLAYAN’ a
tesekkiirlerimi sunuyorum. Yine, Kastamonu Il Kiltiir ve Turizm Midiirligi, Sube
Miidiirii Yasemin DEMIRCAN’ a siirecin en basindan itibaren her anlamda vermis
oldugu destek ve tesviklerinden dolay1 tesekkiir ediyorum. Son olarak ¢alismalarimdan
dolay1 ig yerimde siklikla bulunamadigim i¢in beni sabirla idare eden ortagim Adem
GELINOGLU’ na ve almis oldugum her kararda yanimda duran, beni her durumda
destekleyen, edinmis oldugum tiim kazanimlarin mimari olan camim aileme

tesekkiirlerimle.



0z

En ¢ok degisim gosteren ve yeniliklere uyum saglamak zorunda birakilan sektor
hizmet sektortdir. Turizm sektori iginde hizmet veren seyahat acentelerinin de
gliniimiiz sartlarinda degisim ve yeniliklere paralel oranda hizla uyum saglayarak, orgiit
i¢i en iyi iletisim sartlarin1 verimli bir sekilde kullanarak hizmet vermeye devam etmesi
gerekmektedir. Bu anlamda sadece bilisgsel zeka ile hareket etmenin ya da karar almanin
yetersiz kaldigi, verim almamadigi veya verilen mucadelelerin sonuca ulasmadigi
donemlerde, duygusal zeka kavramini, yonetim bicimleri veya ¢alisma sekilleri igerisine
dahil edebilmenin 6nemi ve faydalar1 g6z ardi edilmemelidir. En iyi iletisimin duygusal
zeka unsurlarini kullanarak saglanacagi ve gerek hayatimizin bir pargasi olan stresle
micadele yonetiminde gerekse olusabilecek gatismalarin yonetiminde olumlu etkiler

saglayacagi diistiniilmelidir.

Bu calismanin amaci seyahat acentesi c¢alisanlarimin stresle miicadele ve
catismalar1 yonetme yontemleri tzerinde duygusal zekanin roliini tespit etmektir. Bu
rollerin belirlenmesi adina Bati, Orta ve Dogu Karadeniz Bolimi’nde mevcut A, B ve
C Grubu Seyahat Acentesi ¢alisanlari ile bir anket ¢alismasi yapilmistir. Ankete katilim
saglayan kisiler; acente sahibi, genel midlr, miidiir yardimcilar1 departman mudird,
boliim sefleri ve personelden olugmaktadir. Arastirmanin hedef kitlesini olusturan
yonetici ve ¢alisanlardan toplamda; Bati Karadeniz Boliimii’nden 312 anket, Dogu
Karadeniz Bolimi’nden 497 anket, Orta Karadeniz Bolimi’nden 393 anket elde
edilmistir. Arastirmada elde edilen bulgulara gére, anket uygulamasi yapilan seyahat
acentelerinde, faktor analizi sonuglarina gore duygusal zekanin, ¢atisma yontemlerinden
biitiinlestirme, hilkmetme, uzlasma, kaginma boyutlar iizerinde ve stresle miicadele
yontemlerinden problem ¢6zme ve mantiksal analiz boyutlar1 Uzerinde etkili oldugu

tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Stres Yo6netimi, Catigma Y onetimi.



ABSTRACT

These sector that changes them stand has to adapt to innovations is the service
sector.Travel agencies serving in the tourism sector should continue to provide services
by using the best communication conditions within the organization, by adapting rapidly
in parallel with the cahnges and a innovations in today’s conditions. In this sense, the
importance and benefits of incorporating the conscept of emotional intelligence in to
management styles or working styles should not be overlooked in periods when only
cognitive intellihence is insufficient to actor make decisions, efficiency can not be
achievedor the struggles do not reach results.It should be considered that the best
communication will be provided by using the elements of emotional intelligence and
will provide positive effects both in the management of stress, which is a part of our
lives, and in the management of conflicts taht may occur.

The aim of this study is to determine the role of emotional intelligence on the
methods of dealing with stress and managing conflicts of travel agency employees. In
order to determine these roles, a survey was conducted with the current A, B and C
Group Travel Agency employees in the Western, Middle and Eastern Black Sea
Section.Persons participating in the survey; consist of the agency owner,
generalmanager, assistantmanagers, department managers, department headsand
personnel. In total among the managers and employees who constitute the target
audience of the research ;312 questionnaires were obtained from the Western Black Sea
Section,497 questionnaires from the Eastern Black Sea Section and
393questionnairesfromthe Central Black Sea Section. According to findings of the
study, it was determined that emotional intelligence was effective on the dimensions of
integration, domination, reconciliation, avoidance from conflict methodsand on the
demansions of problem solving and logical analysis ,which is one of the methods of
coping with stress, according to the results of factor analysis in the travel agencies

surveyed.

Keywords: Emotional Intelligence, Stress Management, Conflict Management.
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KISALTMALAR

TTK : Turk Ticaret Kanunu
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ARASTIRMANIN KONUSU

Gliniimiiz sartlarinda hizla gelisen yeniliklere uyum saglayabilmek ve mevcut
calisma hayat1 sartlarinda daha ¢ok verimlilik saglayabilmek adina zeka kavrami tiim
unsurlari ile ele alinmalidir. Akil ve duygu kavramlari bir ¢atigma olarak degil, bir butln
olarak incelenmelidir. Degisimin en ¢ok yasandigi ve iletisimin en ¢ok yogun oldugu
hizmet sektorudir. Insan unsuru tzerinde duygusal zeka kavrami yOnetime dahil
edilerek stratejiler belirlenmelidir. Daha iyi verimlilik alabilmek ve o6rglt ¢alisma
sartlarinin siirdiirtilebilirligini saglamak adina degisime ugrayan yetenekler de goz ardi
edilmemelidir. Sonug olarak olusabilecek Orgut ici stres ve catismalara, duygular: da
Oonemseyen bir yonetim anlayisi ile yaklasmak Ozellikle hizmet sektérii bakimindan

onemle ve dikkatle tizerinde durulmasi gereken bir konudur.

Bu diisiinceden hareketle hazirlanan bu ¢alismada Dogu, Orta ve Bat1 Karadeniz
Bolimu’n de bulunan A, B ve C Grubu seyahat acentelerinde uygulanan stres yonetimi

ve catisma yonetimi stratejileri izerinde duygusal zekanin rolii konu edinilmektedir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Gilinlimiiz kosullarinda degisimlerin siklikla yasandig1 ve beklentilerin de siirekli
artarak devam ettigi, 0zellikle de orgiitsel ve sosyal alanlarda ortaya ¢ikan sorunlar
isletmelerin arastirma konularini olusturmaktadir. Giderek ¢ogalan ve acimasiz hale
gelen gunimuz rekabet ortaminda isletmeler devamliliklari adina gesitli arayislara
yonelmis durumdadir. Bu arayis icerisinde en onemli kaynagin insan faktorii oldugu
dikkat ¢ekmektedir. Insan faktdriiniin, fiziksel beceri ve yeteneklerinin yaninda sahip
olduklart biligsel ve duyussal becerilerini de olumlu yo6nde kullanabilmeleri ve
yonetebilmelerinin de 6nemli etkileri yapilan arastirmalar sonucunda gorilmiistiir.
Genelde ¢alisma hayatinda mevcut birtakim duygularin ¢alisan kisiler tarafindan
algilanarak geri bildiriminin; isletmede yasanan birtakim sorunlarin olusmasinda ve
sonuc¢lanmasinda 6nemi oldugunu ortaya koymustur (Jordan ve Troth, 2009: 196).
Farkli bir ifade ile, isletme igerisinde meydana gelen catigmalarin, ¢alisanlarin duygu
durumlarimi dogru bir sekilde kullanabilmelerinin, duygusal zeké seviyeleri ile direk

baglantili oldugu belirtilmektedir.
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Duygu durumlarinin farkina vararak bu duygulari nasil yonetebilecegini bilen
bireyler herhangi ortaya c¢ikabilecek olan herhangi bir ¢atisma veya uyusmazlik
durumlarinda nerede ne sekilde tepki verecegini ve nasil bir yontem uygulamasi
gerektigini de iyi bilirler. isletme icerisindeki gruplar veya bireyler ¢catisma diizeylerini
kontrol altinda tutarak taraflar arasindaki huzursuzluk ve uyusmazligin isletmenin
yararina olacak sekilde yonetilmesi, ¢atigma yonetimini ifade etmektedir (Kondalkar,
2007: 160). Arastirma bu tanmimlar 15181inda ¢atisma yonetimi yontemleri ve duygusal

zeka arasinda bir iliskinin bulundugu varsayimina dayanmaktadir.

Diger yandan bir organizasyon igerisinde ¢alisanlarin veya yoneticilerin yagadigi
is stresi ve ig yasam dengesinin bilinmesi ve duygusal zeka ile bir iliskisinin tespitinin,
isletmelere stres azaltma veya stresi yonetme noktasinda onemli fikirler verecegi
diisiiniilmektedir. Insanlarin yasamini belli bir stres altinda smirlarin1 ve yeteneklerini
zorlayarak siirdiirdiigli varsayimi ile yoneticiler ve c¢alisanlar tarafindan kabul edilecek
olan bu iligkinin, etkin stres yonetimine yonelik yeni fikirler sunacagi ve katki
saglayacagi diisiiniilmektedir. Birey ister 6zel isterse kamu calisan1 olarak gorev yapsin
isterse de bir isverene direkt bagimli olmaksizin hizmet sunsun, her durumda stres

durumu ile kars1 karsiya gelmesi durumu kaginilmaz olmaktadir (Ozer, 2011: 399-400).

Duygusal zekasi yiiksek olan yonetici veya calisanlar herhangi bir kriz
durumunda kurum i¢inde daha saglikli kararlar alabilirler. Dolayisiyla bu bireyler i¢inde
bulunduklar1 stres ortamini dogru sekilde yoneterek daha basarili olmaktadirlar. Is
stresinin ortaya c¢ikisi konusunda c¢ok farkli neden olsa da hayatta kalmak adina
calisanlarin verdikleri miicadele ve bu miicadele igerisinde karsilastiklart sorunlar
karsisindaki duygusal yaklasimlari, onlarin stres ile miicadele etmeleri konusunda
islerini giderek zorlastirmaktadir. Cogunlukla duygusal anlamda gerceklestirilen tutum
ve davranislar sorunlarin ¢éziimiinden ziyade sorunun siirekliligine yol agmaktadir. Bu
nedenle calisanlarin mantik ¢ergevesinde diisiinmeleri gerekmektedir hatta mantigin da
Otesinde duygularin da igerisinde bulunabilecegi bir zihinsel sisteme ihtiyag
duyulmaktadir. Duygusal zeka ile stresin karsilasmasi da burada s6z konusudur. Bireyin
duygusal degerlerinin 6n plana ¢iktig1 siiregte, duygusal zek@nin analiz yapma ve
yasananlari ifade katma kabiliyeti orgiitsel strese belirli oranda bir ¢6ziim bulunmasina

yaramaktadir.
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Bu calismanin amaci seyahat acentesi ¢alisanlarinin, stres ile miicadele etme ve
catismalar1 yonetmede calisma hayatinin kalbi olan duygusal zekanin roliini belirlemek
ve modeli amprik olarak test etmektir. Boylelikle konu ile ilgili literatiire katk1 saglamak

hedeflenmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMIi

Yapilmis olan bu ¢alismada anket teknigi uygulanmistir. Arastirmada kullanilan
form dort kistmdan olusmaktadir. Birinci bolimde, seyahat acentesi galisanlarin
demografik ozellikleri (yas, cinsiyet, egitim durumu, sektorde calisma siiresi, gelir
durumu) ve ¢alistiklar1 acentelere yonelik bazi bilgileri (acentenin grubu, acente faaliyet
bolgesi, ili ve acentedeki konumu) yer almaktadir. Anketin ikinci béliminde Chan
(2004) tarafindan gelistirilmis 12 ifadeden ve 4 alt boyuttan (duygusal degerlendirme,
duygularin pozitif kullanimi, pozitif duygusal yonetim, empatik duyarlilik) olusan
‘Duygusal Zeka Olgegi’ kullamlmustir. Anketin tigtinci boliminde 28 ifade ile 5 alt
boyuttan (biitiinlestirme, kaginma, uzlasma, hiikkmetme, 6diin verme) meydana gelen
olcek kullamlmistir. Bu 6lgek de Rahim (1983) tarafindan gelistirilmis olup, “Orgiitsel
Catisma Olgegi/Rahim Orgiitsel Catisma Envanteri” (The Rahim Organizational Conflict
Inventory 11-ROCI-II) olarak isimlendirilmistir. Anketin dérdinci bolimande ise Moos
(1993) tarafindan gelistirilmis 24 ifade 4 alt boyuttan olusan (problem ¢6zme, destek ve
rehberlik arama, pozitif degerlendirme, mantiksal analiz) ‘Stresle Basa Cikma Olgegi’

kullantlmistir.
Calisma besli likert tipinde derecelendirilmistir ve cevap segenekleri;

Duygusal Zekd Olgegi ve Orgiitsel Catisma Olgegi icin; ‘Kesinlikle
Katilmiyorum=1’, ‘Az Katihyorum=2’, ‘Orta Diizeyde Katiliyorum=3’, ‘Cok
Katiliyorum=4" ve ‘Tamamen Katiliyorum=5" seklinde, Stresle Micadele Yontemi
Olgegi icin ise; ‘Hicbir Zaman=1, ‘Nadiren=2’, ‘Bazen=3’, ’Cogunlukla=4’,‘Her

zaman=5" seklinde puanlandirilmigtir.
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ARASTIRMA HIPOTEZLERI / PROBLEM

Arastirmanin modeli, duygusal zekanin stresle mucadele ve ¢atismay1 yonetme
yontemlerine olan etkilerini belirleyebilmek adina olusturulmustur. Arastirma modeli,
aragtirma hipotezleri cergevesinde gelistirilmis olup, Sekil 1’de oldugu gibi ifade
edilmistir. Duygusal zeka aragtirmasinin bagimli degiskenini, ¢atismalari yonetme ve

stresle miicadele, yenilik performansi ise bagimsiz degiskenini olusturmaktadir.

Hi: ‘Duygusal zeka catismay1 yonetme yontemlerini etkiler’ hipotezinden yola

cikarak gelistirilen diger alt hipotezler de su sekilde ifade edilebilir:

“Hi-1: Duygusal zekanin, catismay1 yonetme yontemlerinden olan biitlinlestirme

yontemi tizerinde anlamli bir etki vardir.

Hi-2: Duygusal zekanin, catismayr yonetme yontemlerinden olan uzlagma

yontemi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hi-s: Duygusal zekanin, catismayir yonetme ydntemlerinden olan kaginma

yontemi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hi4: Duygusal zekanin, ¢atismay1 yonetme yontemlerinden olan hikmetme

yontemi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

His: Duygusal zekanin, ¢atismay1 yonetme yontemlerinden olan 6diin verme

yontemi lizerinde anlamli bir etkisi vardir”.

H2:° Duygusal zeka stresle miicadele yontemlerini etkiler’ hipotezinden

hareketle gelistirilen alt hipotezler de su sekilde ifade edilebilir:

“H2-1: Duygusal zekanin, stresle miicadele yontemlerinden olan problem ¢ézme

yontemi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H2-2: Duygusal zekanin, stresle mucadele yontemlerinden olan mantiksal analiz

yontemi iizerinde anlamli bir etkisi vardir”.
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Sekil 1. Arastirma Modeli

EVREN VE ORNEKLEM

Aragtirmanin evrenini Bati, Orta ve Dogu Karadeniz B61UmU’nde mevcut A, B

ve C Grubu Seyahat Acentesi calisanlar1 olusturmaktadir. Ankete katilim saglayanlar;

acente sahibi, genel miidiir, miidiir yardimcisi, departman mudird, bolim sefi ve

personelden olusmaktadir.

Arastirmanin  hedef kitlesinde
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yoneticilerden; 312 veri Bati Karadeniz Bolimii’nden,497 veri Dogu Karadeniz
Boliimii’nden, 393 veri Orta Karadeniz Bdliimii’nden toplanmistir. Arastirmada

kullanilan yontem, olasiliga dayali olmayan ‘Kolayda Ornekleme Yontemi’ dir.

KAPSAM VE SINIRLILIKLAR

Aragtirmanin sinirlar su sekilde siralanabilir:

e Ulkemizde yaklasim 12 bin seyahat acentesi bulunmakla birlikte, zaman, ulasim
ve ekonomik yeterlilik konulart gdz Oniinde bulundurularak arastirma alani
yalnizca Karadeniz Bolgesi; Bati, Orta ve Dogu Karadeniz Bolimi ile
sinirlandirilmastir

e Anket formunda yer alan 3 farkli 6lgege ait ifadeler toplamda 64 madde ile sinirl
kalmistir. Anketin kisa tutularak geri doniis oraninin yiikseltilip ¢aligmanin
giivenilirligini artirmak amaclanmastir.

e Arastirmada yalnizca seyahat acentesi ¢alisanlarinin isletmelerindeki dikkate
alinmistir. Bu sayede arastirmanin giivenilirliginin artabilecegi diisiintilmiistiir.

e Anket ¢aligmasina katilim gosteren acente ¢alisanlar1 agirlikli olarak orta ve (st
duzey seviyesindekilerdir.

e Ankette verilen cevaplarin samimiyetle cevaplandirilmamis olma ihtimali

dolayisi ile tutarlilik konusunda sinir olusturmaktadir.
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GIRIS

Insanlarin  yasamlarim1 ~ siirdiirebilmeleri, giinliik hayattaki ihtiyaglarimi
karsilayabilmeleri i¢in gostermis olduklar1 ¢aba, gegmisten gliniimiize kadar uzanan bir
zaman dilimine sahiptir. Bu zaman dilimi igerisinde bireylerin degiskenlik gosteren
davranig ve duygu sekilleri yasamlarini biiyiik dl¢iide yonlendiren ve etkileyen ¢ok
onemli bir etken haline doniligmiistiir. Sonug¢ olarak duygusal boyut kavraminin
bireylerin hem ¢alisma hem de 6zel hayatlarinda ¢ok daha fazla yer bulmasi ve 6nem
teskil etmesi duygusal zeka kavramini giinlimiiz kosullarinda 6n siralara tagimistir.
Dolayisiyla insan kavrami daha fazla duygusal boyutta ele alinmaya baslanmstir.
Ozellikle insan iliskilerinde kendini gdsteren duygu ve diisiincelerin her anlamda insanin

karsisina ¢ikmaya devam etmesi, duygusal zekd kavraminin ortaya ¢ikis nedenini

hizlandirmistir (Akcay ve Coruk,2012).

Zekadan en iyi sekilde ve olumlu faydalanabilmek adina nerede ne yapilacagini
bilmek gerekir. Bunun i¢in de duygulardan yardim aliir. Her insanin ortak duygular
vardir. Ancak duygularin kullanilislarindaki farkliliklar, bireylerin farkli yapilarimi
ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla bireylerin hayatlar1 boyunca yasamis olduklari pozitif
ve negatif tim olaylara verdigi tepkiler farklilik gostermektedir. Yasamlarinda
verimliligi olumsuz etkileyen ve hayatin bir pargasi olan stres ve catisma kavramlari da
her bir birey tarafindan farkli sekillerde yonetilmektedir. Kars1 koyma diizeyleri fark

etmeksizin bireyleri genellikle olumsuz etkilemektedir.

Yirminci yiizyilda duygusal zeka arastirmalari devam ederken her alanda
degisim devam etmistir. Teknolojinin gelismesi, 6rgiit yapilarinin gelisimi ve degisimi,
beraberinde gbézlemlenen yeni yonetim anlayisi, yeni yonetim stratejileri, yoneticilerin
sahip olmasi1 gereken birtakim Ozellikler, ¢alisanlara bakis agilar1 ve benzeri konular da
onemli degisikliklere ugramigtir. Aklin egemenliginde duygulara yer vermeyen yonetim
anlayis1 stirekli yenilenen ve gelisen hayat sartlarina uyum saglayamayan, psikolojik
sorunlar, stresli bir calisma ortami ve catigmalar yasanmasina neden olmustur.
Giinlimiizde kiiresellesme ile birlikte iletisim kavrami daha da Onem kazanarak,
duygular1 6nemseyen bir yonetim anlayisi hakim olmustur. Ydneticilerin yetenekleri,
stres ile miicadele etme ve gatigmalar1 yonetme ile ilgili yetenekleri de dogru orantili

olarak degisime ugramistir.
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Bu calismada bu degisimlerden yola ¢ikarak stresle miicadele ve ¢atismalari
yonetmede duygusal zeka kavraminin bireyleri hangi agilardan ne derece etkilendigi ve
nasil yoOnlendirdigi konularinin belirlenmesi amaglanmigtir. Dort bolimden olusan
calismamizda; birinci boliimde seyahat acentesine kavrami, tarihsel gelisimi, yetkileri
ve genel bilgiler yer almaktadir. Ikinci boliimde stres yonetimi kavramui, genel bilgiler,
neden ve sonuglar ile miicadele yontemlerine yer verilmistir. Ugiincii béliimde catisma
yonetimi genel tanimlar1 ve stratejilerine yer verilmistir. Dordiincii béliimde duygusal
zeka kavrami, unsurlari, yaklasimlari, 6nemi ve genel bilgilere yer verilmistir. Besinci
bolimde ise stresle micadele ve catisma yonetiminin duygusal zeka iizerindeki etkisini
inceleyen seyahat acentelerine yonelik bir alan aragtirmasinin sonuglarina yer

verilmistir.
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1. SEYAHAT ACENTESI KAVRAMI

Incelenecek olan kavramsal boyutun ilk bélimiinii olusturan bu boliimde seyahat
acenteleri hakkinda kavramsal ve genel bilgiler yer verilmektedir. Seyahat acentesinin
cesitli bakis acilarma gore tanimi, tarihsel gelisimi, seyahat acentelerinin
yukamlualikleri, islevleri, siniflandirilmasi, faaliyetleri ve orgltlenmesi konular1 ayri
basliklar halinde kapsamli bir sekilde incelenerek turizm sektorl igcinde hizmet veren

seyahat acentelerinin konumu belirlenmeye ¢aligilmustir.

1.1. Seyahat Acentesi Tanimi

Turizm, Latince “tornus” kelimesinden tiiremistir. Sonrasinda Ingilizce,
Almanca ve Fransizca gibi diger dillerde de ‘tour’ olarak ifade edilmistir. Ik turizm
tanimi1 ise 1905 yilinda Guyer Feuler tarafindan yapilmistir (Akat, 2000:17). Guyer
Feuler, turizmi “sanat ve doga ile beslenen giizellikleri tanima ve gérme istegi, hava
degisimi ve dinlenme gereksinmeleri artmasi” olarak ifade ederek, doganin bireylere
huzur verdigine inanmus, 6zellikle de ticaret ve sanayinin gelismesi ve buna bagli olarak
ulagim araglarinin da kusursuz hale gelmelerinin sonucunda uluslarin ve topluluklarin
birbirlerine daha ¢ok kaynasmasina sebebiyet veren ‘modern ¢aga has’ bir kavram

olarak tanimlamistir (Kozak vd., 2011:2).

Turizm sektoru, “turistlerin ikamet ettigi mekanlardan ayrilarak tekrar aymi
noktaya ulasincaya kadar gegen zaman dilimi igerisindeki yeme-igme, ulasim, eglence

konaklama ve diger ihtiya¢larint  karsilayana faaliyetlerin  tamami”  olarak

tanimlanmaktadir (Kozak, 2009: 37).

Turizm ekonomik bir ara¢ olsa da ayn1 zamanda kltirel ve sosyal bir fonksiyona
da sahiptir. “Turizm faaliyetleri ile varilmak istenen belirlenmis hedeflere erisebilmek
adma turizm endustrisi icinde énemli bir gorevi olan seyahat acentelerini de tlim yonleri

ile ele almak gerekmektedir” (Hoscanvd, 1997).

Seyahat kavrami ise “bagimsiz faillerin eyleme doktiigii bir konuyu” ifade
etmektedir (Gole, 2009:259). Go¢ slreci igerisinde insanlarin 6zgiir olmadigi
bilinmektedir. Diger yandan seferdeki mudilteciler, askerler vb. de bu bakimdan 6zgiir
sayllmamaktadir. Aslinda tamaminin ortak yani bir yolculuk halinde olmalaridir ve

cogunun da geriye doniislerinin olmasidir. Ozetle seyahat eden bir sahis kendi sinirlarin
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kendisi cizer ve yol haritasin1 kendi belirler, dolayis ile eziyetini ya da rahathigmi da

kendisi yasar.

Tirk Ticaret Kanunu (TTK) 102.maddesinde de acente kavrami, “ficari
miimessil, ticari vekil, satts memuru veya miistahdem gibi tabi bir sifat olmaksizin bir
mukaveleye dayanarak muayyen bir yer ve bolge icinde daimi bir surette ticari bir
isletmeyi ilgilendiren akitlerde aracilik etmeyi veya bunlart o isletme adina yapmayi
meslek edinen kimse” seklinde ifade edilmistir. Sektor igerisinde seyahat acenteciligini;
turizm ile ilgili arz ve talebin birbirleriyle olan iliskisini kolaylastirma islevi

gerceklestiren ve biitlinii ile hizmet veren isletmeler sunmaktadir (Ugkun vd., 2004:2).

Turizm faaliyetlerinin devamli bir gelisim ve degisim iginde giderek daha fazla
biiyliyerek daha da karmasik bir hal almasindan sebep, farkli niteliklere sahip pek cok
isletmenin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Morgan ve Rego,2006:346). Taleplerin
¢esitlenmesinden dolay1 turizm isletmeleri de kendi aralarinda siniflandirilmaya ihtiyag
duymustur (inal vd., 2010:286). Belirlenen ihtiyaglarn karsilanmasi adina konaklama
isletmeleri, yiyecek igecek isletmeleri, seyahat isletmeleri ve benzer alanda faaliyet
gosteren diger hizmet sunan isletmelere de gerek duyulmustur (Kiguktopuzlu,1992: 3).

Turizm igletmesi, gecici siire ile yer degisikligi eyleminden kaynaklanan
herhangi bir seyahat eylemi, konaklama ihtiyacinin karsilanmasi ve bu alanda aym
hizmeti veren ve ayni dogrultu da ihtiyaglarin karsilanmasinin saglayan mal ve hizmet
tireten, pazara sunan ekonomik birim olarak tanimlanir (Olali ve Korzay, 1993:14).
Sektorde hizmet veren isletmeleri; “seyahat acenteleri, konaklama isletmeleri, yiyecek-
icecek isletmeleri ve diger turizm alaninda faaliyet gosteren isletmeler” olusturmaktadir

(Karakaya, 2009:6).

Mclntosh ve Gupta’ ya (1977) gore; “seyahat acenteleri, turizm sektéri icinde
hizmetlerini satisa ¢ikaran ve konuklar adina hizmet yaraticilar ile diyaloga gegen
aracilardir”. McKercher vd., gore (2003) ise “seyahat acenteleri, miisteriler ve hizmeti
saglayanlar arasinda iletisimi saglayan ve diger sektorlerin tersine stoklanmasi miimkiin

olmayan iiriin sunan isletmelerdir”.

Gruplar ve kisiler igin seyahat programlarmi planlayan ve faaliyetleri

gerceklestiren firmalar seyahat acenteleri olarak tanimlanir.
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Ayrica seyahat acenteleri, konaklama, gezi planlari, ugus planlari ve tum bu hizmetlerin
ucretlerini yogun sekilde takip eden ve ayn1 zamanda misafirlerine bireysel danismanlik,
psikoloji ile seyahat alaninda bilgi aktariminda da bulunan isletmelerdir (Dittmer ve
Griffin, 1993:24).

Sosyal, ekonomik, demografik ve kultirel yapilarda meydana gelen bazi
degisiklikler seyahat acentelerinin de bu alanda farklilasmasina neden olmaktadir.
Dolayisiyla en basta sadece konaklama isletmelerinin ve wulasim araglarinin
rezervasyonlarin1 yapmakla faaliyetlerine baslayan seyahat acentelerinin, zaman
icerisinde daha kapsamli bir Uriin yelpazesine sahip olarak blnyesinde diger hizmetleri

verdikleri de gozlenmektedir (1¢6z, 1998).

Tiketiciler ile direk baglantiya gecerek onemli miisteri portfoylerine sahip olma
ve akabinde tiiketicinin karar verme asamasinda etkileyici bir giice sahip olmasi gibi
bazi sebepler seyahat acentelerinin diger turizm isletmeleri arasindaki 6neminin giderek
daha ¢ok artmasina neden olmustur (Gee, Makens ve Choy, 1989: 68). Genel olarak
seyahat acentelerinin, {irlinlerini tek parga veya paket olarak pazara sunduklari, bu
konuda araci isletmeler konumunda olduklari, yeterli diizeyde uzmanlik bilgisine sahip
olduklari, tiiketicilere gereken danigsmanlik hizmetini sagladiklar1 ifade edilebilir
(Arikan ve Ahipasaoglu,2005:90).

Diinya Turizm Orgiitii (WTO) tarafindan yapilmis olan seyahat acentesi tanimi
ise su sekildedir; “belli bir komisyon karsiliginda tur operatérlerinin iiriinlerini belli
fivatlarla miisteriye satis i¢in aracuik yapan ve halka, seyahat, ulasim ve konaklama

gibi konularda bilgi saglayan kuruluglardir’ (Kozak, 2004: 31).

1618 Sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’nun
(Resmi Gazete: 28.9.1972, 14320) 1.maddesine gore seyahat acenteleri “kar saglama
amact ile konaklama, spor, gezi, eglence, yeme-i¢gme imkant saglayarak, turizm
ekonomisine ve buna baglh olarak da 6demeler dengesine katki saglayan ticari

kuruluslardir’”.

Seyahat Acenteleri Yonetmeligi’nin (Resmi Gazete: 5.10.2007, 26664) 4-g
maddesine gore de; “Kdr amact ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler vermeye, paket
turlart ve turlart olusturmaya, turizm amacgli konaklama, ulastirma, gezi, spor ve
eglence saglayan hizmetleri gormeye yetkili olan, olusturdugu tiriinii kendi veya diger

seyahat acenteleri vasitasiyla pazarlayabilen ticari kurulus ” olarak tanimlanmaktadir
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1.2. Seyahat Acentelerinin Tarih icerisinde Gelisim Siireci

Turizm endustrisinin ginimiizde en biiyiik ve 6nemli payin1 seyahat acenteciligi
olusturmaktadir (Ahipasaoglu, 2001: 13). “Insanlar diinyada cesitli sebeplerle seyahate
cikmaktadirlar. Onceden egitim, ticaret, saglik, din, eglence vb. farkli nedenlerle, bir kisi
veya birden ¢ok gruplar halinde gergeklesen bu seyahatler nedeni ile sunulan hizmetlerin
karsilig1 olarak higbir sekilde bir ticari kazanim s6z konusu olmamistir. Baskasi igin
herhangi bir seyahat organizasyonu planlama ve bu planlanan seyahat esnasinda
sunulacak hizmetlere aracilik gorevi iistlenme veya seyahat siresince bireyler icin
hizmetleri daha kolaylastirma faaliyetlerinin, ticari bir faaliyet adina ger¢eklesmesi kisa

bir gecmise dayanmaktadir’ (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 4).

1.2.1. Dunyada Seyahat Acenteleri Tarihsel Gelisimi

Insanoglu ilk caglardan giiniimiize kadar farkli nedenlerle birtakim seyahat
gerceklestirmislerdir. ‘M.O 4000°lerde Siimerler tarafindan tekerlegin icadi ile insanlar
daha c¢ok seyahate yonelmislerdir. Ayrica 700’14 yillarda Antik Yunan bolgesinde
Olimpiyat Oyunlari’nin organize edilmesi de seyahat talebinin olusmasinda 6nemli bir
paya sahiptir ‘(Misirli, 2002:7).

“Roma Imparatorlugunu kapsayan yol giizergahi iizerinde, M.O. 312 yilinda
baslayan ve M.S. 200 yilina kadar seyahat etmeye devam eden ilk millet Romalilardir”.
(As, 2006: 19). Mislumanlar ise kutsal olarak kabul ettikleri Islam’mn kiblesi olarak
bilinen Kabe’yi M.S. 7.yy. da ziyaret ederek ibadet etmislerdir. Yine Yahudi halki
Kudiis’ii M.O 10. yiizyildan bu yana kutsal bir yer olarak benimsemis ve bu bolgeye
seyahat organizasyonu gerceklestirmistir. Kudiis sehri Yahudiler ile birlikte ayni
zamanda Mdslimanlar ve Hristiyanlar icin de kutsal bir sehir olarak kabul edilmistir.
Bu nedenle U¢ din mensubu da dini inanglarindan dolayr Kudiis’e seyahatlerini

surdirmektedirler”.

Bireysel agidan diinya ¢apinda en uzun sureli seyahat, 1275 yilinda Marco Polo
tarafindan yapilmig ve 20 yildan daha fazla devam etmistir (Benedetto, 2014). 13.ve
15.yiizy1l araliginda pusulanin icadi ile zorlukla yiriitilen deniz yolculuklar
baslamistir. 14.yy’da ise Ronesansin ger¢eklesmesine bagli olarak soylular, diplomat ve

aristokratlar arasinda seyahatler gergeklestirmek daha ¢ok yaygin hale gelmistir.
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Seyahat gerceklestirme eyleminin yayilmasi ile insanlar bu eylemi
gerceklestirebilmek adina daha fazla araci kurumlara ihtiyag duymaya basladi ve bu
durum seyahat acentelerinin ortaya ¢ikmasina neden oldu. 19.yiizyila yaklagirken tim
dunyada turizm ve seyahat endustrisi etkilerini gostermeye basladi. Sanayi devrimine
kadar gecen sure icerisinde gerceklesen seyahatler genellikle ticari veya dini olarak
gerceklesmekteydi (Hacioglu, 1989: 3). Sanayi devrimiyle beraber bireylerin daha ¢ok
bos vakitlerinin olugmasindan dolay:r seyahatlerin nedenleri farklilik gostermeye
basladi. Thomas Cook tarafindan bir grubun mag icin toplu bir sekilde seyahat ettirmesi
ile de seyahat endiistrisi ortaya ¢cikmistir. Seyahat acentelerinin temelini,1840’larda
Thomas Cook’un baslatmis oldugu bu seyahatin olusturdugu kabul edilmektedir.
Baslarda sadece maddi glice sahip kisilerin seyahat eyleminde bulunmasi
gozlemlenirken zamanla ulasim araglarinin da gelismesi ve artmasi ile seyahat

faaliyetleri giderek artis gosterdi.

Kendi adma tasimacilik sirketini kuran Thomas Cook, c¢agdas turizminde
temelini olusturmustur. 1808 yilinda Ingiltere’de dogmus ve koyu bir Baptist olarak
yetistirilmis olan Cook, 1825 yilinda on yedi yasindayken bir kurum olarak bilinen
Temperance Society’ ye katilmistir. ‘1841 yilinda Ingiltere’nin Leicester sehrine yakin
bir noktadaki Temperance Society toplantisina 570 kisilik bir turist grubunu trenle
gotiren Cook, bu seyahat sonucunda diinyada modern anlamda organize edilmis ilk turu
da gergeklestirmistir’. (I¢dz, 2011:10-11).

Ayn1 zamanda Cook’un da iiye oldugu bir dernegin iiyelerini sehir diginda
gerceklesen bir toplantiya katilim amaciyla, herhangi bir kazang saglamadan dlizenlenen
bu turun ardindan, kisilerin baskalar1 tarafindan kendileri i¢in de tur organize
etmelerinden memnun olmalarinin farkina varan Cook, bu eylemi sonrasinda meslek
haline getirmeye karar vermistir. 1845’te Cook, seyahat diizenleyicisi ad1 altinda olarak

yeni meslegine baglamistir.

“Ayni sene igerisinde Leicester’ den Liverpool’a bir grubun seyahatini yapan
Cook, 1846°da Leicester’ den Iskogya’ya 350 kisilik bir turist Kitlesini de demiryolu ile
geziye gotiirmiistiir. Cook, bir siire sonra demiryolu seyahatlerinin de organizasyonunu

yaparak kendi igini kurmanin kararini almistir” (L6schburg,1998:121-122).

Tur operatorii sifati ile ilk olarak 1851 yilinda Londra’da Hyde Park’ta
gerceklesen bir sergiye tur organize ederek 150.000 kisinin gitmesini saglayan Cook,
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1855’te ise Almanya, Fransa ve Belgika’ya seyahat ederek Paris’teki sergide sona eren
turun ilk yurt dis1 gezisini diizenlemistir. Baron Hausmann’ 1n Paris’te yeniden tasarimi
yapilan sehrinde yer alan fuar, Cook’ un ilk uluslararasi seyahati agisindan 6nemli bir

“destinasyon” olarak kabul edilmistir.

Sanayi devrimi orta sinifin taleplerinin artmasi ve Cook’ un gelirlerinin giderek
artis gostermesi sonucunda, Cook bu alanda piyasa olusturabilecegine inanmis ve ilk
kez bir tatil paketi sunmustur. 1855 yilinda Paris’teki diinya fuar1 Thomas Cook’a yurt
disina da tur organize etme firsatin1 sunmustur. Cook, 1856yilinda Anvers, Kdln,
Briksel, Strazburg, Heidelberg, Frankfurt ve Paris’i kapsayan ilk Avrupa kita turunu

organize etmistir.

Cook’un ifadesiyle, “dil bilmeyenlerle egitimsizlerin” de bilgi sahibi olmasi
adina, belirli turlar igin toparlanan yeme i¢me ve konaklama bilgileri iceren kuponlar ile
seyahatleri ¢ok daha kolay ve maliyeti diisiik duruma getirmistir. Ucreti pesin 6denmis
olan ve belli bir miktara geldiginde indirimli tam pansiyon Ucretleri uygulanan buyuk
veya daha klguk gruplar ile yapilan bu turlara; gemi/tren biletleri, ulasim {icreti,
aydinlatma, otel, 1sinma, bagaj tasima, bahsis, vergi, miize giris ticretleri, vize, déviz
islemleri ve gevre gezilerin yani sira rehberler de fiyata dahil edilmistir. “Thomas Cook,
diinyanin her yerine sube agarak uluslararasi turizm organizasyonunda yeni bir doniisiim

yaratmis ve blyuUk ¢aptaki acentelere bir 6rnek olusturmustur” (L6schburg,1998:123).

“Dinyada hizla gelisen olaylar ile dogru orantili olarak ilerleyen zamanlarda,
Thomas Cook, Belgika’da faaliyet gosteren Wagon- Lits sirketi ile birlesmistir. Wagon-
Lits sirketinin 1883 yilindan itibaren Orient Express sirketi ile ortaklasa diizenledigi
Paris-istanbul arasinda gerceklesen tren seferleri ile isletmenin ¢ok blyik 6lcide
taninmasina neden olmustur. Bu nedenden dolay1 Istanbul 1860 ve 1870 yillar1 arasinda
onemli bir destinasyon merkezi haline gelmistir. Wagon-Lits sirketine ait olan Orient
Express1919 yilinda Istanbul sehrini de iceren bir hat olusturmustur. 1883 yilinda Orient
Express tarafindan gerceklestirilen bu ilk sefere yabanci uyruklu biirokratlar katilmis,
sonrasinda ise 1895 yilinda ve devaminda organize edilen seferler ile de
Istanbul’aseyahat eden yolcular, Wagon-Lits sirketinin satin almis oldugu Pera Palas’ta
konaklamaya baglamislardir” (Cavus,2009:123).

Yasanan bu gelismelerin yabanci yatirimceilarin da dikkatini ¢ekerek, Wagon-

Lits sirketi Tirkiye ile anlagma yapmis olup ilk yatakli vagon seferine 23 Temmuz
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1924°te baslamustir (I¢62,2011:24). Wagon-Lits, Thomas Cook ile is birliginde
bulunarak donemin mevcut kosullarini ve talepleri takip ederek diinyanin en biiyiik

seyahat acentesine olmustur (Hac10glu,2006:4).

Milli Turk Seyahat Acenteciligi Ziya ve Siirekasi kisaca NATTA, Beyoglu Pera
Palas Oteli’nde, 18 Ekim 1923 yilinda faaliyete baslayan ve acentecilik faaliyetinde ad1
gecen ilk yerdir. NATTA o donemde Oncelikle seyahat biletlerinin satigina baglamis ve
devaminda rehber saglama, ara¢ kiralama, i¢ ve dis geziler organizasyonlar
duzenlemistir. NATTA bu organizasyonlarini, Uluslararas1 Seyahat Acenteleri
Federasyonu’na (FIA) ve Uluslararasi Turizm Orgiitleri Birligi’'ne (AGOT) iiye olarak
gerceklestirmistir. Ilerleyen donemlerde NATTA’ y11925 ve 1940 yillarinda hayata
gecen Pasrapid, Tutta, Le Globa, Bulex gibi yeni seyahat acenteleri seyretmistir. 1940
yilinda NATTA’ nin faaliyeti son bulmustur (Misirli, 2006: 19).

1.2.2. Tiirkiye’de Seyahat Acenteleri Tarihsel Gelisimi

Tirkiye’> de ise Osmanli Imparatorlugu déneminde baslayan ilk seyahat
hareketleri giiniimiize kadar siirmiistiir. Toplu seyahat faaliyetlerinin en 6nemli 6rnegi
ozellikle Osmanli Imparatorlugu déneminde dini amach gerceklestirilmis olan Hac
ziyaretleridir. Ulkede ilk yasal anlamda acente hizmetinin ise 1892 yilinda Orient
Ekspres’in Sirkeci Garr’na (Istanbul) varist ve yolcularin1 buraya getirmesiyle
baslamistir. (Akgura, 1993: 2).

Birinci Diinya Savasi’nin ¢iktig1 yila kadar gegen stirede ¢ok hizli gelismeler kat
eden seyahat acenteciligi savas donemimde ise gerileme donemine girmis; fakat 1919

1919 yilinda havayolu tasimaciligi ile yeniden hizlanmustir (ig6z, 2000: 11).

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda havayolu ve karayolu tasimaciliginda
gozlemlenen farkli gelismeler ve sektorde yaratilan yeni firsatlarla ulasim ve konaklama
hizmetlerinin yan1 sira tur dizenleme faaliyetlerinin de 6nemi ortaya koymustur. ilk
charter ucusunun diizenlenmesi ile de tagima araglarini toplu bir sekilde kiralayan ve tur

paketi hazirlayan tur operatorliigli adi olarak tanimlanan kavram ortaya ¢ikmustir.

Turizm alaninda atilan ilk adim ise bugunki adi ile Turing Otomobil Kurumu

olan “Tiirk Seyyahin Cemiyeti” nin kurulmasidir. Atatiirk’{in liderliginde zamanin &nde
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gelen isimlerin de onciliigiiyle Turing, Turkiye ‘de yer alan ilk otel rehberlerini,

brostirlerini ve yol haritalarin1 yaymlanmstir.

1950 ve 1953 yillarinda seyahat ile ilgili tesvikleri igeren, turizm kurumlar ile
tesvik kanunlari ¢ikartildi. Sonrasinda Tirkiye’nin acenteleri yavas yavas kurulmaya
basladu. Tlk kurulan acenteler Doktoroglu, Moris, Hitit, H.W. Faustel, Globtur, Kontuar,
Covo, Wan Der Zi“dir.

1950 yillarin sonuna gelindiginde seyahat acenteciligi hizla gelisme gostermis
ve bu da her yerde acentelerin kurulmaya baslanmasina neden olmustur. Arza istinaden,
Turk acentelerin yani sira yabanci acentelerin de talepleri olusmaya basladi. Talepleri
karsilamak igin IATA (International Air Transport Association) acenteler ve diger
acenteler bir cemiyet kurulmasina karar verdiler. Ardindan 6086 sayili kanunun 34.
maddesine istinaden, 6/9947 sayili Bakanlar Kurulu Karar1 ile 22 Nisan 1968 tarihinde
seyahat acenteleri faaliyetlerine ilk diizenlemeler hayata gecirildi. Sonrasinda seyahat
acenteleri arasindaki iligkilerin bir diizen dahilinde ilerlemesi, sorunlarin ¢oziilmesi i¢in
ortak bir noktada bulusabilmek adina (TUSTAC) olarak bilinen Tirkiye Seyahat
Acenteleri Cemiyeti, 1955 yilinda faaliyete gegmistir (Donmez, 2008: 7). Hizla
geliserek degisen sektdor 1969-1970 yillarinda mevcut olan kurumun yapisinda
degisikliklere neden olmus ve Tiirkiye’de acenteciligin yeni bir boyuta gegmesine neden

olmustur.

1955 tarihinde Turkiye'de aktif olarak seyahat acenteciligi faaliyeti konusunda
calisan firmalarin aralarindaki problemlerin ¢dzimlenmesi ve iliskilerin diizenlenmesi
icin drglitlenme hareketleri sonucunda (TUSTAC) Tirkiye Seyahat Acenteleri Cemiyeti
kurulmustur (Epik, 2007: 12-14). Diger yandan1960'l1 yillarda sektorde tam olarak etkin
Tiirkiye’deki seyahat acenteleri aktif olarak rol almaya baglamistir.1972 yilinda ise
Turkiye'deki seyahat acentelerinin hizmetlerine iliskin ‘1618 Sayili Seyahat Acenteleri
ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu” yiiriirliige girmistir (Alpar, 2005:14). Buna gore
Turkiye'de seyahat acenteciligi faaliyeti gergeklestirecek birey veya isletmelerin
kanunda belirtilen sekli ile gerekli hukuki sartlara uymalar1 gerekir (Su, 2009: 43).
Kanun’a dayanilarak yaymnlanan Seyahat Acenteleri Yonetmeligi ise Seyahat
acentelerinin calisma ve kurulma sartlarini, diizenleyecekleri organizasyonlarin igerik
ve Ozellikleri, acentenin sahibi, sorumlu personel ile igyerinin 6zellikleri ve acentelerin

tabi oldugu hiikiimlerin uygulama kurallarin1 kapsamaktadir. Ayn1 zamanda bu
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yonetmelik TURSAB’ 1n kurulus esaslarmni ve seyahat acentelerine ait calisma esaslari

icin baglayici kaynak niteligindedir.

“Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi’nin (TURSAB) 1972 yilinda genel bir
cercevesi olusturuldu ve Istanbul Harbiye Cumhuriyet Caddesinde 1973 yilinda
faaliyete ge¢mis olan bir biiro vasitasi ile ilk faaliyetine baslad1.1972 yilindan giiniimiize
dek faaliyetlerini devam ettiren TURSAB mevcut kosullar icerisinde gerceklesen
degisim ve gelismelere siirekli ayak uydurmaya calist1. Tiirkiye’de faaliyet gosteren tiim
acentelerin TURSAB’a iiye olmasi gereklidir. Ulkemizde Turizm Bakanlig1 kurulmasi
icin miicadele eden ve bu ¢abasini hayata gegiren tek birlik TURSAB olmustur. Birligin
kurulus maksadi; “Bolgesel ve kuresel ¢capta seyahat acentelerinin aralarindaki baglar
yonetme, diizenleme, planlamalarinin olusumuna destek saglama ve Tiirkiye'yi yabanci

ulkelerde seyahat acenteleri adina temsil etmesidir” (Epik, 2007:12-14).

TURSAB; 1972 yilinda seyahat acentelerinin kurulus esaslari, faaliyetlerini ve
ve tagimasi gereken kanuni sorumluluklarini hukuk vasitasiyla teminat altina alarak,
1980'i yillarda sunulan turizm destekleriyle konaklama isletmelerinin nicelik ve nitelik
acisindan artmasiyla beraber yerli ve yabaci sektorlerde faaliyetlerini arttirmistir.
TURSAB kuruluncaya kadar Tiirkiye’nin seyahat acenteleri, sayisal veya niteliksel
bakimdan ilerleme kaydedememis ancak birligin kurulusu ardindan, Tiirk turizmi etkin
pozisyon durumuna ge¢mis ve seyahat faaliyetlerini sektorel diizeye eristirebilmek adina

ciddi ¢alismalarda bulunmustur (Giingér, 2007:83).

“Turkiye'deki seyahat acenteleri sayis1 1920'li yillarda 4 veya 5 iken 1950'li
yillarda bu rakam 100’e ulagmistir. Sonraki yillarda bu say1 artmaya devam ederek, 1975
yilinda 188'e” (Ardilli, 2006:38); 1985 yilindan sonraki siirecte ise iktisadi sistemdeki
genel degisimlerinde etkisi ile seyahat acenteciliginin tarihteki en hizli gelisiminin
baslamasiyla 1995 yilinda Tiirkiye'deki seyahat acentelerinin sayis1 2252'ye ulasmistir
(Alpar, 2005:14). 2019 yilsonu itibariyla; Tiirkiye’de seyahat acentelerinin toplam sayisi
11.410°dur (https://yigm.ktb.gov.tr/TR-243988/yillara-gore-seyahat-acentasi-

sayilari.html)

1618 Sayili Kanun 4.maddesine gore; “Tiirkiye de seyahat acenteciligi faaliyeti

gostermek i¢in Bakanliktan igletme belgesi almak zorunludur”.
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1.3. Seyahat Acentelerinin Islevleri

Seyahat acentelerinin fonksiyonlari, gelismis ve gelismekte olan bolgelerde

hizmet sunma bakimindan ¢ok biylik 6nem arz etmektedir. Farkli fonksiyonlara sahip

olan seyahat acenteleri; basta turizmin gelismesine katki saglamak, turizmin reklamini

ve tanitimi yapmak (zere farkli turizm rotalar1 bulmak ve mevcut pazara sunmak,

turistik tirlinlerin fiyatlarinda farkli segenekler sunmak, danigmanlik hizmeti vermek ve

giiven olusturmak gibi birtakim eylemleri yerine getirmek ile sorumludur (I¢oz,
2003:71).

Seyahat acentelerinin sunduklari islevler su sekilde 6zetlenmistir (Ahipasaoglu

1997: 8-9; Ahipasaoglu ve Arikan 2003: 231-241; Hacioglu 2000: 61-79; Icdz 2004:
109: Kotler, Bowen, Makens, 1999: 453):

“Rezervasyonlarin  olusturulmasi;  miisterilerin  adina  diger  turizm
isletmelerinde konaklama, yeme-igme, ulasim, eglence vb. organizasyon
rezervasyonlarin yapilmasi, icecek, vb rezervasyon yapilmasi”,

“Bilet islemleri; Hava, deniz, kara ve demir yolu ulagimlarina ait bilet
satiglarimin gergeklestirilmesi”,

“Pasaport iglemi hizmetleri; pasaport alinabilmesi icin gerekli evraklarin temini
ve islem takibi”,

“Vize ve gumrik hizmetleri; gidilecek olan iilkelerin konsolosluklarindan vize
alinmasi ve bu esnada gerceklesecek olan tiim islemlerin takibi”,

“Arag kiralama olanaklar: sunulmast; acentenin elinde bulunan araglarin ya da
diger isletmelerden kiralanan araglarin talep karsiligi miisteriye kiralanmast”,
“Damigmanlik hizmetinin saglanmast, miisterilerin gidecegi destinasyonlar
hakkinda bilgi verilmesi ve yonlendirilmesi”,

“Transfer hizmeti; bir noktadan baska bir noktaya giivenle ulagimin
saglanmast”,

“Tur dizenleme hizmeti; diizenlenecek olan paket turun planlanmasi”,
“Sigorta hizmetleri; seyahat iptali, kaza, rezervasyon iptali konularinda
tiiketiciyi korumaya yonelik sigorta islemlerinin yapiimast™

“Kurumsal organizasyonlar; kongre, seminer, sempozyum vb. toplantilarin

organize edilmesi”,
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e “Ozel davet hizmeti; is yemegi, diigiin, nisan gibi organizasyonlarin talepler
dogrultusunda gergeklestirilmesi”,

o “Saghk hizmetleri; iilkelerin giris ve ¢ikiglarinda uygulanan asi, muayene vb.
saglik formalitelerinin yerine getirilmesi”,

o  “Tamtim hizmeti; talep edilen tGrin veya mal ile ilgili tiketiciler ile iletigimin
saglanarak bilgi verilmesi”,

e “Potansiyel alicilarin bulunup, bu alicilarla temasa gegilmesi ve devamliligin
saglanmasi”,

o “Turistik isletmelerin hizmetlerini diger hizmetler ile toparlayarak sabit olan bir
fivatla tiiketicilere sunmast”,

o “Fiyat ve odeme konulari hakkinda anlasma sartlarinin belirlenmesi ve
uygulamaya konulmast”,

e “Finansman i¢in dagitim kanallari tarafindan yeterli kaynaklarin saglanmast”,

o  “Dagiim kanalimin faaliyetlerinde olusabilecek olumsuz sartlarin tasidig

risklerinin dstlenilmesi”,

1.4. Seyahat Acentelerinin Siniflandirilmasi

Seyahat acenteleri dort farkl kategoride incelemek mimkunddr. Bunlar; islevsel,

yapisal yasal ve fonksiyonel olarak adlandirilmaktadir (Hacioglu, 2006: 39).

1.4.1. Islevsel Bakimdan Seyahat Acenteleri
Seyahat acenteleri faaliyetlerine gore Uc¢ grupta incelenmektedir:

e “Tur Operatorii (Toptanci) Seyahat Acenteleri: Hizmet saglayicidan temin
edilen turistik trtinlerin kendi imkanlar1 dahilinde paket tur olarak sunan ve konuya

iligskin aracilar1 da kullanarak pazarlayan acentelerdir.

e Dolayisiyla turistik {riinlerin  satisini  dogrudan dogruya miisteriye
gerceklestirmezler. Bu acentelerin en belirgin 6zellikleri arasinda, risk tstlenmeleri,
talep ortaya ¢ikmadan Once paket tur olusturarak Kar maliyet temeline gore faaliyette
bulunmalar1 da gerekmektedir” (Kozak, 2004: 50-51).
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e “Karsilayici Seyahat Acenteleri: Konaklama, transfer, rehberlik vb. hizmetler
icin paket turun satisa ¢ikacagi bir Ulkede etkinlik gdsteren ve faaliyette olan karsilayici
olarak nitelendirilen bir acente ile anlasma yapmaktadir” (Colakoglu ve Colakoglu,
2007: 26).

e “Perakendeci Seyahat Acenteleri: Tur operatorii vasitasiyla hazirlanan paket
turlarm bir bolimand veya butlinini satmak adina, 6ncelikle Uretici ve tuketiciyi bulan
sonrasinda da belli bir komisyon karsiliginda satan acentelerdir” (Colakoglu ve

Colakoglu; 2007: 25).

1.4.2. Yapisal Bakimdan Seyahat Acenteleri
Yapisal olarak dort farkli grupta incelenmektedirler.

e “Biiyiik Dagitim Acenteleri: Genellikle tur dizenleyicilerin Grinlerini veya
paket turlarin1 hizmet saglayicilarindan temin ettikten sonra perakendecilik hizmeti
saglayan seyahat acentelerine, toptancilik sekli ile pazarlama gorevini
gerceklestirmektedirler” (Kozak, 2004: 48). Baska deyisle toptanci olarak gecen tur
operatoriiniin meydana getirdigi iirlinlerin satis ve pazarlamasimi gergeklestiren tur
operatorleri ve seyahat acenteleri arasinda da aracilik islerini Ustlenen acentelerdir
(Hacioglu, 1989: 26).

e “Endiistriyel Sirket I¢in Uzman Olan Acenteler; Genellikle incentive olarak
gecen ozendirme turizmi olarak ifade edilmektedir. Bir paket turun kendi blinyesinde
bulunan aracilarina, kullanicilarina yonelik Uretim, personel yonetimi, pazarlama gibi
amaglar1 yerine getirebilmek adina cazip hale getirici arag olarak kullanmasidir”
(Gulcan, 1999:43).

e “Karsilayici (Incoming) Acenteler: Tur operatorleri tarafinca yurt disindan
getirilen gruplari, karsilayarak transfer islemlerini saglayan acentelerdir. Bu acentelerin
yabancilara olan tiim sunulan hizmetler ve karsiliginda olusacak olumlu diisiinceleri
iilke adma iyi pazarlamasina sebebiyet vermektedir” (Oner, 1997: 95).

e “Bagimsiz Acenteler: Herhangi bir kurulusun temsilciligini yapmay1 gorev
edinmemis ancak seyahat i¢in gerekli olan tiim iglemleri yapabilen ve genellikle de her
tiirlii ulagim aracinin bilet satislarini ve tur paketinin de satigin1 yapabilen acentelerdir”

(Maisirli, 2006: 51).
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1.4.3. Fonksiyonel Bakimdan Seyahat Acenteleri

Seyahat Acenteleri yurt ici, yurt dis1 ve fonksiyonel olmak iizere ¢ grupta

toplanmustir:

e “Aktif Olan Dis Turizm Acenteleri (Incoming): Ulkede yerli olmayan
turistlerin paket tur, transfer seklinde veya konaklama gibi tek bir tur olarak alabilecegi
hizmetleri tur operatoriine satan acentelerdir. Incoming hizmeti A grubu seyahat
acenteleri tarafindan verilmektedir. Ayrica incoming acenteler tur operatorlerinin
talepleri dogrultusunda paket programlar hazirlayabilmekte ve onlarin temsilciligini de
yapabilmektedirler” (Kozak, 2004: 49-50). Yabanci turistlerin katildig1 turda
organizasyonun tamamini istlenen, turu planlayan, kendi satis diger acenteler
aracilifiyla veya kendi satis kanallar ile yurt diginda satigin1 gerceklestiren, bulundugu
ulkesine turist gelmesini saglayan acenteler bu kapsamda yer almaktadir (Colakoglu ve
Colakoglu, 2007: 23).

e “Pasif Olan Disg Turizm Acenteleri (Outgoing): Bagimsiz olan miisterilerden
olusan bireylerden yurt disina tur organize eden acentelerdir. Bu tip turlarda alinan
rezervasyonlar planlanmis olan tur tarihinden yaklasik iki ay once isletmeler tarafindan
onaylanir. Daha kiiglk bir tur operatoriinin faaliyetlerini genelde outgoing acenteler
ustlenir ve miisterilerinin vize, pasaport, gimriik, doviz gibi islemleri bu acenteler
vasitastyla takip edilir.

e “I¢ Turizm Seyahat Acenteleri (Ingoing): Sadece ¢alismis olduklart iilkede
genellikle de o tilkenin vatandaslarina hizmet etmektedirler. Yurticindeki turistler icin
seyahat organizasyonlar1 hazirlayarak haftalik, 15 giinliik, hafta sonu veya gunluk
rehberli sehir i¢i veya sehir disi turlar diizenlerler. Konaklama, yeme-igme ve rehberlik
hizmetleri de dahil birgok farkli hizmeti bir arada misterilere takdim ederler”
(Kafa,2010:14).

1.4.4. Yasal Bakimdan Seyahat Acenteleri

Seyahat acentelerinin faaliyetlerini hukuki olarak tanzim eden 1618 Sayili

Kanun 3.maddesi diizenlemesi soyledir:

(A) Grubu Seyahat Acenteleri: /.maddede sozii edilen tiim seyahat acenteciligi

hizmetlerini yerine getirirler.
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(B) Grubu Seyahat Acenteleri: Uluslararasi deniz, kara ve hava ulastirma
araglart ile (A) grubu seyahat acentelerinin diizenleyecekleri turlarin biletlerini

satarlar.

(C) Grubu Seyahat Acenteleri: Sadece Tiirk vatandagslart icin yurt disi turlar

duzenleyebilirler.

(B) ve (C) Grubu Seyahat Acenteleri kendi hizmetleri disinda kalan diger

seyahat acenteligi hizmetlerini yerine getiremezler.

Ama kendilerine grubu seyahat acentelerinin verecekleri hizmetleri yerine
getirirler’.

Seyahat Acenteleri Yonetmeligi’nin 7.maddesine gore de;

(1) Seyahat acenteleri yaptiklar: hizmetler bakimindan ti¢ gruba ayrilwr,

a) A Grubu Seyahat Acentesi: Tim seyahat acenteligi hizmetlerini yapar.

b) B Grubu Seyahat Acentesi: Kara, deniz ve hava ulastirma araglarina iligkin
rezervasyon ve bilet satisi hizmetleri ile A grubu seyahat acentelerinin duzenledikleri

turlarin biletlerinin rezervasyonunu ve satigini yapar

c) C Grubu Seyahat Acentesi: Yalniz Tiirk vatandast i¢in yurt i¢i turlart tanitir,

uretir, pazarlar veya satar.

Ayrica, B ve C grubu seyahat acenteleri, kendilerine A grubu seyahat
acentelerince verilen hizmeti yerine getirir ve bu acentelerin iiriinlerini tamtir, pazarlar

veya satar.

A grubu seyahat acentesinin, B veya C grubu seyahat acentesine
gerceklestirmeleri icin verecegi gorevin bir yazi ya da sézlesme ile belgelenmesi gerekir.
Bu gorev, A grubu seyahat acentesi hizmetine giren bir paket tur veya turun tamaminin

B veya C grubu seyahat acentesince diizenlenmesi seklinde olamaz’.
Detayli incelemek gerekirse;

A Grubu Seyahat Acenteleri’ nin uygulamasi gereken sartlar ve genel dzellikleri
ise su sekilde belirtilmistir (Misirli, 2006: 51):

e Seyahat acentesi taniminda bulunan, yasa ve yonetmelikte mevcut olan tiim

seyahat acenteciligi hizmetlerini sunma yetkisine sahiptirler.
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e Bir onceki yilda yurtdisina diizenlenen turlardan kazanmis olduklari doviz
tutarinin % 25 ‘lik bolimiinii asmamak sart1 ile yurtdis1 turu veya seyahat dizenleme
yetkileri vardir.

e Siiresi iki yil ile smirlandirilan ve Turizm Bakanligi’ndan alinan gegici
isletme belgesi (AG) aldiktan sonra eyleme gegebilirler.

e A grubu bir seyahat acentesi gecici isetme belgesi aldiktan sonra iki y1l i¢inde
80.000 USD doviz kazanci elde ettigi takdirde mevcut olan gegici isletme belgesi ‘A
Grubu Isletme Belgesi’ olarak degistirilir. Belirtilen tutarda déviz girdisi saglanamadig1
takdirde belgesi Bakanlik tarafindan iptal edilir.

e ki yilda bir elde edilen 80.000 déviz gelirini belgelemek durumundadirlar.

- A grubu seyahat acentelerinden sorumlu olan bir mudir en az bir yabanci dil
bilmeli ve yine en az lise mezunu olmali.

- A grubu seyahat acentelerinin merkez veya bagl subelerinde 2 enformasyon
memuru ve diizenlenecek olan yurt i¢i ve yurt dis1 turlarda yer almak iizere mutlaka bir
kokartl profesyonel turist rehberi bulundurmalar1 gereklidir.

- Belirtilen tutarda Turizm Bakanligi’na teminat yatirmak zorundadirlar.

- Yurtdigina organize edilecek turlarin bir niishasin1 da bir kopyasint Turizm
Bakanligi’na iletmekle yiikiimliidiirler.

e Oncelikle TURSAB’a giris aidati ve sonrasinda ise her sene iiye aidati

0demek durumundadirlar.

B Grubu Seyahat Acenteleri: Bu grupta olan acentelerin gorevleri A grubu
seyahat acentelerine kiyasla biraz daha sinirlandirilmistir. Genel 6zellikleri ve gérevleri
su sekildedir (I¢6z, 2000: 65).

-Kurulus asamasi i¢in gereken yasal sartlar saglandiginda direkt olarak isletme

belgesi sahibi alarak faaliyetlerine gecerler.

-B grubu seyahat acentelerinde belge alabilmek adma doviz transferi sarti

aranmamaktadir.

-Acente sube ve merkezlerinde en az iki enformasyon memuru, en az bir yabanci
dil bilen memur ve planlanan turlarda da bir kokartli profesyonel turist rehberine sahip

olmalar1 gereklidir.
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-Turizm Bakanligi’na ise her sene belirtilen tutarda kurulus teminat tutari

yatirilmasi gerekir.

- A grubu acenteler i¢in daha onceden belirtilmis olan tutarda giris tcretini ve

her yil iiyelik aidatint TURSAB’a 6demeleri gerekir.

-Acenteden sorumlu miidiiriin bir yabanci dil bilmesi ve Tiirk vatandasi olmasi

gerekir.

- Uluslararasi hava, deniz, kara yollarina ait bilet satis ve rezervasyon hizmetleri
ile birlikte A grubu acentelerin gerceklestirecekleri turlarin biletlerinin satis islemini
gerceklestirirler ve A Grubu Seyahat acentelerinin kendilerine verecegi gorevler olur ise

onlar1 yerine getirirler.

C Grubu Seyahat Acenteleri: Turkiye iginde faaliyette bulunabilirler. Dolayisiyla
faaliyet alanlari sturhidir. Niteliklerine inceleyecek olursak;

(http://www.resmigazete.gov.tr, 2007);

-Isletme kurulusu adma yasal kosullar karsilandig1 takdirde belgelerini alarak

hemen faaliyete baglayabilirler.

-Herhangi bir yurtdis1 faaliyetinde bulunmadiklar i¢in déviz getirmek gibi bir

zorunluluklar1 da yoktur.

-En az bir enformasyon memuru acente merkez ve subede bulundurmalari

gereklidir.

* Kurulus teminati olarak da her yil belirlenen miktar1 Turizm Bakanligi’na

kurulus teminati yatirmalar gerekir.

1.5. Seyahat Acenteciligi Faaliyetleri

“Turizm sistem icerisinde 6nemli bir konuma sahip olan seyahat acenteleridir”.
(Cheyne vd., 2006:44). “Tlketiciler ve seyahat tedarikgileri arasinda rol almaktadirlar”
Lewis ve Talalayevsky, 1997:29). Seyahat bilgilerinin elde edilmesi, tura ait olan
paketlerin diizenlenmesi, otel rezervasyonlarinin gergeklestirilmesi, ara¢ Kiralama
hizmeti vb. faaliyetlerde 6nemli bir yere sahiptir (Dunfee ve Black, 1996’dan aktaran:
Lam ve Zhang, 1999:345).
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“Seyahat acenteleri sunmus olduklar1 hizmetlerin ¢esitliligine gore alt1 gruptan
olusmaktadir; tur satis acenteleri, tur operatorti temsilcisi, yetkili bilet satis acenteleri,
olan acenteler, kongre acenteleri, ulastirma acenteleri ve 06zendirme (incentive)

acenteleri olmak iizere alt1 gruptan olusmaktadir” (I¢6z, 2003:82).

1.5.1. Tur Satis Acenteleri

“Toptanci1 seyahat acentelerinin turlarin1 miinferit ya da gruplara belirli bir
komisyon karsihiginda satisini  gerceklestirmis olan acentelerdir. Birden c¢ok tur
operatdriiniin turlar1 portfoylerinde mevcut olup, sadece anlagsma yapmis olduklar: tur
operatorlerinin turlarinin satis islemlerini gergeklestirebilirler. Bu acenteler miisteriden
gelen taleplere gére hareket eder, tur operatdri veya toptanci acente ile iletisim
saglayarak satis islemini yapabilecegi gibi dnceden belli bir sayida kontenjan talep
ederek veya ¢evrimici dagitim kanallarini kullanarak da satig yapabilmektedir”

(Ahipasaoglu, 2001:21).

1.5.2. Havayolu Bilet Satis Acenteleri

“Bu acenteler tim perakendeci seyahat acenteciligi hizmetlerinin satigini
gerceklestirebilirler. Asil kurulus amaglar bilet satig1 yapmaktir “(Hacioglu, 2000: 61).
“Bu acentelerde gorevli olan bilet satis personelinin; bir¢ok havayolunun rezervasyon
programlarina hakim olmasi (Amadeus, Quickres, Troyavb), rezervasyon guincelleme,
iptal, iade islemlerini gergeklestirebilmesi ve konu ile ilgili tiim gereken egitimleri almis
olmas1 gerekmektedir” (Roday vd., 2011:167). Ilaveten bu acenteler havayolu bilet satis
gerceklestiriyorsa IATA (Uluslararast Hava Tasimacihig Orgiitii) iiyesi olmak

durumundadirlar.

1.5.3. Tur Operatori Temsilcisi Acenteler

“Tek bir tur operatoriine bagli kalarak finansal, yonetimsel ve yasal agidan

bagimsiz olarak ¢alisir ve o tur operatdriiniin diizenledigi tiim turlar satarlar” (I¢oz,

2003:83).
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1.5.4. Ulastirma Acenteleri

“Tur operatdri ve toptan seyahat acentelerine sadece havayolu, karayolu ve

deniz yolu ulasim hizmeti veren acentelerdir” (Ahipasaoglu, 2001:22).

1.5.5. Kongre Acenteleri

“Hem ulusal hem de uluslararasi alanda gerceklesecek olan seminer, kongre,
toplanti, konferans vb. organizasyonlar1 diizenleyen ve bu eylemler icin konaklama,

yeme-icme ve transfer hizmetlerini de de sunan acentelerdir” (Roday vd., 2011:176).

1.5.6. Ozendirici (Incentive) Acenteler

‘Ozendirme ve motivasyon amaci ile sirket ¢alisanlarma yonelik gezi ve tur
programlar1 diizenleyen acentelerdir. Ozendirme turlarinin icerigi de paket turlar ile ayni
olup, yeme-icme, ulasim ve konaklama hizmetlerini icermektedir. Bu turlarin
maliyetleri hizmeti talep eden sirketler tarafindan karsilanmaktadir’ (SwainveMishra,
2012:98).

1.6. Seyahat Acentelerinin Orgitlenmesi

‘Orgiit” iki veya ikiden cok kisinin bir araya gelerek belirledigi hedeflere
ulasabilmek adina bir esgidim dahilinde c¢alismis olduklar1 yap1 olarak
tanimlanmaktadir. Seyahat acenteleri da plan asamalarinda Oncelikle amaglarimni
belirleyip sonra bu amaglar dogrultusunda kullanacaklar1 birtakim araglar1 belirlemek

durumundadirlar. Orgiit yapisi, bu araclar toplulugunun genel adi olarak anilir

(Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 33).

Seyahat acentelerinin sunmus oldugu hizmetlere ve mevcut isin hacmine gore
farkli organizasyon yapilarindan olusmaktadir. [laveten kanun ile belirlenen ve seyahat
acentelerinin kanuni siniflandirmalarina gére (A,B, C Grubu acenteler) gerekli nitelikli
personele de ihtiyaglar1 vardir. Seyahat acentelerinde galisanlar iistlenmis olduklari
gorevlerin fonksiyonlar1 bakimindan ya da seyahat acentesinin sundugu iiriin

cesitliligine ve hizmetine, biyiikliigiine, faaliyet gosterdigi uzman oldugu alana
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uzmanlik alanina hitaben ¢esitli departmanlara gore ayrimi yapilabilir (D6nmez, 2008:
44).

Orgiitlenme sirasinda &rgiit semalar ve gorev dagilimlar Kiiciik 6lgekli seyahat
acentelerinde daha basit bir seviyede, blyik 6lgekli olanlarda ise daha ayrintili sekilde
ortaya ¢ikmaktadir. Seyahat acenteleri hizmet lireten isletmeler olmalarindan dolay1
organizasyon yapilari da bu dogrultuda diger isletmelere nazaran degisiklikler
gostermektedir. Farklilik gosterseler de her isletmede mevcut olan satis ve pazarlama
(hizmetlerin tiiketicilere sunulmasi), satin alma (hizmetlerin iireticilerden satin
alinmasi), yonetim (maddi elemanlarin ve insan kaynaklarinin idaresi) Uretim
(hizmetlerin tlketicilerin isteklerine gore diizenlenmesi) ve finansman (maddi agidan
gereken kaynaklarin bulunmasi ve yonetilmesi) gibi birtakim ana isletme fonksiyonlari
denetim, planlama gibi yonetsel fonksiyonlar1 seyahat acentelerinde de mevcuttur (I¢oz,
2000: 58).

Seyahat acentelerinde dizenleme yapilmasindan dolay1 bazi departmanlar
degisiklik gosterebilir. Seyahat Acentesi hizmet alani arttikga departman sayisinda var
olan ihtiya¢ da ayn1 oranda artmakta ya da azalmaktadir. Seyahat acentelerinde bulunan

departmanlari soyle belirtebiliriz:

e Satin Alma Departmani; “Turizme bagh ¢esitli isletmeler ile baglantiy1
saglayan birimdir. Diger isletmeler ile iletisim saglama, belirlenen s6zlesme sartlarini
belirleme ve yerine getirme, fiyat politikas1 belirleme, hizmete sunulacak olan turizm
trlerini belirlemede yarar saglar” (Misirli, 2006: 44).

e Satig Departmani;” Seyahat acentelerinin aracilik ettigi diger hizmetler ile
diizenlenen organizasyonlarin satis faaliyetlerini gergeklestiren bolimdir. Ilaveten bu
departman acente tarafindan hazirlanmis olan tiriin ve hizmetleri dogrudan veya araci
kurum vasitasiyla satmakta, tanitim afisleri ve seyahat acentesi ile ilgili diger reklam
unsurlari ile olugabilecek diger basili malzemeleri hazirlamaktadir” (Misirli, 2006: 44).

e Pazarlama Departmani; “departman, rakip acentelerin pazarlama stratejilerini
takip etme, mulakat ve anket yoluyla pazar arastirmalar1 yapma, halkla iligkiler-tanitim-
reklam kampanyalar1 diizenleme, pazar kosullarini yakindan takip etme, tanitict yayinlar
hazirlama ve sunma, yeni iirlin gelistirme, pazarlama, satis gezileri yapma, satisa sunma,
miisteriler ile iletisim igerisinde olarak pozitif iliskiler saglama ve pazarlamaya ait butce

planlama gorevlerini tstlenmektedir’ (igoz, 2000: 59).
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e Finans ve Muhasebe Departmani; “Seyahat acentelerinin her turli mali
islemlerini yiirliten departmandir. Bu departmanda borg¢ ve alacak takibi yapilmakta,
tahsilat ve odeme islemleri ¢ok dikkatli yiritiilmekte, aylik yillik biitge takibi
yapilmaktadir. {laveten faturalarin uygunlugu incelenerek iiriin maliyeti hesaplanmakta,
mali islemleri yapilmakta ve tahmini bilanco duzenlemeleri yapilan hesaplara gore
fiyatlandirilarak ¢alisanlara ait iicret ddemesi yapilmaktadir” (I¢oz, 2000: 59).

e Operasyon Departmani; “Seyahat acenteleri tarafindan gergeklestirilen her
tarld tur, transfer ve geziler faaliyetlerinin sorunsuz bir sekilde gergeklesmesini saglayan
departmandir” (Misirli, 2006: 46).
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2. STRES YONETIMI

2.1. Stres Kavrami ve Stresin Tarihsel Gelisimi
2.1.1. Stres Kavramm

[1k olarak1950 yilinda Kanadali Fizyolog Dr. Hans Selye tarafindan “Stres” adl1
eserinde tanimlanan “stres” kavrami, “¢ok anlasilmak ya da ¢ok iyi bilinmek arasinda
gelgitler yasatan ve sonucunda gerilim meydana getiren bilimsel bir bakis acisidir
(OlpinveHesson, 2012: 3).

Cogu ilkede ve psikoloji disiplinine sahip bilim insanlarinin yaptigi
aragtirmalarda stres tanimi farkli sekillerde ifade edilmistir. Bu tanimlar1 asagidaki

sekilde siralayabiliriz:

“Stres her insan icin farkli anlamlari ifade ettigi i¢in sadece tek bir tanim ile ifade
edilmesi zordur. Bu zorlukla birlikte stres kavramimin tanimin1 yapmak gerekirse,
bireyin ruhsal ve bedensel olarak sinirlarinin zorlanmasi, baski altinda tutulmasi ile
meydana gelen bir durum olarak ya da kisinin, davranis ve tutumlarina yon veren bir
durum olarak ifade edilmektedir” (Ertekin, 2006: 5).

Cesitli eserlerde yer alan tanimlara gore de stres, “fiziksel ve psikolojik uyaricilar
sonucunda calisanin gereken uyumu saglayabilmesi igin ruhsal ve bedensel agidan
harekete gecerek; tepki gostermesi” (Bedik, 2010: 244); “kisinin sosyal ve fiziksel
cevrede ortaya c¢ikan uyumlu olmayan kosullardan dolayr psikolojik ve bedensel
smirlarinin ilerisinde sarfettigi cabasi”(Ciiceloglu, 1994:321); “kisinin tizerinde mevcut
psikolojik, fiziksel ve 6zel talepler olusturan bir olay veya durumun sonucu olan, kisisel
farkliliklar dogrultusunda ortaya konulmus olan bir uyumun gostergesi” Arpacioglu,
2005: 3); “uyaran-tepki veya her ikisi arasindaki iligkidir” (Dewe, O’ Dristrol ve Cooper,
2010: 3).

Calisanlarin birbirleriyle baglantili olan belirli durumlar ve olaylar karsisinda
sunmus olduklar1 davranislar da stres gergevesinde degerlendirilmektedir. Bu ifade ile

stres, miicadele edilmesi gereken bir faktor olarak da tanimlanabilir (Tural, 1994: 3).

Esasen gunUimuz sartlarinda caligma iligkilerine yon veren, is diinyasinin

Uzerinde 6nemle durmasi gereken stres, “is yasaminda kisi iizerinde baskiyr zorlayarak
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calisanin isten uzaklagsmasina, performansimin diismesine sebep olan bir kavramdir” ve
bu kavramin ortaya ¢ikigina neden olan olay veya olgular farkliliklar gostermektedir.
Dolayist ile her cgalisan stresle miicadele edebilmek i¢in farkli ve yogun cabalar
sergilemektedir. Ozellikle ¢alisanlarin kariyerlerinin gelisimi agisindan da ise basladig
andan itibaren isin niteligi, karakter ve dis ¢evreden kaynaklanan stres kaynaklari

mevcut olmaktadir (Giimistekin & Giiltekin, 2009: 147- 148).

2.1.2. Stres Kavram Tarihsel Gelisimi

Diinya Calisma Orgiitiiniin (WLO) raporuna istinaden stres, insanlig1 tehdit eden
onemli bir tehlike unsuru olarak ifade edilmistir. Stres sadece insanlarin ruhsal ve
fiziksel yapilarini bozmakla kalmayip, isletmelerin de en blyilk korkularindan biri

haline gelmistir (Dumont ve Plancherel, 2001).

Insanhigin baslangicindan itibaren, stres her sartta, her kosulda var olmustur.
Kokeni Fransizcada “estrece” sozciigline, Latincede ise “stringre”, “estrica”, dayanan
stres kelimesi sikica sikistirmak, baglamak anlamin1 ifade etmekle beraber (Stora, 1994:
7), 17.yiizyildan bu yana da “felaket, bela, musibet, keder, dert” olarak kullanilmistir
(Celik, 2010: 227). Yine Ingiliz fizik¢i Robert Hook 17.yiizyilda “kati cisimlere bir
kuvvet il uygulanan gerilimin, uygulanan kuvvetin siddetiyle dogru orantilidir”
seklindeki teorisinde de kullanilmistir (Ornek ve Aydin, 2011: 135).

18.ylizyilda ise canlilara ve cisimlere uygulanan gic ve zorlamalar olarak
belirtilmistir. Bilim diinyasinda ise stres kavramu, ilk olarak 19.ylizyilda kullanilmistir.
Dolayistyla stresin etimolojik gelisimi bugiinkii ifade ettigi anlamini da tam olarak ifade
edememistir. Fakat ¢agdas kullanim sayesinde belli bir anlayisa ulasmistir.” olarak

degisiklik gostermistir.

19. yiizyilda fizyolog Claude Bernard stres kavraminin igerigini bugiinkii anlami
ile birlikte ele alarak, dis ¢evrede olusan degisimlerine ragmen canli organizmasinin, i¢

cevresindeki sirekli biitiinliigiinii korumanin zorunlu oldugunu belirtmistir.
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2.2. Stres Kuramlar

Stres kavrami oncelikle sadece fizik alaninda kullanilmis olup sonrasinda
1900’lii yillarin baglarinda giintimiizde yer alan anlamiyla kullanilmaya baglanmustir.

Calismanin bu boliimiinde stres ile ilgili kuramlar agiklanmaktadir.

2.2.1. Walter Cannon’ un Savasveya Kag Teorisi

Harward Universitesinde psikolog olarak goérev alan Walter Cannon stres
karsisinda kisinin nasil tepkiler verdigini arastirmaya ¢alismistir. Cannon stresin neden
oldugu reaksiyonu ifade etmeye calisarak konu hakkinda oncii birtakim arastirmalar

yapmustir” (Greenberg, 2004: 4).

“Birey, stres yaratan herhangi bir durum ile karsilastiginda, ruhsal ve fiziksel
siirlar1 zorlanir. Buna gore Cannon, organizmanin kendini koruma altina aldiginive
baz1 tepki zincirlerini harekete gegirdigini ifade etmistir. Belirttigi tepki zincirlerini de
‘kag¢ veya savas’ olarak ifade eden Cannon, bireyin Kkarsilastigi tehlikenin Gstesinden
gelebilecegine inanirsa bu durumla savasmaya calisacagini yoksa olustugunda mevcut
tehlikeden uzaklasmaya calisacagimi iddia etmistir. Bu sartlarda kisi tehdit altinda
hissettigi zaman psikolojik ve fiziksel tepkiler vermektedir. Verilen tim fiziksel tepkiler
kisilerde benzer sekilde etki gostermesine karsin, psikolojik tepkiler gcevre faktorleri
veya Kisilik 6zellikleri gibi faktorler ile her insanda farkl sekillerde goértlebilmektedir”
(Becker, 2013: 9).

“Cannon’ a gore streste bulunma tepkisine asil neden olan bireyin karsilastig
uyaricilarin tehlikeli olup olmadigi degildir, asil neden kisinin belirtilen uyaranlara
vermis oldugu anlamlardir. Vicut belli uyaranlara karsi savunmaya ge¢mek adina
yukarida ifade edilen tepkileri sergilemektedir. Savasmaya hazir bir durumdadir. Bu
siire zarfinda kisa stireli etki eden stres tepkisi viicuda zarar vermemekle birlikte, siddeti
ve siresi uzarsa viicudun savasma azim ve kararhigini kirarak yok edici sonucglara neden
olabilir’ (Cassidy, 1999: 17- 18).
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2.2.2. Hans Selye’nin Genel Uyum Sendromu

“Macar asilli Kanadali bilim adami Hans Selye, stres kavramimi ginimizde
kullanildig1 sekliyle haliyle bilim diinyasina kazandirmis olup 1930’dan itibaren yapmis
oldugu calismalarda; hayvanlar Uzerinde gesitli uyaricilar uygulayarak ayni tip
belirtilere sebep oldugunu kesfetmis ve bu belirtileri“uyarandan bagimsiz olan stres

nedenleri” olarak tanimlamistir” (Selye, 1974: 127).

“Bu kapsamda stres, ‘bedenin verdigi bir tepkidir’. Yani bu durum, stresin
fizyolojik bir tepki olusturmasini ifade eder. Bu tanima gore stres, fizyolojik durum olup,
kaygi, endise, depresyon veya herhangi bir engellenme durumu degildir. Bu zihinsel
olgular, fizyolojik tepki agisindan tetikleyici olabilirler. Psikoloji alan yazininda bazen
kaygt ile stres es anlamli kullanilmustir. Kaygi stresi daha ¢ok tetikleyebilir ama bir stres
degildir. Oregin kirmiz1 1sikta durmakta ge¢ kalmak bir kaygidir stresi yaratan bir
neden degildir. Beden tarafindan olaya verilen cevaptir, stres. Stres, bedenin olaya

verdigi yanitidir.

“Selye’nin ifadesi, bir stres tepkisinin olusmasinda hem sikintili etkiler hem de
memnuniyet verici etkilerin meydana ¢ikabilecegini gostermektedir. insan viicudu genel
olarak zevkli veya zararli olaylar arasindaki iliskiyi her zaman fark etmez. Bundan
dolay1 hem olumsuz uyaranlar hem de memnuniyet verici uyaranlar altinda bedenin

gosterdigi tepki ayni olmaktadir” (Pehlivan, 2000: 39).

Insan yapisinin tepki mekanizmalarin1 iceren ve “genel uyum sendromu”
seklinde ifade edilen Selye’nin kuramina gore bir organizma strese karsi li¢ farkli

asamada tepki gelistirmistir. Bunlar:
a. Alarm Reaksiyonu (denge bozulmasi),
b. Direng Asamasi (optimum uyum saglama),

c. Tikenme Asamasi (dengenin tekrar bozularak, bitkinlik olusmast)”
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Normal

Kars1 Koyma é
T
o N
ars1 Koyma : Tiikenme Asamast
Alarm

(Sabuncuoglu, 2008: 312)

Sekil 2. Genel Uyum Sendromu,

Alarm Reaksiyonu: Stresin kaynagi ile karsilagan bireyde Oncelikle sinir
sistemini aktif hale gelir sonrasinda ise beden ka¢ veya savas tepkisi gosterir. Bu
asamada direnme, tikenme, normal bir diren¢ dlzeyi, strese neden olan kaynaklarin
coklugu arttig1 Slgiide stres egrisi de hizli bir sekilde normal bir direng seviyesinin

tizerine ¢ikarak normal olan davranigtan sapmanin bir sinyali verilmeye baglanmaktadir”
(Gugla, 2001: 94).

“Birey Once soka, daha sonra da kontrsoka girmektedir. Sok esnasinda kan
basinc1 ve viicut 1sis1 diiser. Hemen sonrasinda kontrsok donemi baslar ve viicut bu
tehditle bas edebilmek adina birtakim girisimlerde bulunur” (Baltas ve Baltas, 2012: 26).
Birey stresi algiladigi zaman sinir sistemi uyarilarak viicut alarm, korku veya kagmaya
sebep olacak hormonlarin salgilanmasina neden olur (Bozkurt vd., 2010: 9). Alarm
evresinde ise viicut savasarak ve kaginma eyleminde bulunarak i¢ dengeyi diizenlemeye
calisir (Charlesworth ve Nathan, 1982: 25).

Direng Donemi: Viicut direncinin normal seviyenin tizerine ¢ikmasidir. Kagmak
veya uyum saglamak zorunda oldugu igin bagka stres veren uyaranlara karsi direnci
diiser. Bu evrede vicudun basariya ulasabilmesi i¢in tehditlerin yok edilmesi veya
dengenin saglanmasi gereklidir” (Celik, 2010: 240).

Tikenme DOnemi: Bireyin igyerinde belirli bir siire gegtikten sonra yasadigi stres
durumudur (Keser, 2012: 202).

Insanlar stresle savasmak adma belli sayida simirda bir enerjiye sahiptirler.
Dolayisiyla ¢6ziim saglayamadan uzun siire stres altinda kaldiklarinda tlkenmislik
seviyesine gelirler. Viicut artik stres baskisina karst gelemeyerek direncini
kaybetmektedir” (Sokmen, 2010: 227).
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2.2.3. Hayat Karti ve Dis Etkenlere Bagh Stres

“Psikolog Richard Raheve Thomas Holmes ginluk yasamda strese yol
acabilecek faktorleri belirleyerek bunlarin bir bireyi etkileme seklini ve ne tiir
rahatsizliklara neden olabilecegini belirlemeye ¢alismistir. Holmes ve Rahe, kisilerin
yasamlarinda ¢ok onemli degisiklikler gerceklestikten kisa bir siire zarfinda birtakim

rahatsizliklara yakalandiklart diislincesini savunmuslardir” (Monat vd., 2007: 11).

Yaptiklari ¢aligmalar neticesinde bireylerin basina gelebilecek bazi olaylari belirlemisler
ve bunlara da belirli agirlikta puanlar vererek hayat kartlarini olusturmuslar, sonrasinda
da stres puanlarini belirlemeye calismiglardir (Holmes ve Rahe, 1967). Holmes’in
gelistirdigi ve Tablo’1 de gorulen sosyal olaylar uyum 6l¢egi bircok ¢alismada yer
almigtir. Tabloda belirtilen 6l¢ege istinaden puanlar dahil edilerek kisiler ylksek seviye,
orta, hafif ve dnemsiz stresli seklinde ifade edilmektedir. Sosyal olaylar uyum o6lgegi

giiniimiizde ¢ok sayida arastirmada da kullanilan bir ¢aligmasidir.

2.2.4. Lazarus ve Folkman’ in Etkilesim Kuram

Lazarus’un onciiliik ettigi, bir grup bilim adam1 1950°1i yillarda stresin olusumu
stire zarfinda bilissel 6zellikler, motivasyon ve bireysel cesitlilikler gibi faktorlerin de
dikkate alinmasi gerekli oldugunu savunmustur (Lazarus vd., 1952). Stres kavramini
bireyin kendisi ve ¢evresi arasindaki bir etkilesim olarak goéren Lazarus ve Folkman
(1986); bireyin olusan stres yaratan olaylari1 6ncelikle kendi bakimindan bir Gneme sahip
olup olmadigini degerlendirerek sonrasinda olan var olan kaynaklarini hesaplayarak

basa ¢ikma stratejilerini agikladigini iddia etmistir.

Birtakim benzer kosullarin bireyler a¢isindan ayn1 sekilde algilanmadigi, bazilari
icin strese neden olan sebeplerin bazilar1 i¢in ise strese neden olmadig: belirtilmistir
(Lazarus ve Folkman, 1984: 62-63). Bu anlamda Lazarus (1966: 152-159) bireysel
cesitliliklerle 1ilgili nedenleri belirtmek adina birincil ve ikincil degerlendirme

sistemlerini agiklamistir:

Birincil Degerlendirme; bireyin olusan durumu 6ncelikle algilamasi, devaminda
kesfetmesi ve kendi iginde degerlendirmesi asamasidir. Bazi durumlarda stresi olusturan

unsur bireyi ilgilendirmeyebilir ya da olumlu yonde destek yaratabilir.
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Ikincil Degerlendirme; kisi stresi olusturan nedeni olumlu degerlendirmemistir.

Stresle nasil basa ¢ikabilecegi konusu 6nem kazanmaktadir.

BIRINCIL DEGERLENDIRME BASA CIKMA GAYRETLERI SONUCLAR
—_—
- Hassasiyet algilamast, - Sorunlarin y8netimi, - Uyumun saglanmasi,
- Onem durumunun algilanmasi, - Duygulan yénetme. = Duygusal refah,
- Motivasyon durumu, - Saghkh davranislar,
- Nedensel odaklanma ]\ / - Saghkh islevler.
STRESORLER - Pozitif yeniden degerlendirme

- Amaglan revize etme,
- Manevi inanglar,
- Pozitif olaylar.

iKiNCiL DEGERLENDIRME

- Sonuglan ne derece kontrol edebilirim,
- Duygularimi ne kadar kontrol edebilirim,
- Ozyeterlilik.

W - Psikolojik basa gikma tarzi
- Sosyal destek

(Lazarus, 1966: 159)
Sekil 3. Lazarus’un Etkilesimci Stres ve Basa ¢ikma Modeli,

“Etki-tepki yaklasimina gore stresin ifade etmeye calistigi teorilere kiyasla
Lazarus ve arkadaslarinin etkilesim ve biligsel degisim yaklasimi strese bagh
psikolojinin ve bag etme stratejilerinin anlagilmasi gibi konulart ifade ederek bir yol

almistir” (Krohne, 2002).

2.2.5. Kaynaklarin Korunmasi Teorisi

Hobfoll 6nderliginde bir grup bilim adami 1970’1i yillarin basinda, daha dnceki
yaklagimlardan daha degisik anlamda stresi olusturan nedenlerin yerine stresle karsi
karstya geldiklerinde kisilerin saglik durumlarin1 korumak adma kaynaklar konusunun
uzerinde durmuslardir. Bu kaynaklar iginde tutarli bir yasam, tahammiil yetenegi, sosyal
destek, dayaniklilik, iyimserlik ve 6z yeterlilik gibi kisilik ve de sosyal yonlerinin

onemli oldugu vurgulanmistir (Krohne, 2002: 5).

Stres karsisinda bireyin korunmasina yardim eden faktorler su sekilde

aciklanabilir (Yondem, 2011: 80):

e Sosyal destek; cesitli kisilerden yardim alinmasi,

e Tutarlilik; uyumlu zaman gecirme ve yasanilan hayatin doyumuna varilmasi
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e Dayaniklilik; yapilan islerde kendisini vererek micadele etme, sorunlara
dayanabilme.
o Ozyeterlilik; bireylerin kendilerine kars1 olan giivenleri,

e lyimserlik; ¢evreye ve gerceklesen olaylara pozitif yaklasabilme

2.3. Stres Tiirleri ve Kaynaklar

Bu boliimde stres tiirleri ve stres kaynaklaria yer verilmistir. Stres tiirleri g,

stres kaynaklar1 dort baslik altinda degerlendirilecektir.

2.3.1. Stres Turleri

Sosyal hayatta karsilasilan stres tlrleri ‘notr, kot ve iyi olarak ii¢ farkli grupta
tamimlanabilir’ (Seward, 2012: 9).

Kisinin genellikle motive eden bir durum karsisinda yasadigi stres, iyi stres
olarak adlandirlir. Iyi stres olarak adlandirilan durumlarda herhangi bir tehdit unsuru
bulunmamakta ve kisiye haz vermektedir. Kot stres ise, bireyin genel anlamda
olaylardan negatif etkilenmesine neden olan, saglik sorunlari yasamasina neden olan ve

motivasyonunu dusiiren stres turudur” (Tutar,2000: 244).

Tablo 1. Iyi Stres-Koéti Stresi Etkilerinin Karsilastiriimasi

Tyi Stres Koth Stres

Yaratici performansin ve gerilimin Psikolojik ve fiziksel sorunlara neden olarak
artmasina yardimeci olur. performansi diistirtir.

Enerji vererek harekete gegirir. Kag¢ma ve uzaklagsma davranislari olusturur.
Motivasyonu arttirir. Motivasyonu azaltir.

Konsantrasyon ve dikkati arttirir. Konsantrasyon ve dikkati bozar.

Kisinin potansiyelini kullanimim Mevcut potnasiyeln diigmesine neden olur.
artirir. Kiside cesareti kirar.

Kisiningelisimini saglayarak, Asir1 kan basinci ile kalp agir1 yorulur.

giivenini artirir. Bol oksijen ve hizh
kan dolasimu ile organizama beslenir.
Kaynak:(Tutar,2000:88)

“Calisma ortamindaki stres, kisilerin is yapmalarina fayda saglayacak enerji ve
coskuyu saglarsa stres iyi olarak anilir. Bu gesit stres, bireylerin 6rgiitlere baglanmasini

ve Orgltsel basar1 agisindan cesitli ¢aligmalar yapmasi konusunda yararli oldugu
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gorilmektedir. (Balcioglu,2005: 14). insanlara baski uygulamasi veya sagliklar: adina
bir tehdit unsuru olusturmasi nedeniyle kontrol altinda tutulmasi gereken stres ise kotii
olandir. Bu nedenle stresin denetim altinda tutulabilmesi i¢in dncelik yapilmasi gereken
stresi olusturan etmenleri taniyarak ve bu faktorleri zararsiz bir hale getirmek olmalidir
(Senyigit, 2004: 104).

‘Neustres’ ise ne olumsuz ne de olumlu etkileri olan strestir. Dlinyadaki herhangi
bir yerinde gerceklesen deprem buna Ornek olarak gosterilebilir. ‘Distres’ adi verilmis
olan kotl stres ise ise genelde kot bir olay sonucunda meydana gelmektedir. Kot
streste ise uzun sureli yogun olmayan kronik stres ve kisa siireli yogun olan akut stres

olmak tzere 2 bollime ayrilmaktadir (Seaward, 2012: 9).

2.3.2. Stres Kaynaklar

Stres  kaynaklari; oOrgiitsel, Orgiit disi, grup ve bireysel olarak
siiflandirilmaktadir (Kreitner ve Kinicki, 1989: 566). Bireysel diizeyde yer alan stres
kaynaklari, direkt kisinin gérev ve sorumluluklart ile iligkilidir. Grup ve 6rgiitsel manada
olusan stres kaynaklari, daha biyiik bir alanda ve grup birlikteligi, gruplar arasindaki

catigma, Orgiitsel ortam gibi birtakim etkenleri kapsar.

Stres kaynaklar1 ve buna bagl strestin neden oldugu potansiyel sonuglari, Sekil-
4’ de izlenebilmektedir. Orgit icinde stres yaratan kaynaklar, bireyden beklenen isler,

kisiler aras1 diyaloglar, rol iliskileri ile mesleki yasant1 konusundaki siirecinden olusur.

isle qlgili: Gorev talepleri,
Rol dinamikleri,Kisilerarasi|
iliskiler, Mesleki yagsam
siireci

Is Digi: Aile, Ekonomi <4——| Bireysel: ihtiyaglar,
Kisisel Korkul .
Ve Bisisel horkutat Kapasite ve Karakter

Potansiyel Sonuglar: Kisilerde davranigsal, psikolojik ve
saglik sorunlari, orgiitlerde performans, moral ve motivasyon
azligy; isgiicli devri ve devamsizligin artmast.

(Schermerbornvd.,1988: 533)
Sekil 4. Stres Kaynaklari
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Is disinda olusabilecek stres kaynaklari, aile istekleri, ekonomi ve bireysel
korkulardan meydana gelir. Bireysel stres ise, kapasite, karakter ve kisisel
gereksinimlerden kaynaklanir. Stres kaynaklarinin neden oldugu kisilere ve orgiitlere
mahsus stres belirtileri ise, psikolojik, davranissal, performans, motivasyon, moral

diistikligi, isgiicii devri ile devamsizligin artmasi olarak ortaya ¢ikar.

Bir drgutte calisanlari etkileyen stres kaynaklari; rol belirsizligi, rol ¢atigmasi,
rol ile ilgili asirt yiik, orgiit ve kisinin degerleri arasindaki uyumsuzluk, kisi ile isi
arasindaki uyumsuzluk, is yiikii fazlaligi, zamanin sinirli olmasi, insan iligkileri,
yabancilasma, sorumluluklarin yarattig1 endise, calisma kosulari, denetim niteliginin
diisiik olmasi, yetkilerin sorumluluklar1 karsilayamamasi (Davis ve Newstrom, 1988:
422).

2.3.2.1. Bireysel Stres Kaynaklari

Calismamizin bu boliimiinde streslerin kaynaklarina sebep veren faktorler {i¢
baglik altinda incelenecektir. Bunlar; aile merkezli problemler, finansal problemler ve
kisilik 6zelliklerinden kaynaklanan problemlerdir (Isik, 2007: 9-12; Simsek ve Celik,
2011: 290-294).

e “Aile Odakli Problemler; Calisan kisilerin ev ve is yasamlarini bir dengede
tutamamalari, karsilasilan sorunlari birbirlerine karistirmalar1 ve sosyal ag¢idan destekten
yoksun olmalari bigciminde gergeklesmektedir (Marcintus, vd., 2007: 87). Isgérenlerin
aile hayatlarinda karsilastigi problemler direk islerine yansiyacak ve stres faktorii olarak
ortaya ¢ikacaktir (Turung ve Celik, 2010: 210).

e “Kisilik Ozelliklerinden Kaynaklanan Problemler; Kisiyi toplumsal iliski
icinde kisileri digerlerinden ayiran tutarh bir iliski seklinde tanimlanabilir (Soysal, 2009:
27). Bireyin tasidigi kisilik tipi, etrafinda olanlari yorumlama ve algilama bigimini
etkilemekte ve kisinin farkli olaylarda gosterdigi performansta degisiklik gostermektedir
(S6kmen, 2010: 230). Insanlari strese iten kaynaklar, genellikle onlarin kisiliklerini
ortaya ¢ikaran mizag, karakter, huy ve yetenekleri olabilmektedir. Stres kaynaklari
kisinin kendine has kisiliginden kaynaklanabilmektedir” (Bahar, 2006: 164). Kisilik
yapilar1 A, B ve C tipi olmak Gzere 3 grupta incelenebilir.
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= A tipinde; kisiler hem kendileri hem aileleri hem de gevreleri agisindan ¢ok
yuksek bir beklenti icindedirler. Bu beklenti seviyesine ulasamazlar ise stres durumu
olusmaktadir. Bu stresin etkisiyle de belirledigi seviyeye erisim yollarini
arastirmaktadirlar (Ayhan vd., 2011: 206).

¢ B tipi; kolay yasayan tiptir. Rahat ve agiktir. Basar1 onlar i¢in ¢ok da bir sey
ifade etmemektedir. Baska bireyler i¢in herhangi bir yaris i¢ine de girmezler. Hem
kendisinden hem de cevresinden emin tiplerdir (Gucli, 2001: 97). isciler alisma
yasaminda A ve B tipinin 6zelliklerini bir arada tasiyabilirler. Bu tiplerde karma tip
olarak ifade edilirler” (Giiney, 2011: 329).

e “Finansal Problemler; Ozellikle isletme diizeyinde karsilasilan dalgalanmalar
ve finansal kirginliklar iscileri endiseye yonlendirerek ve dahasi isyerinde sorunlarla
kars1 karsiya kalmalarina sebep olmaktadir. Bireylerin genelde parasal gelir saglama
istegi, daha fazla ¢aliyma yapmalarmi, bedensel ya da zihinsel ¢aba vermeyi zorunlu
hale getirir. Bu durumda birey daha ¢ok gerilmekte ve stres hali yagsamaktadir” (Y1lmaz,
2006: 26).

2.3.2.2. Grup (Toplumsal Stres Kaynaklar)

Topluluk ya da toplum ‘Kisiler arasinda ortaya ¢ikan ve sonucunda birtakim
toplumsal davranis kaliplarinin benimsenip uygulamaya konulmasini saglayan ve

karsilikl1 olan bir etkilesim siireci’ seklinde agiklanabilir (Tezcan, 2011: 46).

Toplumsallagsma slireci icerisinde ortaya ¢ikan bu gruplagmalar, ¢alisanlar igin
bir bakima stres kaynagini olusturmaktadir. Toplumsal ¢evrede mevcut yaptirim giicii
gelenekler ile guclenerek toplumsal baskidan kaynaklanmaktadir. Yani ¢alisanlarin
kendi biinyelerinde veya gruplar arasinda sahip olduklar birtakim ¢atigmalar, 6rgutsel
bagliliklarin zayifligi ve orgiitsel normlarin Ozellikleri isgoérenler bakimindan stres
sebebi olarak cogunlukla bir risk faktor biciminde ortaya ¢ikmaktadir (Isik, 2007: 12-
14).

2.3.2.3. Orgiitsel Stres Kaynaklar

Caliganlar, hedeflerine ulagabilmek ve kisisel amaclarint gerceklestirmek igin

caba sarf etmek durumundadirlar.
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Bu silire¢ icinde insanlar, ortak ¢ikarlari dogrultusunda isbirligi siirecinin igine

girmiglerdir. Bu olay da onlarin, érgiit olusturmasina neden olmustur.

Orgiitler; kisiler tarafindan ortaya ¢ikan birer sosyal sistemdir ve kisiler bu sistem
icinde birbirleriyle etkilesim halinde yasamlarini siirdiirmektedirler. Orgiit, bu sartlarda

insan iligkilerinin degerini artirmaktadir (Ergun, 2008: 6).

“Is stres; bireyin iizerine diisen gorevini gerceklestirirken hem isin kendine has
yapisindan hem de ¢alisanlarin kendi kisilik 6zelliklerinden kaynaklanan uyumsuzluk
ve buna kars1 verdigi bir tepki olarak tanimlanabilir”. Her giin kendini degistiren ve
yenileyen is diinyasi, orgiitte yasanilan ekonomik kriz ve belirsizlikler is gorenler igin,

stres yaratan nedenlerin basinda gelir (Erdogan, 2009: 449).

“Orgiisel stres; Genellikle endiistri toplumlarindaki yasanan hizli degisimin,
calisan bireyler tizerinde olusturdugu negatif etkisi olarak ifade edilebilir” (Askun, 2006:
100). “Orgiitsel stres, is veya 0rgiit hakkinda bir istege kars1 bireysel enerjilerin harekete

gegmesi olarak agiklanmaktadir” (Pehlivan, 1995: 11).

Jeanette vd. (2007:277) nin ¢alismasina istinaden, Thomas ve Herson (2002)’un

stres kaynaklar1 5 temel sinifa ayrilmistir:

e Isten Dolay1 Olusan Stres: Insanlar zamanmin ¢ogunu ¢alistig1 is yerinde
gecirmekte bu nedenle de ¢alistiklar ortamin ¢alismak i¢in motive edici yapida olmasini
arzu etmektedirler (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 141). Yetersiz olabilecek calisma
sartlariin is stresi i¢in bir kaynak olusturdugu goriilmektedir. Az veya ¢ok aydinlik,
soguk ya da sicak, giiriiltii ve hava kirliligi gibi birtakim durumlar ¢caligma sartlarini etki
eden faktorler arasinda sayilabilir. Bu faktorler ile birlikte fiziksel ¢alisma sartlarinin
olumsuz unsurlar igermesi de strese neden olabilmektedir (Eren Giimiistekin ve
Oztemiz, 2005: 274). Calisma sartlarinin istenilen seviyede olmamasi, personelin kisa
stire icinde yorulmasina, yaptigi islerden yeterince tatmin olmamasina ve calisma
yerinden uzaklagsmasina neden olabilmektedir.

e Role Bagli Stres; Rol, insanin bulundugu mevcut durumuna gore yapmasi
gereken davraniglarin tamami olarak ifade edilmistir. Rol, toplum icinde bir konumu

veya islevi olan insandan diger bireylerin bekledigi davranislarin hepsini kapsamaktadir.

Rol ¢atigmasi, bireyin ayni zaman diliminde birden daha ¢ok role blriinmesi ve

bu rollerden birini digerine gore ¢ok kabullenmesi, kisinin istlendigi kisilik ve rol
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ozelliklerinin uyumsuzluk gostermesi gibi hallerde ortaya ¢ikmaktadir (Glimiistekin ve
Oztemiz, 2005: 274).0s ortaminda iistleri ile gegim saglayamamasi, calisanlar:
arasindaki iligkilerin ve kisilerinin uyumsuz olmasi amirler, miisteriler ya da
meslektaslar ile ¢atisma veya gerginlik yaratmaktadir, rol ¢atismalar1 kisilerde igsel

catismalara neden olmakta ve gerilimler olusturmaktadir (Aytag, 2005: 11).

e Bireyler Arasindaki Iliskilerden Kaynaklanan Stres; Calisma hayatinda farkli
bir grup i¢inde yasamak kisilerin uyumu yakalamakta zorlanmasina neden
olabilmektedir. Degisen sartlara uyum saglama istegiyle her cesit degisikligin zorlanma
olusturmast ve bu olusan zorlanmaya da uyum saglama gayreti Stresi dogurabilir.
Calisilan ekibin birbiri ile uyumu yakalayamamasi da bireyleri strese sokmaktadir (Pasa,
2007: 26).

o Kariyere Bagli Stres; Kisiler baskalarinin, kendilerini degerlendirmesi
hakkinda hassas davranirlar. Bu degerlendirmenin ¢ok da adil bir sekilde
yapilmayacaginin diislinlilmesi ise strese neden olmaktadir (Kursun, 2014: 32). Bu
nedenle gerceklesecek olan atamalar konusunda adaletsiz sonuglar ¢iktigina inanilmasi,
calisanlar iginde gesitli catismalara sebep olmaktadir. Bu gibi durumlarda yoneticilere
ve terfi alanlara bakis agilar1 olumsuz olmaktadir.

e s ve Aile Alanlar ile Iliskili Stres; Insanlarin aile yasamlarinda yasadiklari
mutluluklar ya da huzursuzluklar bitiin yasamlar1 tizerinde etkili olabilir. Aile igi
tartismalar, esler arasi gerginlikler ¢alisanlar igin stres faktorii olarak rol alabilmektedir
(Baytar 2010: 20).

2.3.2.4. Orgiitdis1 (Cevresel) Stres Kaynaklar

Gunimuzde insanlarin stres kaynaklarinin nedenlerinin is ile ilgili olup
olmamasini ayirt etmek zordur. Genellikle is hayatinin is disina yansitildigi ve olumsuz
sonuglar alindig1r gorulmektedir. Tam tersi durumunda gerg¢eklesmesi muhtemeldir.
Cevrede yasanilanlarin da is hayatina yansimasi durumuna da rastlanmaktadir. Belirli
bir kademeye gelen bireyler, is ve aile hayatlarin1 dengede tutma ve her iki yasantisini
da farkl1 sosyal cevrede sirdiirmekle sorumludur (Erdogan, 1999: 35). Ornek olarak
sosyal ve kiiltiirel degisiklikler, teknolojik degisimler, ¢evre ve ulasim sorunlari

gosterilebilir.
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2.4. Stresin Sonuclari

Calismanin bu boliimiinde strese neden olan kaynaklar ve olasi sonuglari
degerlendirilmistir. Stresin sonuglarini hem bireysel hem de 6rgiitsel agidan 2 ana baglik
halinde degerlendirmek miimkiindiir. Cikan sonuglar neticesinde strese bagh

gergeklesen yonetim sekilleri degerlendirilmis olacaktir.

2.4.1. Stresin Bireysel Sonug¢lari

Stresin bireysel agidan sonuglari; davranissal, psikolojik ve fiziksel olarak 3 konu
bashigr altinda incelenecektir. Bireylerin beden ve ruh sagliklarini olumsuz etkileyen
stres kaynaklariyla, bunlara karsilik bireylerin gdstermis oldugu birtakim direng ve
tepkilerde  birtakim  sonuglart  getirmistir  (Oztiirk,1994:  119).  Sonuclar

Tablo2’deverilmistir.

Tablo 2. Stres Bireysel Sonuglari

Sosyal (Davranissal) Psikolojik Fiziksel

Sigara Kaygi Dolagim sistemi kalp ve
damar

Alkol-uyusturucu Depresyon Solunum Sistemi

aliskanhg

Saldirganlik ve kaza Uykusuzluk Sindirim Sistemi

egilimde artis

Tikenme Belirtileri Ureme Sistemi
I¢ Salg1 Bezi

Kaynak:(Oztiirk,1994:19)

2.4.1.1. Stresin Davramssal Sonuclari

Stresin kisisel sonuglarindan davranigsal sonuglar saldirganlik ve kaza

egiliminde artis sigara ve alkol aliskanlig1 nitelendirilebilmektedir.

Saldirganlik; Bir nesneye zarar vermek adina yapilan bir davranis bigimidir.
Bireyin karsisina amaglarinin gergeklestirilmesi adina bir olumsuz durum ¢iktiginda

engele karsilik bir tepki durumudur (Eroglu, 2007: 462).

Sigara; Sigara, kullanicilar1 tarafindan stresi yok eden bir madde olarak ifade

edilse de birgok hastaliga sebep olmaktadir.
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Alkol ve Uyusturucu Aligkanhigi; Alkol alimindaki artig, toplumun
cogunlugunda stresin yayginlastiginin bir sebep olarak gosterilebilir. Baglangicta stresin
olusturdugu problemlerden kagmak icin alkol, sirekli hale gelerek bagimlilik
olusturabilmektedir (Y1lmaz, 2006: 46).

2.4.1.2. Stresin Psikolojik Sonuclar1 Stresin

Psikolojik sonuglar olarak; Depresyon, gerginlik, kaygi, uykusuzluk,

tiikenmislik gosterilebilmektedir.

Kaygi; Strekli kaygili olan bireylerin yasadiklari olaylar1 devamli stresli olarak
algilamalar1 ve stresli kisilerin de olusacak kaygiy1 duymalari ciddi sonuglar dogmasina
sebep olabilir (Baltas ve Baltas, 1999: 110- 157).

Depresyon; Karsilasilan stresli olaylar durumunda viicutta meydana gelen
tedirginlik, sikinti, iiziintii durumunu ifade eder (Eroglu, 2007: 463). Psikiyatride, bu
¢okmiis ruh durumunun uzun siireli devamlilik arz ederek kiside bireysel veya mesleki
yasamini olumsuz etkilemesi ve sonucunda da ruhsal bir hastaliga yol agmasi olarak

degerlendirilir (Tezcan, 2010: 7).

e Uykusuzluk; Uykunun baslayabilmesi i¢in 6ncelikle beyin sapindaki isleyisin
harekete gegcmesi gerekmektedir. Eger kaslardaki gerilim azalmaz ise beyin sapindaki
“uyaniklik” sistemi uyarilmaya devam edecek ve birey de uykuya gecemeyecektir.

e Kas geriliminde 2 sebeple azalma olmaz. Ya cevresel uyaranlar fazladir veya
birey kendi diisiinceleriyle kendini uyarmistir ve biyokimyasal olarak bir tehdit ile kars1
karsiya oldugu duruma benzeyen bir durumu yasamasina neden olur.” (Baltas, 2004:
133).

e Tikenme Dbelirtileri; Tiikenmenin belirtileri, canliligint  kaybetme,
uykusuzluk, gogiis agrilari, bas agrilari, ani 6fke, devam eden kizginlik, engellenmislik,
yalmzlik duygusu, caresizlik, siliphecilik, cesaretsizlik ve can sikintis1 seklindedir.
Genelde profesyonel kadrolarda yer alan kisilerde ortaya ¢ikmaktadir (Sabuncuoglu ve
Tuz, 2008: 311).
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2.4.1.3. Stresin Fiziksel Sonuclari

Stres altindayken viicudumuzda baz1 degisiklikler meydana gelir. “Insan viicudu
merkezi sinir sitemi ve hormonlar ile birlikte viicut ihtiyaclarin1 karsilamakta, i¢-dis
ortamda olusan degisimlere uyum saglamakta ve boylelikle dengesini
koruyabilmektedir.” (Canpolat, 2006: 16). Stres yiiksek seviyelerde olusmus ise, yiksek
kolesterol, yiiksek kan basinci, kalp hastaliklar1 ve (lseri ortaya cikarabilir. (Ozer, 2011:
416). Bunlara ilaveten kaslarda ve gerginlik, tansiyon, bas donmesi, agiz kurumasi

viicuttaki normal igleyisin aksamasi sayilabilmektedir (Kara, 2009: 151).

2.4.2. Stresin Orgutsel Sonuclar

Mesleki stres veya is stresi seklinde ifade edilen orgiitsel stres, orgutle ilgili
herhangi bir talebe karsilik mevcut kisisel enerjinin harekete gecmesi seklinde ifade
edilmistir (Giiner, Cigek ve Can, 2014: 60) Calisanin bilgi, beceri yetenek ya da
ihtiyaglar1 ile bagdasmayan sartlarin ortaya ¢ikmasi, bireyde is stresinin olugsmasina

sebebiyet verebilmektedir (Kuglk, 2015: 369-370).

Her orgiit tarafindan gelistirilen stres kaynaklari; 6rgiit ici gruplagsmalara, yapilan
ise, catigmalara ve Orglitiin yarattig1 iklim ortamina, ¢evresel kosullara gore cesitlilik
gostermektedir (Aydin ve digerleri, 2010: 54). Orglitte olusan stresin gormezlikten
gelinmesi, zamaninda 6nlemlerin alinmamasi, orgiitler tarafindan ¢ok sayida olumsuz
durumun ve kaybin nedeni olmaktadir. Bireylerdeki stresin saglikli ve olumlu bir
asamada olmadigin1 gosteren durumlar; ge¢ kalmalar, huy veya davranislardaki
degismeler, meslektaslarla bozulan iliskiler, azalan performans ve bitmeyen sikayetler

gibi durumlar 6rnek verilebilir (Eren Giimiistekin ve Giiltekin, 2010: 4).

Strese bagli Orgiitsel sonuglar ise; Verimsizlik, performans diistikliigi, ise
devamsizlik, iste hata yapma, ise yabancilagsma, is géren devir hizi, is kazalari, seklinde
ifade edilebilir.

Isgoren Devir Hizi; Orglitte bir gorev alan bireylerin 6ncelikle kadroda olmalari
devaminda ise oliim, emeklilik, isi terk etme ve isten uzaklastirma gibi nedenlerle
ayrilmalari olarak tanimlanabilir. Yoneticiler tarafindan emeklilik veya isten ¢ikis gibi

bazi durumlar disinda sadece calisanlarin istegine bagl olarak olusan bazi isten ¢ikislar,
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blyuk oranda isyerindeki calisma kosullarinin elverigli olmamasindan ve de stres
faktorlerinden kaynaklanmaktadir (Eroglu, 2007: 467).

Ise Devamsizlik; Isgdrenin bir mazeret sunmaksizin, yoneticiye ya da isverene
bilgilendirme yapmadan ise gelmeme durumunu ifade eder (Bacak ve Yigit, 2010: 30).
Yapilmis olan arastirmalara dayanarak ¢aligma ortamlarinda stres ile bas basa birakilan
calisanlarin, strese neden olan faktorlerden uzak durmak icin ise gitmedikleri
diisincesini desteklemektedir (Y1lmaz ve Ekici, 2003: 8-9).

Ise Yabancilasma; Isyerinde bulunan birtakim tehlikelere kars1 &nlem
alinmamasi ¢alisanlarin hayatina gereken 0zenin gosterilmemesi ¢alisanlarda
yabancilagsma sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Calisanlarin yasam standartlarini
saglayabilecek bir licret almamalar1 da diger bir yabancilagsma kaynagidir (Cevik, 2011:
38). Bunun disinda, orgiite yabancilasma moral ve ahlaki degerlerin bozulmasina, sug
oranlarinin  ¢ogalmasina, tiretkenligin dlismesine, sosyal giivenlik ve saglik
harcamalarimin yiikselmesine, personel devir oranlarinin yiikselmesine is yavaslatma ve

grev eylemlerinin artmasina neden olmaktadir (Ozen, 2011: 44).

Verimlilik ve Performans Diistikliigii; Zihinsel yargilar, yogun stres, karar verme
gibi birtakim zihinsel yetenek olmasi gereken islerde, dikkatin diismesi sonucunda,
isletme bakimindan olumsuz sonuglar dogmasina neden olmaktadir (Sabuncuoglu ve

Tlz, 2008: 312).

Is Kazalari; Baz1 dis ve i¢ etmenlerden kaynaklanan ve isin yapilis esnasinda olusan
onceden planli olarak yapilmamuis zarar verici bir olaydir (S6kmen, 2010: 235).Bu tip
kazalar li¢ nedenden olusmaktadir. Birincisi isyerindeki teknik problemlerden, ikincisi
ise kisisel ve psikolojik nedenlerden ortaya ¢ikmaktadir. Bir diger neden ise ¢evresel

kosullardir

2.5. Stres YoOnetimi ve Stresle Basa Cikma Yontemleri

Strese sebep olan faktorlerin insanlar Uzerinde negatif etkilerini azaltabilmek
veya ortadan kaldirmak i¢in veya bu gerilimlerin ana kaynaklar ile etkili ve dogru bir
sekilde mucadele edebilmek igin gosterilmis olan gayretlerin tamamina "stres yonetimi"
ad1 verilmektedir (Eroglu, 2017:555).
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Stresle basa ¢ikma yontemi stres faktorlerinin neden oldugu gerilimi azaltma,
gerilime dayanma veya yok etme amactyla sunulan duygusal veya davranissal tepkileri
giiclii kilmaktadir (Aydin, vd., 2008: 174). Ayrica dogru stres yonetimi ile stresin pozitif
etkileri desteklenmekte, negatif yonleri ise yok edilmeye ¢alisilmaktadir (Giimiistekin,
Giltekin, 2010: 5).

Stresle miicadele edebilmek adina isgorenin Oncelikle kendisinde strese neden
olan olaylar1 taniyabilmesi gerekir. Sonrasinda ise konuya bilgi sahibi olarak gerektigi
yerde gereken yontemleri kullanmasi gerekir. Diger yandan burada s6z konusu olan
stresi tamamen ortadan kaldirmak degildir zaten bdyle bir durumu bagarmakta soz
konusu degildir (Kara ve Kog, 2009: 36). Bu yontemin amaci, stresten tamamen kagmak
degildir. Tam tersine degil verimlilik ve enerjiye dogru pozitif bir guc elde edebilmek
ve stres diizeyini en iyi seviyede koruyabilmektir (Aydin, 2002: 105).

Stresle basa ¢ikmak i¢in belirlenmis olan kisa, orta ve uzun vadeli amaclar su

sekilde siralanmistir (Ayhan vd., 2011: 212-213):
e Kisa Vadeli Amaglar:

- Stresin yapisini, nedenini, yarattig1 etkileri 6grenmek,
- Stresle miicadele edebilmek adina gerekli yontem ve kurallar1 6grenmek,
- Strese neden olan kaynaklar1 yok etmek,

- Strese kars1 direng arttirmak.
e Orta Vadeli amaglar;

- Stresin nedenlerini bilmek,
- Uyaran belirtileri 6nceden gorebilmek,
- Pozitif stres kaynaklarini algilamak,

- Bedensel ve duygusal stres tepkilerini kontrol etmek.
e Uzun Vadeli Amagclar:

- Huzur bulmak,
- Diizenli ve saglikli yasamak,
- Yilksek seviyede verim elde etmek,

- Yetenekleri gelistirmek i¢in imkan hazirlamaktir.
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2.5.1. Stresle Basa Cikabilme Yontemleri

Stres yonetiminde basarili olabilmek igin oncelikle bireyin stres yaratan

etkenlerin farkina varmasi gerekir.

Strese maruz kalan bireyin bunlarla basa ¢ikabilmesi adina pek c¢ok teknik
bulunmaktadir. Bu tekniklerden kendisine psikolojik yonden uygun olani kullanarak

stresini basariyla yonetebilir.

2.5.1.1. Bireysel Yontemler

Stresi kontrol etmeye karar vermek, bireyin ruhsal, fiziksel ve duygusal yasam
seviyesinin yukseltmeye karar vermesi anlamina gelir. Bireylerin birtakim kisisel
ozellikleri, olagan dis1 durumlarda olaylara gosterdigi tepkiler, uyum kabiliyeti stresi
yenebilmek adina kisiye yardimci olabilecek etkili faktérlerdendir (Geybullayev, 2002:
31).

Braham tarafindan gelistirilen DKBY modeli, kisilerin i¢inde bulunduklart stresi
kontrol altinda tutabilmeleri yonetebilmeleri icin gelistirilmis olan ve dort asamadan

olusan bir modeldir. Yaklasim hakkinda kisaca agiklama yapmak gerekirse;

*Ofkene hakim ol,

*Diisiince tarzin1 degistir,
*Kaygilanma,

*Durumu daha da kotiilestirme.

Degistir

*A tipi davranis sekli (Kagn),

*B tipi davranis sekli (Edin),
*Vazgecmeyi 0g8ren,

*{sleri iist iiste ekleme,

*Denge Kkur,

*Neden bos vermen gerektigini bil.

Kabul Et

*Stres kaynagini onceden tahmin et,

*Hay1r demeyi 0gren,
*Arada mola ver,
*Zamanini iyi kullan,
*Yardim iste,

*Stres kaynagiyla yiizles.

Bosver
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*Egzersiz yap,

Yasam *Rahatla,
*Diyet yap,

Tarzini *Destek ol,

Yénet *Pozitif yasam tarzi benimse,
*Negatif miicadeleden kagin.

(Braham, 1998: 57-59)
Sekil 5. DKBY Modeli

Modelin asamalarinin igerigine bakilacak olursa;

Degistir asamasi olan ilk asama; bir ise baglamadan 6nce detayl diisliniilmesini,
gerekirse devaminda olusabilecek negatif durumun degistirilmesini ve yarattigi stresin
ortadan kaldirilmasin1 belirtmektedir (Istar, 2012: 8). Kabul Et yaklasimi asamasi;
Bireyin karsisina ¢ikan ve istenmeyen olumsuz bir durumla yasamay1 6grenmesi sarttir
(Hatiboglu, 2014: 45). Bosver asamasi; Daha gercekei diisiiniilmesini Savunan,
kaginmay1 barindiran bu siire¢ igerisinde; kisi kendini daha gercek amagclara
yonlendirmekte ve yeni yontemler belirlemektedir (Tekin, 2010: 81). Yasam tarzini
yonet yaklasiminda; diyet, egzersiz veya duygusal destekler gibi yontemlerle, ileride
strese neden olabilecek faktorler yok edilebilmektedir (Bozhiiyiik, vd., Ozcan, Kurdak,
Akpinar, Saat¢1, Bozdemir, 2012: 16).

Bireysel anlamda stresle bas etmede kullanilan gesitli yontemler bireyi i¢inde
bulundugu stresten uzaklastirarak daha iyi kosullarda yasayabilmesi admna yarar
saglayacagi diisliniilmektedir. (Pehlivan, 1995). Bunlardan bazilarn su sekilde

agiklanabilir.

o Bedensel Hareketler (Egzersiz); Egzersiz hareketleri yapilarak stresin bazi
fiziksel etkileri azaltilabilir, enerji en bastan Ureterek viicut yeniden canlandirilabilir.
Gok stresli olunan durumlarda; viicut egzersizleri stresi oldugu gibi kaldirmaya yetmez,
sadece azaltir. Yapilan tekrarlarla, pozitif etkiler daha da ¢ogalarak hizlanmis olur
(Bozkurt vd., 2010: 32).

e Gevseme Teknikleri; Stresin olusturdugu negatif etkilerini azaltmaya yonelik
viicudun gevsetilerek rahatlatilmasi gibi birtakim teknikler olarak, gevseme egitimi,
diizenli nefes alip verme, meditasyon gibi baz1 tekniklerin kisinin daha fazla

gevsemesine sebep oldugu tespit edilmistir (Ertekin, 1993: 95).
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e Meditasyon; Meditasyon, bedeni hem fiziksel hem de duygusal agidan
rahatlatan psikolojik olarak dinlendiren igsel yogunlasma olusturan bir etkinliktir
(Yondem, 2015: 186). Meditasyon uygulamalarina katilan bireylerin yonetici ve is
arkadaslar1 ile iyi uyum sagladigi, verimliligin arttig1 ve isi birakma eylemlerinin
azaldig1 gozlemlenmistir (Ozer, 2012: 54).

o Biyolojik Geri Besleme (Biyofeedback); Bu teknikle; duygu, diisiince ve beden
arasindaki iligkiler somut bir bigcimde ifade etmektedir. Bu sayede kisi kendine yansiyan
bedensel hareketlerini kontrol ederek devaminda kendi arzusu ile hedefinde uygulama
aligkanligi edinmektedir (Erdal, 2011:42).

e Beslenme ve Diyet; Beslenme ve stres arasindaki durumlar genelde gerilimden
kaynaklanir ve sonucunda 6zel bir beslenme sekli olusturulmasini gerekli kilar.

e Solunum Egzersizi; Derinden nefes alma, direk damarlarin genislemesini
saglayarak, akcigerin daha iyi ¢alismasina yardimci olur ve gerginligin azaltilmasinda
onemli bir yer teskil eder. Genellikle biiroda ¢alisanlar agisindan ¢ok pratik bir metod
olan solunum egzersizi bireyde meydana gelen ya da gelebilecek olan stresi
onlemektedir (Baltas, 2004: 187).

e Zaman Y0netimi; Zaman, ¢alisanlarin islerini ve glindelik eylemlerini organize
etmeleri hayatlarin1 yonetmelerini ifade eder. Hayati yonetirken de asil 6nemli olan
zaman1 yonetebilmektir (Deniz, 1996: 110). Siirekli zamanin yetmediginden sikayetci
kisiler zamanlarin1 daha iyi planladiklar takdirde az stres sahibi olacaklardir (Celik,
2010: 292). i¢inde bulunulan zamanin iyi yonetilebilmesi de bireyin is hayatinda, hayal

kiriklig1 yagsamamasi, endise duymamasi ve panik olmamasi saglanacaktir.

ORGUTSEL STRES
YONETIMI

Is Stres Kaynaklarimi Callsanlarlnvs.tre.:sle iligkin Stresin Sonuclarma
Saptamak algilarini degistirmeye iliskin Bilgi Vermek
- Is yiik, yardimce1 olmak.
- Rol ¢atigmasi Stres deneyimi -Davranigsal
- Kariyer gelisimi, kazandirmak. -Duygusal
- Bireyler arast iligki Psikolojik vb.
-Diger rol ve is
arasinda catisma vb.

(D.Helliriegel, J.W. SolocomJr, R. W. Woodman, 1995: 242)

Sekil 6. Orgitsel Stres Yonetimi
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Orgutsel stres yonetiminde stresin azaltilmas: ile hem calisanin is doyumu
yiuikselmekte hem de orgiite katkisi artmaktadir (Ozdevecioglu, vd., Tekge, Cirli, Bulut,
Gemici, Tozal, Dogan, 2003: 131). Uyumlu bir sekilde ¢alisanlarin birlikte daha faydali
calismalar ortaya ¢ikarmasiyla Orgiit amaglari icin daha iyi fayda saglayacak bir glc
birligi gelismektedir. Boylelikle tiretime katilmis olan tim faktorlerde verimlilik
yukselerek, tretim maliyetlerini azalacak, pazar pay1 ve karlilik olumlu etkilenecektir
(Ozkaya vd., 2008: 165).

Stresle basa c¢ikmak icin faydalanilabilecek 6rgutsel micadele bicimleri,
bireylerdeki is stresini Onlemek ya da azaltmak amacina doniik olarak gelistirilmelidir.
Orgutlerde stresi kontrol altina alabilmek adma farkli yontemler uygulanmaktadir.

Yontemler su sekilde siralanabilir:

e Amaclar1 Belirleme; Orgit taleplerini kisilerde yarattig1 etkilerini pozitif
sekle getirmeyi amaclayan strese engel olan program olarak bilinir (Aydin, 2004: 61).
Iki asamadan olusmaktadir. Ilk asamada net ve tutarli amaclarin ifade edilmesi
gereklidir. Isletmelerde mevcut politikalarda uygulanan diizgiin ve dogru yontemler ile
stres en diisiik dizeyde tutulabilir (Gokgdz, 2013: 81). Ikinci asama da ise
performanslari incelemek ve ger bildirimden faydalanmak s6z konusudur. Bu destek ise
stresi 6nleme noktasinda tampon goérevi Ustlenmektedir (Demirkiran, 2007: 62- 63).

e Katilmli Yénetim; Orgiit calisanlarinin 6zellikle kendilerini ilgilendiren
karar ve konulara katilim saglayacak olmalar1 belirsizlik duygusunun giderek
azalmasina ve kararlara sahip ¢ikmaya neden olarak stresin seviyesini diigiirmektedir
(Balci, 2000: 34). Modern yonetim anlayisinda g¢alisanlart birtakim konularda karar
verilmesi asamasina dahil edebilmek, islerinden daha ¢ok memnun olmalarma neden
olan aktif liderlik prensibidir. Katiimcilarin oldugu 6rgltte yoneticiler, orgut igci
uygulamalar konusunda astlarina bilgi vererek onerilerini alarak onlarda degisime kars1
olusabilecek direnmeyi engelleyerek meydana gelebilecek stresin seviyesini de
azaltabilirler (Celik,2010:289).

e Rol Analizi ve Smiflandiriimasi; Orgiitte farkli gelismeler dogrultusunda
gorevlerin yeniden bir diizen etrafinda toplanmasi, is ile ¢alisan arasindaki uyumunu
arttiric, belirsizlikleri yok edici bir tekniktir. Bu bakimdan, ¢alisanin 6rgutteki roltinin

yeniden belirlenmesi, asir1 is yikiinii de ve rol ¢atismalarini da onler, ¢alisanlara daha
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fazla sorumluluk, daha fazla katilim kabiliyeti kazandirir. Boylece ortaya ¢ikabilecek
olumsuz stresin éniine gegilmis olacaktir (Oztiirk, 1994: 124).

e Calisma Sartlarinin lyilestirilmesi; Calisanlarin dengelerinde degisikliklere
neden olan farkli stres nedenlerinden 6nemli bir bolimd, is hayatindaki olumsuz iligki
ve olumsuz gevrede meydana gelen sartlardan olugsmaktadir. Stresin yonetimi agisindan,
orgutler ve yoneticiler yonunden alinabilecek bazi tedbirler, is gorenlerin
memnuniyetsizliklerinin azalmasina uygun ortami hazirlayabilir. Bu anlamda
yoneticinin ana yaklagimi, oncelikle isgdrenin en fazla sikayet ettigi ve rahatsiz oldugu
durumlar1 ele almak olmalidir. isgoren tarafindan gindeme getirilen sikayet ve
rahatsizliklar, 6nem sirasina gore siralanmal1 ve sonuca ulastirilmasi olasi olanlar belirli
bir sonuca ulastirilmalidir.

e Sosyal Destek; Sosyal destek, kisinin ailesi ve de sosyal ihtiyaglarini kurdugu
arkadaglik iligkileri tarafindan destek gormesi olarak ifade edilmektedir (Kirel,
1993:168). Bu sistem, kisinin birden ¢ok insan ile siirekli goriismesi bunlardan hem
gucli hem de olumlu duygularla birlikte ihtiyaca neden olan duygusal destegin alinarak
sonrasinda verilmesi olarak agiklanabilir (Bekci vd., 2007: 149). Belli bash faaliyette
bulunan kuruluslara gergeklestirilen Uyelikler, ev ziyaretleri, is arkadasliklarinin is
disinda da devam etmesi seklinde bireylere destek saglanmaktadir.

e Duygusal iklim Kontrolii; Ruh saglig1 agisindan bireyin karsilastigi olaylar:
veya etkinlikleri kontrol edebilmek adina gegerli zeminin hazirlanmasi gereklidir.
Kisiye kontrolii i¢in segme ve karar verme olmak zere iki davranis firsati verilmistir.
[lki olan karar verme firsati, bireyin kararlarin dogurdugu sonuglar1 tahmin edebilme
konusundaki potansiyelinin agiga ¢ikarilmasina neden olacaktir. Degisimle ilgili bu tiir
uyum davranis ve girisim hareketleri orgltten kaynaklanan stres en az seviyeye
getirmeye ve 6ngorilemeyen sonuglarini yok etmeye yoneliktir (Ertekin, 2006: 91).

e Stres Yonetimi Egitimi ve Stres Danismanhgi; Orgiit ¢alisanlariin stres
yonetimi, stres yoOnetimi egitimi programi ile miimkiin olabilir. Bu egitimlerde,
caliganlarin belirli bir boliimiine yaptiklari isin igerigi ile ilgili genis egitim programi
sunulmaktadir. Programda oncelikle stresi yaratan nedenler, sonrasinda ortaya ¢ikardigi
sonuglar ile ilgili egitimler verilmektedir. Ilaveten is gorenlere stres durumunun birtakim
fizyolojik ya da psikolojik sonuglarini ne sekilde en aza indirecekleri de 6gretilmektedir
(Ozkalp ve Kirel, 1995: 357).
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e Stres yonetimi egitimi tim kuruluglar tarafindan ¢alisanlara verilmesi gereken
bir egitim olmalidir. Ozellikle de insan kaynaklarindan sorumlu ydéneticilerinin ve
uzmanlariin asil yapmasi gereken igleri geregi stres yonetimi konusuna daha ¢ok ilgi
gostermeleri gereklidir. Boylece kendilerine bagli olarak calisanlarin stres ile karsi
karstya kaldiklarinda nasil 6nlemler almalar1 gerektigi ve bu yontemlerden hangilerini
uygulamalar1 gerektigi konusunda destek olmaktadirlar. Ancak bu destegin fayda
saglamasi konusunda, stres altinda olan calisanlar tarafindan i¢inde bulunduklar
durumu da bir zayiflik olarak diisiinmemeleri gerekmektedir (Barutcugil, 2004: 18).

o Kariyer Planlamasi ve YOnetimi; Calisanlarin birtakim yeteneklerini, ilgi
alanlarni, deger yargilarini, yeteneklerini, i¢inde bulunduklar zayif veya giiglii
yonlerini belirledikleri, o6rgut icinde bilgi sahibi olabildikleri, kariyer hedeflerini
belirleyerek bu hedefleri gergeklestirebilmek adina belirli uygulamalar dahilinde hareket
ettikleri siireg, kariyer yonetimi olarak adlandirilir (Noe, 2009: 397).

e Kariyer planlamasi ise; "kisinin bireysel 1ilgi, bilgi, motivasyon ve
yeteneklerinin farkina vararak; firsatlar ve yapilacak tercihler konusunda bilgiler elde
ederek, kariyerle ilgili amaclar belirledigi ve belirlenen hedeflere ulasabilmek adina

faaliyet planlarinin hazirlandigi zaman dilimidir (Dessler, 2013).
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3. CATISMA YONETIMI

3.1. Catisma Kavrami

Giinliik yasamin temposu iginde direk veya dolayli yoldan karsimiza ¢ikan ve
de genelde olumsuz iliskiler olarak ifade edebilecegimiz bir terim olan ¢atisma, ¢ok
uzun yillardir farkli pek ¢ok disiplinin arastirma konusunu olusturmustur (Ertekin,
1993: 72). Literatiire bakildiginda ¢atisma kavramimin psikoloji, sosyoloji, siyaset
bilimi ve ekonomi gibi farkli disiplinlerin aragtirmalarinda bir nesne olmustur. Bu

sebeple kavrama yonelik farkli bakis agilarindan s6z edilmistir.

Catisma ttim toplumlarda bulunan, dinamik etkilesim sonucunda meydana gelen
dogal bir olgudur (Caglayan, 2006: 5). Catismanin, farkli sekillerde ve diizeylerde
ortaya ¢ikmasi ile insanlarin psikolojik, sosyolojik, fizyolojik vb. ihtiyaglarindan
kaynaklanmasi sebebiyle, hakkinda kesin bir tanim yapilmasi olduk¢a zordur (Sahin ve
Orseli). Genel bir tanimlama yapmak gerekirse ¢atisma, en az iki insan arasinda diisiince
ve goriis farkliliklarindan dogan tartismalar olarak ifade edilmektedir (TDK, 1974:
171).

Insanin yasaminda 6nemli bir boliimii, etkilesim ve sosyal iliski aginda
gecmektedir. Kisi, sosyal hayatinin kendi tizerinde olusturdugu faktérler dogrultusunda,
hayatin1 daha Oncesinden tahmin edebildigi birtakim c¢esitli kaliplar (zerine
olusturmaktadir. Lakin kiginin sosyal gevresiyle olan iletisimlerinde bazi durumlarda
Onceden tahmin ydratulebilir kaliplarin bozularak, kisinin ¢evresinde mevcut olan
kisilerle ¢atigmalara girdigi gozlemlenebilir. Meydana gelen bu tiir uyusmazliklarin;
bireyin 6rgltsel ve sosyal hayati Uzerinde 6nemli bir yere sahip oldugu sdylenebilir
(Can, 1997: 330).

Sozliikte catisma kelimesi ‘zitlagsma, savas ve uyusmazlik’ olarak ifade edilir
(Gordon, 2002:153). Kogel (2005: 664)’ e gore ise catisma, iki ya da daha g¢ok kisi
arasinda ¢esitli nedenlerden dogan anlagsmazliktir. Farkli bilim adamlarmin c¢atisma
hakkindaki tanimlamalarindan bazilari ise su sekilde ifade edilmistir. Buna gore
catisma; birbiriyle uyumsuz olan hareket ve davraniglar (Tjosvold; 1992:33), iki ya da
daha ¢ok kisi arasinda ortaya ¢ikan uyusmazhigi (Asunakutlu ve Zeybekoglu,1999:11;

Ekici ve Rahim,2008), ayn1 derecede itici kuvvete sahip, ancak birbiriyle ters yonde
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calisma iginde olan ddrtulerin , bireyi siiriikledigi ¢ikmaz (Silah, 2005: 221) ve insanin
toplumla etkilesimi sirasinda devamli yasanan ve insan iligkilerini pozitif veya negatif

sekilde etkileyen bir kavram seklinde tanimlanabilir (Deniz ve Colak, 2008: 304)

3.2. Orgiitsel Catisma Kavram

Catisma tanimlarinda karsilagilan ortak kavramlar, zitlasma engellenme, amag-
cikar ¢atismalaridir. Is, sayginlik, para ve gii¢ gibi kavramlar s6z konusu oldukca

isletmelerde ¢atisma davranisi da her zaman meydana gelecektir (Tekarslan, 2000: 338).

Basaran orgiitsel ¢atigmayi; birbiri ile bagdastirilamaz uzlasmaz niteliklere sahip
gruplar arasindaki etkilesim durumu seklinde agiklamistir. Ayrica birbiriyle etkilesim
icinde olan kisilerin ¢atisma davranmisin1 duygusal veya biligsel guclerine etki eden
olaylara karsi gercgeklestirdikleri tepkilerdir’ seklinde ifade etmistir (Basaran, 2004:
323).

Ajala ve Oghenekohwo(2002), Ikeda, Azamoza(2004), ve Veludo ve Campomar
(2005) orgiitsel catigsmalari, ¢esitli deger ve hedeflere sahip birey veya gruplarinin orgiit
igerisinde yasadiklar1 uyusmazlik olarak tanimlamistir (Longe, 2015: 84).

Kisaca; Orgiitsel catigsma, gruplar arasinda birlikte calisma sorunlarinin neden
oldugu ve sonucunda normalde gergeklestirilmesi gereken rutin faaliyetlerin
karigsmasidir (Eren, 2010:563). Bundan dolay1 ¢atigsmaya, bir birimde calisan iki ya da
daha fazla kisinin uyumsuzluk goéstermesi konusu olarak bakilir (Darling ve Walker,
2001:230). Orgit calisanlart bakimindan gatisma kiisme ya da kavga olarak ifade
edilmez. Sadece kisilerin belli konularda fikir ayriligindan kaynaklanan bir durumudur.
Orgiit agisindan bakildiginda durumun olumlu veya olumsuz bir anlam ifade etmesi
yonetici veya calisanlarin icinde bulunduklar1 siireci nasil degerlendirdigine ve
yonetebildigine baglidir (Tecer, 2016). Catismalar bazen ¢ok basit bazen ¢ok biiyiik
veya karmasgik bir hal alabilir ama yine de her zaman yagamin bir pargasidir. Asil soru
catisma ile nasil basa ¢ikabildigimizdir. Eger bu siire¢ i¢inde potansiyel ¢catismalar1 daha
cok pozitif olarak yaklasmayi 6grenebilirsek tiim yasanacak olan ¢atismalar daha az

yikict olacak ve daha az ac1 verecektir (Bilgin, 2008: 6).

Organizasyonlar guniimuzde genellikle, artan rekabet kosullari, kultirel

cesitlilik ve is giicti boliinmesi gibi sebeplerle ¢atisma potansiyeli ile ¢ok yogun bir
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sekilde kars1 karsiya gelmektedirler. Son yapilan arastirmalara istinaden yoneticilerin
ilk on isi arasinda yedinci sirada ¢atisma yonetimi yer almaktadir. Bu da bizlere ¢atisma
konusunun 6nemini vurgulamakta sistematik ve diizenli bir bigimde yonetilmesinin
Onemini vurgulamaktadir. Yani bir grup ile baska bir grubun kars1 karsiya gelmesini ve
hedeflerine ulasmasini diger gruplarin dnlemesine ragmen grubun karsi 6nlemler almasi
durumu Orgiitsel c¢atisma olarak ifade edilebilir. Birbirleriyle c¢elisen amaglarin
algilanmasi ve gruplar arasinda olusan gii¢ savaslar1 ¢catismanin en 6nemli gerekceleri

olarak kabul edilir (Pondy, 1967: 298)

Orgiitsel catisma yapici1 ve orgiitiin islevsel yonlerini gosterecek bir bicimde de
ifade edilebilmektedir. Birbirleriyle iligkili dort asama sonucunda ¢atigmalar gergeklesir.

Bu asamalar Sekil 7°de (Can, 2002: 328) belirtildigi gibidir.

Potansiyel Uyusmazlik. Bilig-Kisisellestirme Davranis  Sonuglar

. Algilanan Artan
On
Kosullar Catiyma Belirgin / Grup
-Yap1 -
fletisim Davrams
-Kisilik : :
degiskenligi Hissedilen Diisen
Catisma Grup
Gordulen Rasarisi
Davranislar
-Rekabet
-Is birligi
-Kac¢inma
-Uyarma
-Uzlasma

(Can, 2002: 328)
Sekil 7. Catisma Olusum Siireci

Potansiyel Catisma olarak ifade edilen ilk asama ¢atigsmay1 ortaya ¢ikarabilecek
olan nedenlerin agiklandigi asamadir Bunlar, dogrudan g¢atigmaya yonelik olmasa da
catismanin varhigi i¢in gereklidir. Bu nedenler, iletisim, yap1 ve kisilik degiskenligidir.

Catisma stiresindeki ikinci asama ise mevcut sebeplerin kabul edilmesi anlaminda olan
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kavrama ve kisisellestirme asamasidir. Catismanin {iclincli asamasi olan davranis
asamasi; rekabet, is birligi, kaginma uzlasma ve uyarlanma seklinde ortaya cikar.
Sonuncu asama ise ¢atismanin varilan sonuglariyla alakali olup Son evre ise, bu sonuclar

grubun basarisini arttirict veya azaltici nitelikte olabilir (Can, Halil; 1999: 310).

3.3. Catismanin Nedenleri

Catismaya sebep olan nedenleri; Orgut seviyesinde, grup ve bireysel olarak
Nelson ve Quick (2005) yapisal ve kisisel faktorler, Rollinson ve Broadfield (2002) ise
bireysel, kiiltlirel, iletisimden ve oOrgutsel durumdan kaynaklanan etkenler olarak
siiflandirmislardir. Bu arastirmada ¢atigmaya neden olan faktorler dort grup dahilinde
iletisimle ilgili nedenler, kisisel sebepler, yonetim yapisindan ve Orgiit yapisindan ve

kaynaklanan sebepler olarak siniflandirilmistir.

Kisisel
Nedenler

fletisimle Orgiitsel Catismaya Orgiit
Mgili Neden Olan Yapisindan
Nedenler Falctirlar Kaynaklanan
Nedenler

Yonetim Yapisindan
Kaynaklanan Nedenler

Sekil 8. Orgitsel Catismaya Neden Olan Faktérler

3.3.1. Kisisel Nedenler

Bu baslik altinda, ¢atisma ortamlarinda calisanlar1 ¢atismaya iten nedenlerden
deger farkliliklari, statli /rol farkliliklari, kisisel birtakim degerler, saldirgan kisilik
egilimi bireysel amaglarin farkli olmasi ve cikar farkliliklar1 gibi konulara yer

verilmigtir.

e Is gorenlerin Kisisel Deger, Ilgi ve Hedef Farkliliklar; Kisiler arasi
cekismelere orgiitlerde ¢ok sik rastlanir (Kogel, 2010:653). Sosyologlardan 6rnegin
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Reed, is ¢alisanlarin maruz kaldigi en az iki degisik ¢atisma kaynagi tanimlamislardir.
Bu catigsmalardan birincisi ¢esitli dnceliklere ve ilgiye sahip olan calisanlarin yasamis
oldugu catismadir (Robbins, 2005:550). Sahip olunan inang, ilgi alan1 ve degerlerin
cesitlilik gosteren kisilerin catisma yasamalari olasidir (Rollinson ve Broadfield, 2002:
432-433).

e Rol ve Statiiden Kaynaklanan Farkliliklar; Bir kurum veya kisinin toplumda
yer alan durumu ‘statii’diir (Turk Dil Kurumu). Orgiitlerde mevcut olan statii genelde
acik olarak ifade edilemediginden, bu statiiniin bireylere saglamis oldugu gorevler ile
statii arasindaki iligkiler de acik sekilde ifade edilememektedir.

Rol ise, orgutsel seviyede mevcut olan statiinin belirledigi yiikler ve haklarin
toplami olarak agiklanabilir. Bir ¢alisanin roliinii ne 6l¢iide algiladig: ve bu anlamda ne
derece motive oldugu gostermis oldugu davranis uyumundan belli olur (Kiling, 1988:
104). Orgiit calisanlarinin baz1 gorevleri veya isleri kendi rolleri i¢inde algilamasi veya
algilamamas1 ya da kendine uygun bulup bulmamasi catigmanin ortaya ¢ikisini
etkilemektedir (Dokmen, 1999: 38). Orgiit icerisinde kurallar1 koyanlar ile uygulayanlar
arasindaki catismalar ise statliler nedeni ile yasanmaktadir. Ilaveten orgiit icinde
yonetenler ve yonetilenler arasinda kiiltiir, gelir diizeyi ve egitimden kaynaklanan
farkliliklar da bir ¢atisma nedeni olarak kabul edilir.

e (ikar Kaynakli Farkliliklar; Belirlenmis konularda kisi ya da gruplar degisik
cikarlara sahiptirler (Kogel, 2010:653). Orgiitte kisisel ihtiya¢ ve istekler, yetisme
tarzlart kisisel farkliliklar1 sebebiyle degisiklik goriilmesine neden olur. Bu

farkliliklardan olusan farkli yaklagimlar s6z konusu oldugunda ise ¢atigmalar ortaya

cikar (So6kmen, 2010: 246).

3.3.2. lletisimden Kaynaklanan Nedenler

Bir bireyden digerine dogru aktarilan duygu, disiince ile bilgi siireci iletisim
biciminde ifade edilebilir (Ertlr,2001:161). Siirecin Ogeleri ise; bilginin kaynagi,
gonderen, iletisim kanali, alic1 ve hedef olarak siralanabilir. Iletisimin siirecini agiklayan

modellerin baginda Shannon ve Weawer’eait model gelmektedir.
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(D6kmen, 1999: 322)
Sekil 9. iletisim Modeli

Mesajin ilk ortaya ¢iktig1 yer bilgi kaynagidir. Gonderici ise bilginin kaynaginda
meydana gelen iletinin aliciya iletilmek {izere isaret haline doniistiigi, iletisim kanali da
gonderici tarafindan iletilen mesajlarin hedeflerine varmasina neden olan aragtir. Alici,
kanaldan gelmis olan biitiin isaretlerin hedefe ulagmasini saglayan yapi olarak
adlandirilir. G6z ve kulak ise kulak diger duyu organlariyla birlikte alicilara bir 6rnek
teskil etmektedir. Son olarak hedef ise, alicidan gonderilmis olan iletilerin isaretlerinin
yorumlandig1 yerdir. Bilginin kaynagindan ¢ikan bir mesaj ile hedefe varmis olan mesaj
arasinda baz1 farkliliklar s6z konusu ise bu farki yaratan giiriiltii olarak tanimlanir
(Dokmen, 1999: 322). Etkin iletisim sadece; mesajin alicidan alinarak kodlarinin
¢ozlimlendigi ve mesajin kaynaginin génderilmek diledigi bicimde algilanarak bu yonde

hareket edildigi anlarda ger¢eklesmektedir (Budak ve Budak,1994:54).

e Anlam Guglukleri; Gonderici tarafindan bir kelimeye yiiklenen anlam ile alict
tarafindan yiiklenen anlamin farklilik gostermesi ve aralarinda yanlis anlasilmalara
neden olan ¢atigmalarin ortaya ¢ikmasi (Robbins, 2001: 386).

e Yetersiz Bilgi Aligverisi; Iletisimde anlamada eksiklikler ¢atismaya, bilgide
olusan eksikler ise ¢atismanin artmasina neden olmaktadir. Hem orguitsel alt sistem hem
de is gorenlerin karsilikli olarak birbirleri ile ilgili bilgiye sahip olmamasi veya
beklentilerinin farklilik gdstermesinden dolayr gatigmalar dogabilmektedir (S6kmen,
2010: 248).

¢ Dinlememe Sorunlari; Cikabilecek olan tartigsmalari ortadan kaldirmak ve iyi
bir dinleyici olabilmek i¢in 6ncelikle dinlemeyi istedigimizi ve mesaj ile ilgilendigimizi

kars1 tarafa iletmemiz belirtmemiz gerekir. Ilaveten sakin ve sessiz bir ortam yaratarak
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bagka konular ile ilgilenmemek ve olusan giiriiltiiyii izole etmek de iletisim {izerinde
pozitif etkiler yaratilmasina neden olacaktir. Bilindigi gibi bir konuyu oncelikle
dinlemeden anlayabilmek ve anlamadan da basarmak ¢ok da miimkiin degildir (Eren,
2000: 353).

e Algillama ve Yorumlama Farkliliklari; Algilama da gergeklesecek olan
farkliliklar da catismalara sebebiyet verebilir (Nelson ve Quick, 2005: 284). Orgiitte
mevcut olan birim veya gruplarin, Orgiitsel konulari, problem veya olaylart ¢esitli
algilamam ve yorumlama yapmalari ¢catismaya neden olan bir faktordiir (Kogel, 2010:

651).

3.3.3. Orgiit Yapisindan Kaynaklanan Nedenler

Orgiit biiyiikliigii, islevsel bagimlilik, is béliimii kapsaminda olusan rekabet,
rekabetci 0dil sistemi, yoneticiye ait fikir farkliliklari, orgiitsel gorev ve farkliliklardan
olusan sorumluluklardaki karigikliklar gibi nedenlerden orgiit yapisindan kaynaklanan
catismalar ortaya Cikmaktadir. Buna bagli olusan catisma nedenlerini belirtmek

gerekirse;

e Orgiit biiyiikliigii; Orgutler blyldikce orgit Uyeleri de yabancilasma
yasayabilirler ve bireysel amaclarla ile oOrgiitsel amaclart farklilik gostermeye
baslayabilir. Diger yandan, biiyiiyen oOrgiitlerde uzmanlagma da artarak, koordinasyon
ve iletisim sorunlari ortaya ¢ikmaktadir (Seval, 2006: 250).

e Orgit iklimi; Yonetim tarzinin otoriter islemesi halinde orgiit iklimi de
olumsuz olacagi i¢in galisanlar arasinda yonetime karsi gizli bir menfaat ¢atigsmasi siireci
yasanabilir (Silah, 2001: 240). Bundan dolay1 bazi dejenere olmus orgiit iklimleri
islevsel olmayan ¢atismalara sebep olmaktadir (Bloisi vd., 2003: 440).

e s boliimi; Orgiitiin temel niteligi olarak ifade edilir. Orgiitler gorev edinmis
olduklar1 konular1 veya sorumluluklar1 yerine getirebilmek adina personel arasinda s
boliimii olustururlar. Meydana gelen is boliimii ile de her bir bélimde kendinde olan
isini diger b6lumun isinden daha 6nemli ve oncelikli gorebilir (Ertlrk, 1994: 130).

e Orgiitsel farklilasma; Farkli ve karisik bir 6rgit veya orgltsel dizeylerinin
gesitli olmasi, iletisim sorunlarinin yani sira farkli ¢ikar catismalarina da sebep

olmaktadir. Yasanilan karmasa c¢ogaldik¢a isletmeler de bicimsel ya da bicimsel
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olmayan kendi bilgi kaynaklarini gelistirerek, orgltte neler oldugu ve ilerleyen siireg
hakkinda farkli goriis agilarina neden olurlar (S6kmen, 2010: 250).

e Orgiit ici giic miicadeleleri; Orgiitte var olan is géren grup veya boliimler
orgiit i¢inde faaliyetlerini arttirmak ve baski olusturarak fikir ve isteklerini diger grup ve
bireylere benimsetme egilimi gostermektedirler. Bu durumda giicii ele gecirme ve
baskalarii etkileme c¢abasi ayni amag i¢in ugrasan digerlerinin tepkisi ile karsilasarak
catisma ortami yaratilmasina neden olmaktadir (Kogel, 2010: 653).

e Kitkaynaklar; Bu durum genellikle, gruplar arasindaki ¢atismalarin en 6nemli
sebebi olarak gorilmektedir. Daha karmasik yapiya sahip érgutlerde grup veya bireyler
tistlenmis olduklar1 gorevlerinde basarili olabilmek adina, gerekli olan finans veya insan
gicunl olusturabilmek i¢in devamli mdicadele igine girmektedirler. Elde edilen
kaynaklar tamamina yetebilecek seviyede degilse ya da kaynaklar1 elde edecek olan
kars1 tarafin herhangi bir kaybina sebebiyet verecekse ¢atigmaya neden olmaktadir
(Silah, 2001: 259).

e Rekabetci odiil sistemi; Islerde degerlendirmeden kaynakli birtakim hatalar,
hileler ve kiskangliklarin giindeme gelmesi ile 6rgit iginde birliktelik yerine birbirini
zayiflatan, olumsuz etkileyen kisi ve gruplarin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir
(Ekici ve Rahim, 2008: 137).

e Orgiitsel degisim; Degisim kavrami, planli ya da planlanmamus bir sekilde bir
ortamin veya siirecin belirli bir husustan baska bir hususa gegirilmesi islemi olarak
tanimlanmaktadir. Orgiitsel degisme ise, drgiitiin birtakim alt sistemleri ve unsurlari ile
birlikte bunlarin arasinda olusabilecek yenilenme gelisme gibi bazi olaylar1 da kapsayan
her tiirlii degisik olarak ifade edilebilir (Dinger, 1992: 8). Farkli bir iiretim teknolojisinin
orgute dahil edilmesi ile birlikte ¢alisanlarin kaygilart geregi ve kisilik yapilarindan
sebep orgiitle catismaya girilmesine neden olur. Diger yandan 6rgiitlerin birlesmesi veya
bir orgiitiin digerinin biinyesine katilmasi gibi degisikliklerde Uye ve orgltler arasinda
da gii¢ savag1 goriilmektedir (Silah, 2001: 259).

3.3.4. Yonetim Yapisindan Kaynaklanan Nedenler

Yoneticiler, planlama, zaman y6netimi, karar verme ve bunlar1 uygulayabilmek

adina astlarin1 harekete gecirme, denetleme ve giidiileme acisindan farkli yontem ve

yollara sahiptir (Eren, 2010; S6kmen, 2010).
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e Komuta-Danisma Yonetici Calismasi; Komuta yoneticileri ve danigman
yoneticiler arasinda olusabilecek uzmanlik ve yetki ile ilgili tartismalar Orgiitsel
catigmaya neden olmaktadir (Silah, 2005: 238).

e islevsel Bagmlilik; Orgitte herhangi bir departmanin faaliyetini
gerceklestirebilmesi bagka bir departmanin eylemini yerine getirmesine bagliysa bu
konuda islevsel baglliktan soz edilebilir. Islevsel anlamda birbirine bagli olan
bolimlerin degisik amaglar dogrultusunda ilerlemesi ¢atismayi ortaya ¢ikaracaktir
(Robbins, 2005).

e Yetki Belirsizligi; Emir komuta zincirinin sorumluluk ve yetkilerinin yazili
olarak belirlenmemis olmasi, bireyler ve gruplar arasinda ¢atigsma ¢ikmasina sebep olur

(Nelson ve Quick, 2005; Tutar ve Erdénmez, 2008; Bloisi vd., 2003:438).

3.4. Orgiitsel Catismaya Yonetim Kurumlarimin Farkh Bakis acilar

Catismanin gergeklestigi alanlara yonelik kuramsal yaklagsimlar, sosyoekonomik
birtakim akimlarin da etkisiyle sekil alan Orgut yonetimlerinin anlayislarina gore de
degisiklik gdsterebilmektedir (Ozmen, 1997: 16). Kuramsal yaklasimlara baktigimizda
li¢ baslik altinda toplandigin1 gérmekteyiz (Uysal, 2004: 10).

3.4.1. Geleneksel /(klasik)

Geleneksel yaklagim biitiin catismalari kaginilmaz ve kotii bir vaka olarak niteler.
Tamamen negatif etkilere sahip oldugu; zarar, yikim gibi kavramlara adapte
oldugundanda anlasilmaktadir. Bu bakis agis1 catismayi; guven eksiklikleri, zayif
iletisim sorunlarindan ortaya ¢ikan islem bozukluklari olarak degerlendirir (Simsek ve
Celik, 2011: 263, Robbins ve Judge, 2013: 455).

Geleneksel catisma kavrami,1920 ‘li yillarda ilk olarak Mary Parker Follet
tarafindan ¢alisilmistir (Celik, 2011: 624; Yiiriir, 2009: 25). Klasik 6rglt teorisinin
onciilerinden Taylor, Fayol ve Weber catismanin engellenebilmesi i¢in orgiitte yontem,
gorev, yetki ve kural iliskilerinin agik bir sekilde ifade edilerek catismalarin ortadan
kaldirilabilecegini ya da bastan 6nlenebilecegini savunur. Taylor’a gore, orgiit igerisinde
catismanin yagsanmamasi i¢in yonetsel faaliyetlerin titizlikle uygulanmasi gerekir.

Weber’e gore, catismanin olabildigince diisiik bir seviyeye indirgenebilmesi adina
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biirokratik yapidaki temel ilkelere uyum saglanmasi gerekir. Fayol ise, ¢atismanin

Orgutln etkinligi ve verimliligine olumsuz etkileri oldugunu ileri stirmiistiir.

3.4.2. Davramssal (Neo klasik)

Bu yaklagim ¢atismalarin en azindan bir kisminin sorunlarini giderebilmek i¢in
amag ve ¢OzUm belirlemek adma “yapict ¢atisma” olarak ifade edilmektedir. Bu
yaklagima gore catismalar yok edilemez ancak azaltilabilir. Davranis¢1 yaklasim
¢atismanin yapici ve dogal bir sonug islevleri olacagini ifade etse de geleneksel yaklasim
gibi catigmalarin uzak durulmasi gereken zararli bir olgu olarak gérmektedir (Kilig,
2001: 90).

3.4.3. Modern

Modern Yaklagim bakis agisi, organizasyonda olusan ¢esitli ¢atismalarin aslinda
yararsiz degil de bazi1 catigmalarin Orgiitte amag¢ ve hedeflere ulasabilmek adina
yararliligini ifade etmistir. Modern yonetim ve 6rgiit anlayiginin sonucu olarak (Tablo
4.1) de goriilecegi Uzere Orgitte verimliligi arttirmak adina, bazi sartlarda ve seviyede
catisma ve gerilim ortaminin varhigi gereklidir. Bu tip ¢atisma unsurlari galisan

bireylerde motive etkisi de olusturabilmektedir (Silah, 2005: 226).

Bu yaklasim davranis¢i yaklasimin gelistirilmis halidir denebilir. Orgutlerin
isleyisinin ve yapilandirilmasinin ne olduguna bakilmaksizin farkli durumlar neticesinde
meydana gelen gatismalarin gerekli oldugu goriisiinii benimser (Simsek ve Celik, 2011:
264). Catisma yaklasimi hakkinda yapilmis olan bilgi ve arastirmalara istinaden bu
yaklagimlarda catisma hakkinda ana diislinceleri Tablo 3’teagiklandigi sekliyle

karsilastirmali olarak 6zetlemek mimkundr.
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Tablo 3. Catisma Yaklasimlarinin Karsilastirilmasi

Klasik Yaklasim

Neo-Klasik Yaklasim

Modern Yaklasim

1.Catisma engellenmelidir.
2.Catismalar orgiit icin
zararhdir.

3.Yonetimin gorevi catismayi
ortadan kaldirmaktir.
4.Catismalar orgiit icinde
sorun yaratarak dizenli
isleyise zarar verir.

1.Catisma engellenemez ama
catisma yaratacak kosullar
engellenmelidir.

2.Islevsel olmayan ¢atismalar
orgiit icin zararhdir.
3.YOnetimin gorevi catismay1
¢Ozerek ortadan kaldirmaktir.
4 Islevsel olan gatismalar var
olan sorunlarin fark edilmesini
ve ¢Oziilmesini saglayarak,
diizenli isleyise yarar
saglayabilir.

1.Catisma tesvik edilmeli
gerekirse yapict nitelikte
catigmalar yaratilmalidir.

2.Hig catisma olmamasi ya da
stirekli catigma olmasi orgiit
i¢in zararlidir.

3.Yonetimin gorevi, ¢atismay1
desteklemek ve etkin bir
sekilde yonetmektir.
4.Catigmalar amaglara ulagmak
i¢in bir aragtir ve orgiitiin
isleyisine yenilikler katarak
orgiit performansini arttirabilir.

Kaynak:Robbins ve Judge; 2007: 505; Yildirim,2005: 52 ve Can; 2005: 381°den uyarlanmustir

3.5. Catisma Tiirleri

Catisma tiirleri; orgiit igindeki yerler agisindan, ortaya ¢ikis tirleri agisindan,

tizerindeki etkileri agisindan ¢atigsmaya taraf olanlar bakimindan ve rol catigmasi olarak

bes degisik dlgiite gore siniflandirilmistir.

Tablo 4. Catigma Tiirleri

Kaynak:(Kocel,2010:647-650)
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3.5.1. Fonksiyonellige Gore Catismalar

Fonksiyonelligine gore catismalar organizasyon amacima katki saglayip
saglamamasina gore yapilir. Fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan ¢atismalar ad1 altinda

Uzere iki grupta incelenir.

3.5.1.1. Fonksiyonel Catismalar

Orgiitiin performansinin arttiran bazi catismalar hedeflerine ulasmalarina da
yardimer olurlar. Bazi durumlarda bu g¢atismalar orglitte var olan sorunun varligmi
ortaya koyarak, yoneticinin sorunlari ¢oziimiine katki saglar. Diger yandan Ayrica

calisanlarin yaraticilik giiclinii gelistirir (Kocel, 1999: 491).

3.5.1.2. Fonksiyonel Olmayan Catismalar

Isletmeyi uzlasma noktasindan uzaklastiran, amagclarmni gergeklestirmesine
katkida bulunmayan c¢atismalardir. Bilgi aktarim siirecini bozan, karar sirecini
etkileyen, motivasyonu disiiren, gi¢ catismalarin1 kuvvetlendiren ¢atismalar

fonksiyonel olmayan ¢atisma 6rnekleridir (Kocel, 2014: 259).

3.5.2. Ortaya Cikis Sekillerine Gore Catismalar

Algilanan, hissedilen, acik ve potansiyel catisma olarak siniflandirilmaktadir.

Meydana gelis sekillerine gore ¢atisma tiirleri su sekilde ifade edilebilir.

3.5.2.1. Potansiyel Catisma

Catisma olmayan ancak olabilecek durumlar s6z konusu oldugunda ortaya ¢ikan
catilma tiiriidiir (Ertlrk, 2013: 257). Orgiite ait kaynaklarm kithg: sonucunda kit
kaynaklarin olmasi, bireylerin amaglarinin farkli olmasi veya orgiit birimleri arasindaki
dagilim miktar1 {izerinden olusabilecek muhtemel sorunlar g¢atisma potansiyelini

harekete gecirebilecek durumlar olarak gosterilebilir.
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3.5.2.2. Algilanan

Catismaya dahil olan birey veya gruplarin durum ve olaylar1 algilamalarindaki
cesitlilikten olusan gatismalardir. Bu asamada, ¢atismaya neden olan unsuru butlna ile
ifade edemezler ama ¢atismanin farkindadirlar. Algilanan catigma tiiriiniin baslangici
gruplar arasinda paylagilmaya baslanmasi ile ger¢eklesmis olur. Sonrasinda hissedilen
catisma ad1 altinda ortaya cikar (Ozkalp ve Kirel, 2001: 388).

3.5.2.3. Hissedilen

Catisma yasayan kisilerin olaylar karsisindaki duygulart olarak agiklanan
catigma tlirtidiir. Bireyler her an patlamaya hazir sekilde birbirlerine kars1 kaygilanma

ve dfke duygulari hissedebilmektedir (Ozer vd., 2015).

3.5.2.4. Acik Tartisma

Catismanin fiilen ortaya ¢ikmasidir. Agik tartigmada sozli veya fiili bir glce
dayali catigmadan bahsedilebilir (Ertekin, 1993: 74). En bariz 6zelligi ¢ok agik bir ifade
ile bagkalarina saldir1 seklindedir. Lakin bu durum belirli kuramlar ve o6rgiit tarafindan

belirlenen normlar ile yasaklanmustir.

Bundan dolayi ¢atigsmalar genel itibariyle bir 6rgiit mensubunun bilingli bir sekilde diger

oOrgiit liyesinin faaliyetine engel olmasi seklinde olur (Kiling, 1975: 103).

3.5.3. Taraflarina Gore Catismalar

Taraflarina gore gatigmalar genel olarak bes grupta olarak incelenebilir.

3.5.3.1. Kisilerin Kendi I¢lerindeki Tartisma

Genelde birey bu catisma tiirlinde kendisi i¢in hangi isi yapmasinin yarar
saglayacagini bilemez ve belirsizlik durumu yasar. (Kilig, 2001: 89). Calisanlara
uzmanlig1 disinda ya da ilgi alanlar1 disinda gorev ve sorumluluklar yiiklendiginde

bu catigsmalar ortaya ¢ikabilmektedir (Karip, 2003: 24).
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3.5.3.2. Kisiler Arasi1 Catisma

Iki bireyin aralarinda fikir, goriis ve duygu ayrliklarma diismesinden
kaynaklanan durumlarda bu gatisma tiirtinden bahsedilebilir. En ¢ok karsilasilan tiirleri
ise kurmay-komuta ve ast-iist yoneticileri arasindaki kisisel anlasmazliktan dogan
catismalardir (Eren, 2007: 561).

3.5.3.3. Kisiler ve Gruplar Arasi1 Catisma

Kisi organizasyon c¢atismasi ya da gruplar arasi ¢atisma bireylerin gruplar
tarafindan belli kurallar1 kabul edilmeye zorlanmalari ile olusur. Kisinin grubun ortak
degerleri ile kaynasamadigi durumlarda grubu terk etmesi veya cikartilmasi
karsilasilabilecek bir durumdur. Genelde bu tip ¢atismalarda grubun norm ve amaglarini

benimsemeyen kisiler ¢atismay1 kaybederler (Eren, 2001:551).

3.5.3.4. Gruplar Aras1 Catisma

En fazla karsilastigimiz ¢atisma tiiriidiir. Genellikle ayni1 organizasyon iginde
gorev alan farkli gruplarin yap1 ve amaclarindaki anlagsmazliklardan ¢ikan ¢atigsmalardir
(Kogel, 2013:649). Bu gruplara tretim, muhasebe ve personel ile ilgili birimler érnek
olarak gosterilebilir (Rahim, 2001:23-24).

3.5.3.5. Orgiitler Aras:

Bir orgiitiin bagka bir orgiit ile girmis oldugu catismay1 ifade eder. Ekonomik
amagl faaliyet gosteren isletmelerde devamlilik saglayabilmek adina ¢esitli nedenlerle

iligki i¢inde oldugu diger oOrgiitler ile catisma yaganmasi olasi bir durumdur.

3.5.4. Organizayson I¢indeki Yerlerine Gore Catismalar

Bir organizasyon i¢inde ayni kademede veya kademeler arasinda g¢ikan
catismalardir. Catismanin Orgltsel dizeyine gore dikey, yatay ve emir-komuta-kurmay

catismasi olarak adlandirilir.
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3.5.4.1. Dikey Catisma

Orgiitteki farkli hiyerarsik diizeylerde kosullanan kisiler arasinda olan
catismalardir. Seviye farki olan gruplar arasinda gii¢ yetki paylasima veya gii¢ elde etme

gibi nedenlerden ortaya ¢ikan gatismalardir. (Galtung, 2008: 28-29).

3.5.4.2. Yatay Catisma

Bir orgiit icinde ayni hiyerarsi seviyesine sahip kisiler arasinda gergeklesen
catisma tirtidiir. Rakip halinde bulunan ve amaglari farkli olan esit hiyerarsik diizeyde
catisma i¢inde bulunabilirler (Ertirk, 1994: 222).

3.5.4.3. Emir- Komuta Personeli ile Kurmay Personel Catismasi

Bu tiir catigmalar uzman personel ve yonetici arasinda ortaya ¢ikan
catigmalardir. Bu catigmalar, yonetici ve uzman arasinda olan rollerin niteliklerinden
kaynaklanmaktadir. Uzmanlar genelde kendi bilgileri dogrultusunda hareket ederken
diger yandan yoneticiler uzman onerilerini kendi bilgileri dogrultusunda uygulamak

isterler. Burada ‘Y &netici emreder, uzman yapar’ goriisii yaygindir (Ozgan, 2006: 22).

3.5.5. Amag, Rol ve Kurumlasmis Catismalar

Farkl1 bir goriise gore ise; ¢atismalarin siniflandirilmasi amag, rol ve kurumlagmis

catismalardir.

3.5.5.1. Amag¢ Catismasi

Bireyler veya gruplar bazi sartlarda amacglarinda olusan farkliliklardan sebep
durumlarda uyusmazlik yasayabilirler. Bireysel amaclarla orgutlerin veya gruplar
birbirine ne kadar yaklasirsa orgiit igerisindeki verimlilikte o derece artar (Simsek ve
Celik, 2011: 270).
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3.5.5.2. Rol Catismasi

Rol ¢atigmasi; bireyden beklenen veya bireyin yapmasi gereken arasindaki
uyumsuzluktur. Iki yéneticinin alt kadroda ¢alisan bireyden birbiriyle ¢atisan taleplerde

bulunmasi bireyi rol ¢atismasina iter (Ertirk, 1994: 223).

3.5.5.3. Kurumlasmis Catisma

Bu catismada catismanin olusabilecegi sartlari, c¢atismanin siddetini,
derecesinin, ¢atismanin ¢oziim metodlarinin sistemin kendisi tarafindan belirlendigi
durumlardir. En net Ornegi isveren-is¢i arasinda olan catigmalardir. Sorun ortaya
ciktiginda isveren ve is¢i hangi yasal haklara sahip olduklarindan haberdardirlar (Kogel,
2010: 650).

3.6. Catisma Yonetimi Stratejileri

Catisma yonetimi ile ifade edilmeye ¢alisilan; ¢atismalarin 6rgiit yonetimi
acisindan, orgiitsel ¢alisma verimliligini ve uyumunu gelistirici 6nlemlerin alinarak,
calisanlarda diisiinsel yeteneklerin kullanimini tesvik etmek suretiyle yaraticilik
aglanarak girisimlerinin belirlenmesidir (Silah, 2005: 248). Kisaca, ¢atigma yonetimi;
Orgutteki catismay1, 6rgiit amaglarini, bireyin hedefledigi amacina uygun bir seviyeye

tasimaktir (Yildiz, 2003; Champoux, 2006).

Orgiitsel ¢atigma kavramina yonetim biliminde ilk 6nem veren Marry Parker
Follett olmustur (Ungiiren, Cengiz ve Algiir, 2009: 39). Gerek ¢alisanlar arasinda cesitli
sebeplerden dolay1 olusan farkliliklar potansiyel gatisma kaynaklarinin olusmasina
neden olur (Tengilimoglu vd., 2009:256).

Farkliliklar dogru yonetilmediginde ve analiz edilmediginde ¢atismaya doniisiir (Can,

2006: 221).

Catisma ile ilgili yapilan galigmalar incelendiginde ¢atismanin yonetilmesi ve
¢coziimlenmesinin ve farkli kavramlar oldugu goriilmektedir. Catisma ¢oziimiinde
hedef, catigmay1 en aza indirmek veya engellenmesi ise g¢atisma yonetiminde hedef
farkli catisma yoOnetimi stratejileri ile catismayr kisi ve oOrgilitler igin yararli hale

getirmektir. Ayni zamanda ¢atisma ¢oziimiinde ¢atismanin hi¢ olmamasi hedeflenirken,
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catisma yoOnetiminde belli diizeyde c¢atisma yasanmasi hedeflenmektedir (Rahim,
Garrett ve Buntzman, vd., 1992). Bu amag¢ farkliliklarina bakildiginda, orgiitlerin
devamlilig1 ve basarisi agisindan gatismalarin ¢oziimiinden ziyade etkili bir sekilde

yonetilmesinin drgitlere daha ¢ok katki saglayabilecegi sdylenebilir.

Catismalarin ¢oziilebilmesi ve yonetimine uygun tekniklerin gelistirilebilmesi,
catismanin kaynaklari ve sebeplerinin diizglin bir sekilde incelenmesine baglidir.
Yasamimizin her alaninda catisma mevcuttur ancak kurumsal olan c¢atigmalarda
durumlar daha bilimsel olarak ele alinmal1 ve en az zarar ile atlatilmalidir. Bundan dolay1
farkli disiplinlerden bilim insanlarinin degisik kurumlarda degisik donemlerdeki
catigsmalar1 ele alip incelenmistir. Bu incelemelerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan
catismalar ve bu catigmalara ait ¢oziimler ile alakali olarak bazi yaklasimlar ve teoriler

ortaya atilmistir.

Catisma yonetimi demek, Oncelikle ¢atismanin oldugunun kabul edilmesi ve
orgiitiin  hedeflerinin gercege donlismesinde bu ¢atigmalarin bir ara¢ olarak
kullanilmasidir. Kisaca ifade etmek gerekirse, gozumin bir bolumu olarak diisiiniilebilir.
Gunku problemin ¢oziilebilmesi adina diisiince ve bilgi cesitliligi gereklidir (Tjosvold,
1991: 3).

Catismalarin yonetiminde cesitli yontemler séz konudur. Orgiitsel catismanin
yonetiminde ise Oncelikle catigmanin sebeplerinin belirlenerek dogru teshis edilmesi

gerekir (Yirir ve Soyguzel, 2010:35).

Catismalarin yonetilmesi hakkinda farkli yazarlar tarafindan farkli modeller
gelistirilmis oldugu ve bu stratejilerin bazilarinin da birbirlerinin aynis1 oldugu

g6zlemlenmektedir.

Onemli arastirmacilarin ¢atisma stratejilerinde gelistirilmis olan modelleri sistematik bir
sekilde Tablo 5° de verilmistir (Sirin, 2008: 113)
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Tablo 5. Catisma Yonetiminde One Cikan Arastirmacilar ve Ele Alis Sekilleri

Arastirmacilar Boyutlar

Catisma Yonetim Stilleri

Follet (1940)

Temel stiller; Hikmetme
uzlasma,biitiinlestirme
2.dereceden stiller; Kaginma,
Ortbas etme.

Deutsch (1949-

Isbirligi etme, rekabet etme.

1990)

Bales (1950) Anlagmazlik

Blake ve Moution Digerlerine ve tiretime ~ Zorlama, geri ¢ekilme,

(1964) yonelik ilgi yatistirma, paylagma ve
problem ¢6zme.

Thomas (1976) Is birligi etme ve Uyma, kaginma, isbirligi,

iddiac1 olma

rekabet etme ve uzlagsma.

Rahim ve Bonoma  Kendine ve digerlerine

Kaginma, uzlasma, hilkmetme,

(1979) yonelik ilgi problem ¢ézme ve uyma
Putnam ve Wilson Kontrol etme, kars1 karsiya
(1982) gelmeme ve ¢oziime yonelme.
Putnam ve Jones [letisimde bulunma

(1982)

Pruitt (1983)

Problem ¢6zme, 6dun verme,
hareketsizlik, var olanla
yetinme.

Lee (1990)

Rakiple olan iliskiye bagiml
olma: astlar, ustler, esdeger
statuide bulunanlar.

Tjosvold (1990)

Is birligi etme, rekabet etme.

Ting-Toomey Bireyci ve kolektivist ~ Kag¢inma, uzlasma, hilkmetme,
(1991) kalturler problem ¢ézme ve uyma.
Hocker ve Vilmot Kaginma, isbirligi etme, rekabet
(1991) etme

Hovve Miskel Uyma, isbirligi etme, rekabet
(2000) etme

Kaynak: (Sirin, 2008: 113)

Birgok arastirmaci dogru catisma yonetimini belirlemek icin 6neriler vermekte
ve belirleyici olarak degisik stilleri kullanmaktadirlar. Bunlar temelde; tretimle ve
bireylerle ilgili olmak (zere 2 boyuta dayanmaktadir. Bu boyutlar, Blake ile Mouton,
Thomas ve Rahim gibi baz1 arastirmacilar tarafindan ortaya konmus; is birligi, rekabet,

paylasma, uzlasma ve yok sayma olarak 5 degisik durumu kapsamaktadir.
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Blake ve Mouton (1964) ilk defa oOnerdigi ¢atisma yoOnetimini 5 stile
bolmiistiir.Bunlar diizeltme, geri ¢ekilme, zorlama, 6diin verme ve ylizlesme olarak
ifade edilebilir. Daha sonra Thomas, Blake ve Mouton’un siniflandirmasini yorumlamis
ve esasen “isbirlik¢ilik” ve “iddiacilik” olmak tzere iki boyutta inceleyerek; rekabet,
isbirligi, paylasama, 6nleme, uzlagsma seklinde bes tip olarak klasifiye etmistir. Rahim
eldeki stiller i¢cin iki ana boyutta kendisi ve digerleri ile alakali benzer bir
kavramsallastirma kullanmis ve bes stili su sekilde adlandirmistir: biitiinlestirme, 6diin
verme, hilkkmetme, kaginma ve uzlagma. Kisiler arasi ¢atisma yonetiminde Rahim’in
modeli benimsenen en popiiler revizyonlardan sayilmaktadir (Montes, Rodriguez,
Serrano, 2012, 7). Organizasyonda cesitli taraflar ve diizey arasindaki ¢atigmalarin
idaresinde yoneticiler degisik yolar izleyebilir. Blake ve Mouton ile Rahim’in ¢atisma

yonetimi stratejilerini karsilastirmali olarak Sekil 10 ‘da gostermektedir.

Yumusatma Problem Cézme
(Blake & Mouton) (Blake & Mouton)
Uzlagma (Rahim) Biitiinlestirme (Rahim)

Odiin Verme
(Blake & Mouton, Rahim)

Geri Cekilme (Blake & Mouton) Zorlama (Blake & Mouton)

Kaginma (Rahim) Hukmetme (Rahim)

Kisiler icin Endise(Blake & Mouton)
Digerleri igin Endise (Rahim)

»

Uretim igin Endise (Blake & Mouton)

Kisisel Endise (Rahim)

(Sek Holt, vd., 2005: 168)

Sekil 10. Karsilastirmali Catisma Ydnetimi Stratejileri

3.6.1. Blake ve Mouton’un Catisma Yonetimi Stratejileri

Blake ve Mouton(1964) catisma yonetimini 5 stile ayirmustir: geri ¢ekilme,
diizeltme/yumusatma, 6diin verme, zorlama ve yiizlesme/problem ¢6zme, c¢atisma

yonetimi skalasini 5 stile ayirmistir: (Burke, 1970: 394).
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3.6.1.1. Geri Cekilme

Catismalara goz yumuldugunda ortaya ¢ikan bir durumdur. Yonetici gatismaya
miidahil olmak istemez ve tarafsiz kalir. Catismalar bekletilir ve gereken kararlar

verilmez.

3.6.1.2. Dizeltme-Yumusatma

Yumusatma, taraflarin  ortak menfaatlerinin  belirlenerek 6n plana
cikartilmasiyla farkliliklarin degersizlestirilmesi ve geriye itilmesi ile ilgilidir. Bu

davranis1 sergileyen yonetici, catisanlarin dayanigma igerisinde olmasini ister.

3.6.1.3. Odiin Verme

Catismadaki taraflar kendi isteklerinden 6zveride bulunduklari takdirde ortak
noktada kavusacaklardir. Taviz verme yaklasiminda hangi tarafin ne sekilde 6zveride
bulunacagi degiskendir. Dolayisiyla catismanin galibi veya kaybedeni s6z konusu
olmaz. Bu nedenle g¢atismanin bir slire sonra muhataplar arasinda tekrar etmesi

muhtemeldir.

3.6.1.4. Zorlama

Yoneticiler zaman zaman ¢atismalart ¢oziimlemek amaciyla otoritelerini
kullanmak zorunda kalabilirler. Israr ve zorlama uygulayan yonetici sadece kendi
istediginin olmasi gerektigini belirtmektedir. YOneticinin karar1 taraflardan birinin

lehine digerinin ise aleyhine sonuglanabilir ve aralarinda uzlagma olmayabilir.

3.6.1.5. Yiizlesme -Problem Cozme

Bu yontem, kendileri ve digerleri icin yiksek endiseye sahip bireler tarafindan
uygulanabilir. YOnetici, catisma halinde olanlarin karsi karsiya gelmesine ve
detaylariyla anlasmazliklarin ortaya ¢ikarilmasina katkida bulunur. Karsilikli diyalog
sonucunda taraflar birbirlerine ayna tutmus olup hem kendi durumlarin1 hem de

karsilikl farkliliklart agikga gortirler.
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3.6.2. Rahim’in Catisma Yonetimi Stratejileri

Follett, Blake & Mouton ve Thomas’in kavramsallastirma teorisine istinaden
Bonoma ve Rahim ¢atisma yonetimi yontemlerini diger tarafin ihtiyag ve ilgileri ve

bireyin kendi ihtiyac ve ilgileri olarak ikiye ayirarak incelemistir (Rahim, 2002:307).

(

Biitiinlestirme
(Problem Ctézme) Stratejisi

Odiin Verme
(Uyma)Stratejisi

(Integrating)
( Uzlagma
(Taviz Verme)

Stratejisi
(Compromising)

(Obliging)

\

)

Zorlama Stratejisi
(Dominating)

Kagima Stratejisi
(Avoiding)

\_ J
(Rahim, 2002: 206-235)

Sekil 11. Rahim ve Bonama’nin kisilerarasi ¢atisma yonetim stillerine iliskin
iki boyutlu modeli.

Rahim tarafindan gelistirilen modelde uzlagsma, kaginma, hukmetme, uyma,
biitiinlestirme olarak bes farkli davranis tarzindan bahsedilebilir (Rahim, Magner ve
Shapiro 2000; Sokmen, 2010; Karip, 2010).

3.6.2.1. Tiimlestirme

Taraflar kendi fikirleri yan1 sira karsi tarafdaki kisilerinde diisiincelerine deger
verirler. Yani diger bir deyis ile birbirlerinin fikirleri dinlenir. Bu stratejide sorunlara

yaratici ve yeni ¢oziim yollar1 bulunmaya ¢alisilir (Sinha, 2008: 177).

3.6.2.2. Odiin Verme (KAYBET-KAZAN)

Odun verme stratejisi kisinin kendisi igin diisiik, baskalar1 icin yiiksek kaygi
gostermesine neden olur. Bu strateji, diger tarafin endisesini gidermek ve farkliliklari

azaltmaya caligmak i¢in ortakliklar1 vurgulamakla iliskilidir.
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3.6.2.3. Hukmetme (KAZAN-KAYBET)

Orgiitlerde genelde gicii elinde bulunduran bireyler veya gruplar lizerinde bask1
kurma politikasi uygularlar. Baski kurma bazen sozlii bazen de beden dili kullanilarak
gerceklesmektedir (Sinha, 2008: 177).

3.6.2.4. Kacinma (KAYBET-KAYBET)

Bu yontem ¢atismalar kendiliginden ortadan kalkacagi diisliniilerek sorunlarin
bekletilmesi, gérmezden gelinmesi, is yavaslatma, sorunlarla yiizlesmemek adina
catigmalar1 gizleme ¢OzUmu igin burokratik kurallara basvurma gibi yontemleri
icermektedir (Cetin ve Hacifazlioglu, 2004: 158).

3.6.2.5. Uzlasma (KAZANAN YOK KAYBEDEN YOK)

Bu stratejiye gore taraflar siirecte hem diger tarafin hem de kendi ¢ikarlarina orta
seviyede ilgi gostermektedirler. Her iki taraf da odunler verme, sartlara bagh olarak
vaatlerde bulunma ve de ortak bir zeminde uzlasma davranislart sergilemektedir (Van
de Vliert, 2013).

3.7. Catisma Sonuclari

Calismamizda ¢atismanin sonuglar1 olumuz veya olumlu taraflar1 ile ele

alinmaktadir.

3.7.1. Catismanin Olumlu Sonuglari

Pozitif sonuglanmis ve iyi yonetilmis ¢atismalarin 6rgiit ve birey i¢in olumlu bazi

sonuglari su sekilde siralanabilir (Karip, 2010: 36):

e lyi iliskilerin kurulmasi: Kisi gercek diisiince ve duygularmi ifade etmekte
rahat hissederse daha iyi iligkiler kurabilir,

e Psikolojik olgunluga sahip olma: Catisma kisilerin baskalarinin da
diistincelerine ve bakis agilarini gérebilme, anlayabilme ve dinleyebilmelerine yardimet

olur,
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¢ Kisinin kendisine olan saygisinin gelismesi: Birey elestirileri sahsina yonelik
olarak algilamay1 6grenerek kendisi hakkinda olumlu diisiinceler gelistirir,

e Bireysel gelisim: Kisiler catigsmalara engel olmada ve ¢6zlime ulagmada daha
aktifleserek bagkalarinin destegini kazanir,

e Verimlilik ve etkinligin artirilmasi: Kisiler ¢abalarin1 sonug alabilecekleri
alanlarda kullanarak ve daha c¢ok yogunlasarak islerini verimli ve etkin bir sekilde
gerceklestirebilirler.

e Problemi tanimak ve fark etmek: Kaygi, beklenti, korku ve onerilerin
tartisitlmasi, kalite diistikligi, esitsizlik vb. etkinlik kazanmaya engel teskil eden
Ogelerin belirlenmesine yardim eder,

e Daha etkili ¢bztimler yaratabilmek: Farkli goriislerin tartigilarak degisik bakis
acilarinin dikkate alinmasi, diisiincelerin toparlanmasi, konularin farkli anlayislar ile
incelenmesini saglar,

e Orgiitsel degisimi saglamak: Catismalara ¢agin ¢ok gerisinde kalmis olan
islem, gorev, amaglarin sorgulanarak degistirilmesini saglar,

e Monotonlugun azalmasina katkida bulunmak: Catisma boyunca catismaya
katilma, hareketlilik vb. faktorler guinliik rutini ortadan kaldirmis olur,

e Uyumlu bir takim ¢alismasinin olusmasi: Calisan ve yoneticiler arasinda dis
ve i¢ miisterilerin taleplerini karsilamak i¢in yogunlasabilir.

e (Catigmalar esnasinda taraflar arasinda karsilikli saygi ve giiven var ise ancak

o zaman c¢atismalar olumlu sonuglar dogurarak hem birey hem de Orgiit i¢in yarar

saglayacaktir (Murphy, 1994: Aktaran: Karip, 2003: 36).

3.7.2. Catismanin Olumsuz Sonuclari

Diizeni bozan ve kontrol altina alinamayan gatigsma ortamlar1 siddetini arttirdigi
takdirde hem performanst hem de verimliligi olumsuz yonde etkileyerek oOrgiitiin
yikimina bile yol agabilir (Kuhn ve Poole, 2000: 563).

Orgiit iizerinde ¢atismalara neden olan olumsuz sonuglar su sekilde agiklanabilir:

e Olumsuz Ruh Hali I¢inde Olma: Catisma iginde olan bireyler negatif egilimler
icinde olabilirler. Karamsarlik gibi basarilarina kot yonde etki edecek davranislarda da
bulunabilirler (Mullins, 2010: 99).
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e Stres ve Isten Bikkinlik Yasanmasi: Olusan stres de ¢alisanlarin bedensel ya
da zihinsel sagligin1 negatif olarak etkileyebilir (Ttrkel, 2000: 108).

e Grup amaglarindan ayrilma: Catigma sonucunda gruptan kendini soyutlayan
kisi, grup hedeflerinden ayrilir ve bu amaglar1 benimsememe yolunu tercih eder
(Sabuncuoglu, 2009: 157).

e Grev ve Lokavt Yasanmasi: Fiziksel anlamda is yerinde sonucu
gozlemlenebilen ¢atigma sonuglari olarak ifade edilebilir. Bu uygulama is faaliyetlerini
aksatma veya durdurma gibi farkli miicadeleler amachdir. Calisanlarin var olan
catismalar1 kendi leyhlerine dondirme hedeflerini tasirlar (Bayrak, 1995: 64-65).

e Is doyumu performans diismesi: Iyi yonetilemeyen her catisma, bireyler arasi
iliskileri zorlastirir, orgiitsel verimliligin ve etkinligin azalmasina neden olur ve is
doyumunu disiiriir (Karip, 2010; S6kmen: 2010).

e Giiven Duygusunun Azalmasi: Yiiksek diizeyde yasanan ¢atigsmalar sonucu
giiven duygusu zedelenebilir. Orgiitlerde giiven duygusu yerini siipheci ve diismanca

davranislara birakabilir.
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4. DUYGUSAL ZEKA

Duygusal zekanin temelinde, okulda veya ¢ocukken evde edindigimiz duygusal
Ogretilerin duygu devrelerini sekillendirerek bizleri daha yetersiz veya yeterli kilmasi
durumu yatmaktadir (Goleman, 2007: 24). Boylelikle olusan tutkularimiz;
diistincelerimizi,  degerlerimizi yasam  miicadelemizi  yonlendirmekte iyi
kullanildiklarinda ise arzulanan sonuglar1 olusturmaktadir. Duygusal zeka igerisinde

onemli iki kavram yer almaktadir. Bunlardan biri duygu, digeri ise zekadir.

4.1. Duygu Kavrami

Duygular; farkli ve devamli oluslari, gelismislik seviyeleri ve derinlik dereceleri
acisindan ¢esitli ve karmasik bir yapidir (Y1ilmaz, 2007:3). Dolayist ile bu durum net bir
tanimin olugsmasina engel teskil etmektedir. Duygu ¢ok farkli bir kelimedir bu nedenle
ne oldugunu agiklamak zorunda olana kadar herkes nasil ifade edecegini bildigini
distintir‘agiklamasi1 gerektigi zaman da kimse tam olarak anladigini belirtemez.”
(Wegner, Johns and Johns’ danakt; Konrad ve Hendl, 2003: 17). Bu ifadeler duygu
kelimesinin agiklamanin zorlugunu ortaya koymaktadir. Cunku duygu, birgok farkli
yonii olan karmasik bir yapidan olusur. Bu karmasik siirecleri ve degisik yonleri daha

iyi kavrayabilmek icin duygu ile ilgili bazi tanimlar1 ifade etmek faydali olacaktir.

Duygu kelimesi Turkge sozlikte ‘cevresinde olanlari algilayarak, algiladigi her
seyin kiside biraktig1 izlenim’ olarak ifade edilmistir (Kavcar, 2006: 172). Duygu
kelimesi, Latince “movere” (hareket etme) kokiinden gelmektedir. Bu kelimeye “e” 6n
ekini ekledigimizde, kelime ‘Gteye hareket etmek’ anlamina gelmektedir. Buradan
cikarilabilecek en Gnemli sonug bir duygunun, her zaman bir davranig egilimi gostermesi
oldugudur (Konrad ve Hendl, 2005: 17).

Tiirk Dil Kurumu sozliigiine gore; ‘Duygu su sekilde ifade edilmistir; belirli olay,
birey veya nesnelerin kendi i¢ diinyalarinda uyandirdigi 6nsezi ve bu olaylarin ahlaki
estetik agidan degerlendirebilme yetenegi ve kendine bir ruhsal hareket’ olarak
belirtilmistir. (http://www.tdk.gov.tr). Ingilizcede ise bu kavram ‘hissetmek’ ya da ‘his
(feel), duyus (affect), duygu hali (mood) gibi degisik arkli kavramlarla ifade

edilebilmektedir.
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Bireyin oncelikle kendisinde sonrasinda bagkalarinda olusan duygular1 dogru
algilayarak, degerlendirip ifade etmesi; duygularin arasinda ayirim yapmasi ve bu elde
etmis olugu bilgileri diisiince siireclerinde ve davranislarinda ortaya koyarak; duygusal

zekanin ve duygularin, bilissel zeka kadar 6nemli oldugu gercegini agiklamaktadir

(Acar, 2002: 54).

Tablo 6. Farkli Arastirmacilarin Duygu Tanimlari

Bilim insam Tanim

S.Freud Zihin giiciine etki eden ve duygularimizla birlikte his olarak
algilanan ifadelerledir.

W.B.Cannon Beyinde talamus hareket haline gegince basit uyarimlara katilme
duygunun en mithim 6zelligidir.

D.O.Hebb Insanim gevresine etkili bicimde uyun
saglamasi/saglayamamasi, giic vermek Yya zayiflatmak Ve
ragbetmek/kaginmak duygu olarak tanimlanir.

C.izard Noro-psikolojik motor ifade ve fenomonolojik gériniim iceren
karmasik surec¢lere duygu denilmektedir.

C.Brenner Memnuniyet ya da memnun olmama, biling ya da bilingsizlik
gibi duyu ile iligkisi olan fikirlerdir.

J. Campos, D. Birey-gevre iligkisi i¢inde bireyin 6nemsedigi iliski kurulmasi,

L.Mumme,R.Kermoian, degistirilmesi ya da sona erdirilmesi strecleridir.

R.G. Campos

J.M.Jones Insanin davranislarinin  tiim yonleri ile merkez kontrol

mekanizmast gibi hizmet eden, sembolik olmayan bilginin
islenmesi agamasinin deneysel manada temsilidir.

D.A.DeCatanzaro

Evrimsel miras araciligr ile duygular sekillenmistir. Bazi
durumlarda modern icerikle alakasi olmayan, hayatin bilgi
isleme slrecinde deneysel temsildir.

L.Cosmides, J. Tooby

Duygu islevi algilama, dikkat, sonuglari ¢ikarmak, 6grenmek,
hafiza, amacin se¢ilmesi, giidiisel 6ncelik ve psikolojik etki
vs.alt program eylemlerini yoénlendirmek zorunda bulunulan
tst diizey programlardr.

T.Johnson, K. Schrer

Gelismis organizmanin iyi olus durumunu etkileyen ve mihim
olaylarla basa ¢ikmasini kolay hale getiren uyumlu bir
mekanizmaya duygu denir.

A.Benzeev

Insan dikkatini cezbeden ve etkileyebilen ve secimi ile
dikkatimizi yonlendirmektedir. Bireyin 6nceligi ya da iletisim
araglarma yon vermektedir.

Kaynak: (Pektas,2013: 10

4.2. Zeka Kavram

Zeka alaninda ilk yazili metinler eski Hindistan ve Yunanistan da ortaya

¢ikmistir. O zamanlardan bugiine dek zeka kavraminin anlamina iliskin akademisyenler
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ve psikologlar zekdyi olusturan yeteneklerden yola ¢ikarak degisik tanimlamalar
yapmuglardir (Yuksel, 2006: 3). Ancak literatiirde zekd kavraminin tanimi hakkinda
goriis birligi so6z konusu degildir. (Aslan, 2009: 5). Zekéya yonelik en eski tanimlama
tnlii diistiniir Descartes’a aittir. Zeka kelimesini dogruyu yanlistan ayirma Kabiliyeti
olarak ifade eden Descartes daha sonrasinda da yapilmis olan diger zeka agiklamalarinin

temelini olusturmustur (Ozaslan, Acar ve Acar 2009: 99).

Zeka genel ifade ile anlama, 6grenme, alisilmamis durumlarla basa ¢ikabilme
yetenegi olarak ifade edilebilir. Tiirk Dil Kurumunda gegen tanimina gore ise; insanin
fikir sunma, diisiinme, gergekleri algilama ve sonug ¢ikarma yeteneklerinin hepsi olarak

tanimlanir.

Zeka, soyut bir kavram olmasindan sebep tanimi yapilirken genellikle somut
kavramlardan faydalanarak degerlendirildigi diisiiniilmektedir. Literatirde bireylerin
cogunlukla zihinsel becerileri ve performanslarina bakilarak, zeka i¢in yorum yapildigi

sOylenebilir (Selguk, 2000: 73).

Zeka, anlama, 6grenme Ve karsilasilan olaylara karsi savagabilme ve bu olaylar
ile basa ¢ikabilme yetenegi olarak ifade edilmistir. Zeki olmayan veya zeki olan
insanlara yapilan karsilastirmalar her yerde karsilasmamiz olasidir. Kalin kafali, keskin
zekali, aptal gibi birtakim ifadeler her dilde mevcut olmakla birlikte ilk kez hemen her
dilde psikolog Bertrand Russell tarafindan olusturulmus ve sifatlar karakteristik
niteliklerine gore en aptaldan en zekiye gore olacak sekilde siralanmigtir (Kline, 1991:

1).

Zekéya ait farkli tanimlamalar olmasina ragmen zekaya iligkin ifadelerin hepsi
zekann ilerletilebilecek bir kapasitede bir potansiyele sahip ve biyolojik temellerinin
bulundugu noktasinda birlesmektedir. Bu tanima gore zeka, bireyin dogustan sahip
oldugu, kalitimla kusaktan kusaga aktarilan, merkezi sinir sistemi iglevlerini kapsayan
cevre, deneyim ve ogrenmeden etkenlerle sekillenen bir bilesimdir. Zek&, semboller,
iligkiler, ilkeler, kavramlar ve kurallarla ugrasabilme yetenegi ve 6grenme kabiliyetidir

(Giiney, 2000: 227).

Zeka ayn1 zamanda bireyler arasindaki farkliliklari ortaya ¢ikaran unsurlardan
biridir. Kisinin dogustan edinmis oldugu yeteneklerini, deneyim, 6grenme ve gevrenin
etkisi gibi unsurlarla gelistirerek kusaktan kusaga aktarabilen bir bilgi ve beceriyi

kullanma yetisidir. Zeka diger aynadan ¢ok anildig1 ve bilindigi tizere 1Q testleri ile
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Olciilen sey olarak tamimlanabilir. Herhangi bir sorunu mantik cercevesinde analiz
ederek ¢oziimlemek adina gerekli olan bir dizi beceridir (Merlevede, vd., 2006: 25).
Egitimciler zeka kelimesini yetenek olarak tanimlarken psikologlar ise kapasite olarak
tanimlamaktadir. Stern yapmis oldugu arastirmalar sonucunda zeka kavramini ilk ortaya
atan kisidir. Bergson ise zekdyr onceden kazanilmig olan bilgi ve tecriibelerden
yararlanarak yasanan sorunlarin ¢ézebilmek ve mevcut sartlara uyum saglama becerisi

olarak ifade etmistir (Karmyshakova,2006: 28).

Tanimlardan da anlasilacagi gibi pek ¢ok zeka tanimi bulunmaktadir. TUm bu
zeka cesitlerinin esas gorevi bilgiyi toplama, bu bilgiden bir seyler 6grenme ve
bunlardan bir sebep-sonug iligkisi ¢ikartmaktir (Yuksel, 2006: 4). Bireyin analitik,
entelektiel, rasyonel becerilerinin, olarak tanimlanan bilissel zeka (Yaylaci, 2006: 9)
sonrasinda gelistirilen zekd modellerini kronolojik olarak; sosyal zekd modeli
(Thorndike, 1920), sosyal olgunluk veya sosyal yetenek modeli (Doll, 1935), bilissel
olmayan zek& modeli (Wechsler, 1940), coklu zek& modeli (Gardner, 1983) ve duygusal
zekéd modeli (Salovey ve Mayer, 1990) seklinde siralamak mumkindir (Bar-On, 1997:
6-7).

Zeka kavrami 20. ylizyilin baslarindan itibaren asagida ifade edilen baslica ii¢

kuram ¢ergevesinde degerlendirilmeye baglanilmistir (Konakay: 2010).

e Tek Etmen Kurami: Bireysel yeteneklerin toplami olarak, sadece bir yapi
seklinde degerlendirerek analiz yapilmasi gerektigi diisiincesini savunurlar (Atkinson
vd., 1995).

e Cift Etmen Kurami: Spearman (1904) tarafindan gelistirilen kurama gore;
0zel bireysel ve 6zel beceriler birlikte degerlendirilebilen iki faktérden olusan bir
beceridir. (John ve Gross, 2004).

e (Cok Etmen Kurami: Bu teorinin savunucusu ve kurucusu Gardner ‘dir.Bu
kuramda; farkli ve birden ¢ok becerilerin bir birlesimi olarak zeka kavraminin beynin
kavrayabilmesi, fayda saglayabilmesi, sartlara uyum saglayabilmesi ve yeni ¢dziim yolu

bulabilme yeteneginden bahsedilir.
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42.1. Zeka Tirleri

1983 yilinda Gandher insan zek&sinin objektif olarak olgiilebilecegi tezini
elestirmis zekay1 aciklamanin tek bir faktor ile agiklamanin miimkiin olmayacagini ve
insan zekasinin bir¢ok yetenegi ayni anda barindirdigini savunmustur. Gandher’a gore
bir insan karsilastigi bir soruna farkli ve etkili ¢6ziim yollari tiretebiliyor ya da toplumda
deger bulan bir seyler olusturabiliyorsa bu insan zeki insan olarak tanimlanabilir.
Gardner birtakim elestiriler ile kars1 karsiya kalsa da gelistirmis oldugu” ¢oklu zeka
kuram1” ile insanlarin ¢ok yonlii gelisimi iizerine tartisma baslatmistir (Aktaran Doruk
ve Ongoren, 2003). Garder bu ¢oklu zeka kuramu ile insanlarin sahip olduklar1 zekanin

farkli cesitleri oldugunu ve bu ¢esitlerinde gelistirilebilir oldugunu ifade etmistir.

Howard Gardner tarafindan ortaya koyulan ¢oklu zeka teorisiyle beynin sadece
tek tip bir zekdya degil sayisiz zekdya sahip oldugu belirtilmistir. Ka¢ zeka turi
olduguna dair net bir sonuca ulasamamis olsalar da bilim insanlari, alt1 zeka c¢esidi

tizerinde bir uzlagsmaya varmislardir (Yelkikalan: 2006). Bu zeka turleri;

e SO0zel Zeka Tiirii: Bireyin beyninde yer alan diisiinceleri kelimelere dokebilme
yetenegidir. Okuma, yazma, anlama hatirlama gibi baz1 yetenekleri beyin araciligiyla
ortaya ¢ikarabilmektedir.

e Gorsel Zeka Tirii: Bigim, renk, ¢izgi, sekillere kars1 duyarlilik gosterme
yetenegidir. Genelde resim akli olarak ifade edilebilir. Birtakim gorsel tasvirlerin
kullanilarak goriintiilerin hikayelestirildigi bir beyin sistemine sahiptir.

e Yaratic1 Zeka Tiirli: Yenilik ve yaraticiligin temelini olusturmaktadir. Bu zeka
tlrd,* icat zek&s1’ veya ‘fikir akli’ olarak da ifade edilmektedir. Sanatsal eylemlerde
bulunarak yaratici zeka ¢esitliligi artirilabilir (Yelkikakan, 2006).

e Mantiksal Zeka Tiirli: Muhasebeci, matematikgi, istatistik¢i gibi birtakim
meslek gruplari bu zeka tiiriine sahip kisilere 6rnek olarak verilebilir (Berkant ve EKici,
2007).

e Fiziksel Zeka Tiirii: Kisilerin viicutlarini nasil kullandiklariyla alakalidir. El
becerisi, denge, hiz, esneklik gibi bazi alanlarda yetenekli olmalarini saglamaktadir.

e Duygusal Zekad Turt: (Emotional Quotient-EQ) ‘Hissetme akli” olarak da
ifade edilen bireyin tiim duygusal diinyasini igeren bir tanimdir. Duygusal zeka diizeyi
yiiksek olan bireyler azim yetenegi, empati yetenegi, duygularini ve kendini kontrol

edebilme gibi 6zelliklere sahiptir (Yelkikakan, 2006).
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4.3. Duygusal Zeka Kavram

Ingilizcede karsiligi ‘Emotional Intelligence’ sdzciigiiniin kisaltilmisi olan El
dir. Literatirde ¢ogunlukla “EQ” (Emotional Quotient) olarak kullanilir. ‘1Q’ nun

duygusal zekadaki karsilig1 olarak literatiirde daha genis bir alanda kabul gérmektedir.

Duygusal zeka, adindan da anlasilacag iizere duygu ve zeka kelimelerinin bir
araya gelmesiyle meydana gelen bir kavramdir (Baltas ve Baltas, 2010: 48). Duygusal
zeka, bir bireyin baskilarla bas etme becerisini ve gevresel ihtiyaglarini etkileyen bilis
dis1 kapasiteler, beceri ve yeterliliklerdir (Bar-On, 1997).

Diger bir ifade ile duygusal zekd, kisilerin bir durum karsisinda davranislari,
kisiye kar ya da zarar getirmesiyle ilgili onsezi saglayip kisiyi buna gore hareket
ettirmesi veya kisinin menfaatine birileri kullanarak kendine kar saglamaya yonelik bir
duygu durumu degildir. Duygusal zeka bu durumda kisinin verdigi tepkilere mantiken

yaklagmasindan ziyade daha ¢ok kalbi olarak yaklasmasini icermektedir (Acar,2004).

Duygusal zekasi yiiksek olan bireyler ¢evreleriyle ve kendileriyle barisiktirlar.
Bu tip bireyler karsilastiklart bir sorunu ¢ok hizlica kavrayip analiz edebilir;
yakinlarindaki kisiler kendilerini kotii hissettiginde bu durumu sezip onlar1 mutlu etmeyi
bilirler. iletisim yetenekleri de ¢ok giiclii oldugundan genellikle her yastan bireylerle
rahatlikla iletisim kurabilirler (Uzel ve Hangul, 2011: 41).

Zekanin sosyal, soyut ve mekanik olmak tizere 3 boyutunu ileri siren Thorndike,
duygusal zekanin temelini de 1920’li yillarda olusturmustur (Ismen 2001: 112). Sosyal
zeka kavramini ise ‘Kadin ve erkeklerin, kiz veya erkek ¢ocuklarin anlama yetenegi ve

insan iliskilerinde akillica davranmak’ olarak agiklamistir (Bradshaw 2008: 31).

Duygusal zeka, Cooper ve Sawaf’a (1997) gore; ‘duygularin hizli algilanis1 ve
guciind, insan enerjisi, bilgisi, iliskileri ile etkisinin bir kaynagi olarak duyumsama,
anlama ve etkin bir bigimde kullanma becerisidir.”Coper ve Sawaf ayrica (1997) ayrica
duygusal zeka kavraminmi baska organizasyonlar igerisinde de incelemenin gerekli

oldugunun iizerinde durmustur.

Yaptiklar1 arastirmalar Salovey ve Mayer (1990) duygusal zekayi, “bireyin hem
kendisine hem de bagkalara ait duygular algilayabilmesi, bu duygularin nitelikler,
arasinda ayirim yapabilmesi ve bu sayede gelistirdigi diisiinceyi pratige ¢evirebilmesi”
olarak ifade etmislerdir. (Mayer ve Salovey 1993: 437).
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¢ Kisinin digerlerinin ve kendisinin duygularin1 kavrayabilmesi,

¢ Kisinin digerlerinin ve kendisinin duygularin1 dengede tutabilmesi,

e Sorunlarin ¢6ziimiinde duygularini kullanilabilmesi.

Daha sonra duygusal zeka 1995 yilinda Goleman’in yazdig1 “Duygusal Zeka”
kitabiyla giindeme gelmistir. Bu kitap duygusal zekayi; kisinin kendini igsellestirip
duygularini anlayabilme yetenegi, duygularini hayatinda kullanabilmesi, baskalarinin

duygularin1 anlayip kavrayabilmesi ve hayatta kendini basarili kabul etmesi olarak

tanimlar.

Duygusal zeka dikkat cekici bir zekad kurami olmakla birlikte duygular ve zeka
arasinda giiglii bir bag kurmaktadir. Dolayist ile duygusal zek& biinyesinde birgok

unsuru barindirmaktadir. Sekil 12° de duygusal zek& binyesindeki durumlar zincirini,

zeké dongusinl gostermektedir.

Duygusal,

bilgisel ve

kisisel gelisim destegi

ile

Duygularin ~ his

hareketlere olan etkllerl
farkina varilir

Iliskiler =~ mevcut 1.
duygulardan Duygularin
etkilenmektedir. Anlasilmasi

[ uygulara karsi agikl

\

V.

Duygularin

Ayarlanma51 \

Duvausal |.Duygularin
Y Algilanmast
Zeka

\

Duygu sinyallerini v
duygulari dinleriz

Duygularin
alinarak
agiklanmasi

Il. Duygularm /

Entegrasyonu

girerek,

Duygu bilisgsel sisteme
sinyalleri

etkiler

Duygular almir ve
diistinme yetkisi
dogrudan etkilenir

(Bredacs,2010: 67)

Sekil 12. Duygusal Zeka Dongusu
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4.3.1. Duygusal Zeka Tarihsel Gelisimi

Plato'nun, ‘Ttim 6grenme siiregleri aslinda duygusal bir nedene dayanir.” s6ziine
istinaden egitimciler ve bilim insanlar1 bu durumu ispatlamak admna sorekli
calismiglardir (Yaylaci, 2006: 44). Akil ve duygu c¢atismasi antik Yunan doneminden
gunumuze dek tartisilarak gelmistir. Bu stirecler iginde aklin tistiinliigiine olan inang da
ustuin geldikce akla verilen dnemde daha da artmis ve Platon'un Devlet adl1 eserlerindeki

yaklagimlartyla tarihsel siirecte sekillenmistir.

Psikolog Edward L. Thorndike tarafindan kavrama iliskin ilk ¢aligmalar ise 1920

‘li yillarda gelistirilmis olan sosyal zeka kavramina dayanmaktadir.

Tablo 7. Duygusal Zeka Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Yillar Tammlar

1920  Thorndike tarafindan ‘sosyal zeka’ kavramindan ilk kez bahsedilmistir.

1940  Zekaé katsayisinin babasi David Wechsler genel zekada entelektiiel olmayan
faktorleri yaymlamagtir.

1966  “Emotional Intelligence an Emancipation” bashkli makalesini
yayinlamistir.

1974  Claude Steiner “duygusal okuryazarlik” tizerine ilk makalesini yazmaistir.

1983  Howard Gardner ¢oklu zeka tizerine ilk ¢alismasini yaymlamistir.

1986  Wayne Payne yaymlanmis tezinde ‘duygusal zeka’ terimini kullanmistir.

1990  Peter Salovey ve Jack Mayer duygusal zeka teorilerini agiklamiglardir.
1995  Daniel Goleman duygusal zeka kitaplarindan ilkini yayinlamistir.

Duygusal zekanin bilim diinyasinda bilimsel agidan agiklandigi daha onceki
yillarda bireylerin beyinlerinde olaylar ve nesneler ile ilgili olusturduklar diisiince ve
olgularin dlzenli bir sekilde siralanmasina engel oldugu belirtilmistir. Olgu ve
diisincelerin diizenli bir sekilde siralanmasi olarak ifade edilen mantik ile duyularla

algilanan hisler olarak ifade edilen duygu arasinda, zit anlamlar oldugu belirtilmekteydi.

4.4. Bilissel Zeka (1Q) VE Duygusal Zeka (EQ) Arasindaki iligki

Insanlar genelde zeka dendiginde bilissel zeka anlamakta ve daha ¢ok onun
tizerinde durmaktadirlar. Bagka bir deyisle bir problemi ¢ézme ya da problemleri
coziimlerken farkli metodlar kullanabilme, mantik yiiriitme, sayilar diizgiin bir sekilde
kullanabilme gibi birtakim davraniglar zekénin belli bashi unsurlari olarak

degerlendirilmistir (Kiligarslan,2012: 31).
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Zeka testleri genelde zihinsel yetenekler iizerine temel olusturur. Zeka testlerinin
cogunlugu duygu ve giidiilerin temsil ettigi insan tecriibelerinin ¢gogunlugunu goz ardi
eder (Davis,2004:4). Bundan dolay1 uzun yillar boyunca sadece biligsel zeka tek zeka
kaynagi olarak taninmis ve duygusal zeka ise genelde ikinci plana atilmistir. Diger
yandan yapilmis olan ¢aligmalarda biligsel zeka faktorlerinde daha ¢ok basar1 gosteren
kisilerin bazilarinin giinliik hayatlarinda basariy1 yakalayamadiklar goriilmiistiir. Bagka
bir ifade ile biligsel zeka sadece duygularla baglantili hareket edildigi takdirde basari
saglanabilecegi, duygusal zek@nin ise bilissel zekanin bir segenegi degil de
tamamlayicist1 oldugu goriilmektedir (Davis,2004:4). Arastirmacilar bu durum
karsisinda duygusal zeka ve biligsel zeka arasindaki iliskiyi incelemeye yonelmistir
(Kilicarslan, 2012: 31). Bilissel zekd ve Duygusal zekd arasindaki ana iligki her iki
yapinin da birbirini bir uyum ile biitiinleyen nitelikte olmasindan sebeptir. Sadece
biligsel zeka insanlarin hayatlarini uyum ve huzur i¢inde siirdiirebilmeleri i¢in yetersiz

olmaktadir.

Ayni sekilde insanin birtakim biligsel yeterliliklere de ihtiyag duymasindan
dolayr duygusal zekd tek basima insan basaris1 icin yeterli gelmemektedir

(Baltas,2006:7).

(Stein ve Book,1990: 33) duygusal ve bilissel zeka arasinda bazi farkliliklar
oldugunu 6ne siirmektedir. EQ’ da ¢ogu zaman duygu ve diisiincelerin neyi nasil
etkileyeceginin bilinmemesi, duygusal zekanin keskin bir ucunun bulunmamasi s6z
konusu iken; IQ da ise tam tersidir. Yani her sey keskin smnirlarla ¢evrili ve 6nceden
bellidir. (Brockert ve Braun, 2000: 20-21) da benzer bi¢imde 1Q’ nun diisiinmeye,
tartmaya, mantik gercevesinde karar verirken zaman ve siikiineti elden birakmamaya,
analitik olmaya ve gergek verilerle hareket etmeye dayali oldugunu; EQ’ nun ise
hissetmeyi ve bu hisler dogrultusunda karar verirken deneme yanilmayi, zaman zaman

sabirsiz ve aceleci olmayi, duygularla ve yiirekle hareket ettigini savunmaktadir.

Bireyler her durumda gevre ile iletisimde bulunarak hem cevreyi etkilemekte

hem de etkilenmektedirler.

Yani Diinya ve zeka ahenk icinde bir yasam sanatidir. Bu yasam sanati i¢inde
de bireyin 1Q ve EQ olmak uzere her iki zeka tiriine de ihtiyaci vardir (Aydin ve
Ergin,2013: 110).
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Tablo 8. Duygusal Zeka ve Bilissel Zeka Arasindaki Farkliliklar

BILiSSEL ZEKA DUYGUSAL ZEKA
Gec¢mise doniik olma Gelecege doniik olma
Diisiinmek Hissetmek

Kelimeler Insanlar

Kesin Belirsiz

Verileri toplamak Fikirler olusturmak
Sayilar Durumlar

Mantiksal Duygusal

Mantik Psiko-mantik
Gergek veriler Esnek bilgi

Eger ve fakat Burada ve simdi
Beynin sol kismi Beynin sag kismi

Kaynak:Titrek, 2007: 67

Goriildigu gibi bilissel zeka ve duygusal zeka arasinda ¢ok ciddi farkliliklar s6z
konusudur. Aslinda bu cesitlilikler bir yandan da biligsel zeka ve duygusal zekanin
birbirlerini tamamlamasina yardimci olmaktadir. Ciinkii sadece biligsel zekayi
diistinerek duygusal zekay1 gormezden gelmek ‘zeka’ kavramini incelemek adina yeterli

gelmeyecektir.

4.5. Duygusal Zekamn Unsurlar

Duygusal zekay olusturan unsurlara bakilacak olursa (Cetinkaya ve Alparslan,
2011:365);

45.1. Ozbiling

Oz-biling, Bireylerin kendine ait duygulari esliginde giiglii ve zayif yonlerinin de
farkinda olmas1 ve giidii, ihtiyaglarin1 saptayabilmesi ‘6z-biling’ olarak adlandirilir
(Dogan ve Demiral, 2007: 214-215). Bireyin kendini ve sahip oldugu duygularini
tanimasi, istekleri dogrultusunda tercihlerini yaparak hareket edebilmesi, sahip oldugu

ozelliklerinin farkinda olmasiyla belirleyici bir yetkinlige sahip olacaktir.

45.2. Kendini Yonetmek
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Kisi i¢inde bulunu duygu durumuna gore, hangi duygusundan ne sekilde
yararlanacagini tespit ederek duygularini diizenlemeye baglar (Coté, 2017: 142). Birey
sahip oldugu duygu ve disiincelerinin Kkontrolini elinde tutarak kendini

yonlendirmektedir.

Burada 6nemli olan duygularin bastirilmamasidir. Ozdenetim, bireylerin duygularindaki

dengeyi ve uyumu olmasi gerektigi sekilde asamada uygulanmasi ile miimkiin olacaktir.

4.5.3. Moral/Motivasyon

Motivasyon, bireyi belirli bir amag i¢in harekete geciren itici guctir. Duygusal
zeké agisindan ise duygusal sistem araciligiyla bir isi baslatmak ve sonlandirmaktadir
(Martin, 2016: 352-353; Ryan, ve Deci, 2000: 54-59). Birey bir isin baslamasi ve
basariyla sonu¢lanmasi adma duygularini  harekete gegirerek  motivasyonu
olusturmaktadir. Amaca giden yolda herhangi bir zorluk c¢ikmasi dogrultusunda
umutsuzluga kapilmayarak, basarisiz olma ihtimalini diisiinmeden ilerleyecektir. Bu
dogrultuda birey inisiyatif kullanip sorumluluk alabildiginde ig¢sel motivasyonunu

saglayacaktir.

4.5.4. Empati

Empati, bir baskasinin bilissel ve duygusal durumunu anlamasi ve buna tepki
vermesi olarak ifade edilebilir (Clarke, Marks ve Lykins, vd., 2016: 523). Birey empati

kurarak baska insanlarin duygu v goriislerine saygi gosterme yetisine sahip olacaktir.

455. Sosyal iliskiler ve Iletisim

Sosyal beceriler, kendini ifade edebilme, bulundugu ortama, gruba uyum
saglama amaci ile sergilemesi gereken davraniglarin tiimiinii ifade eder. Sosyal beceri
taklit etme, test etme ve gozlem yollariyla tecriibe edilerek elde edilen bir kavramdir.
Bireyler yasamlar1 sliresince sosyal becerilerini 6grenerek gelistirirler. Duygusal zeka
bu isleyise misaade eden duygu ve bili¢ arasindaki etkilesim roliinde yer almaktadir
(Salavera, Usan ve Teruel,vd., 2019: 224). Bireylerin baskalariyla iliski kurmasi ve bu

durumu saglikli bir sekilde uzun siire koruyabilmesi sosyal yetkinliklerinin gelismis
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olmasiyla gergeklesecektir. Sosyal becerileri gelismis olan kisiler gevrelerindeki
insanlarla rahat bir sekilde iletisim kurabilmekte, diisiindiiklerini akillica okuyabilmekte

ve ona gore hareket edebilmektedirler.

Bireylerin hem 6zel hem de is hayatlarinda basariy1 yakalayabilmelerinin en

6nemli unsuru duygusal zekadir. Bireyin basartya sahip olmasi sadece i¢inde bulundugu

statusu degil, icinde yer aldig1 toplumda diger insanlar ile olan basarili iligkileri, kendisi
ile barisik olabilme ve bunu karsi tarafa da yansitabilme davranislaridir. Dolayisi ile 6z
bilin¢ olgusu duygusal zeka icerisinde son derece 6nemlidir. Bireyin hem duygusal hem
de genel zeka diizeyinin ortaya ¢ikisinda 6z biling bireyi yonlendiren en énemli unsur

olarak degerlendirilmektedir (Marshall, 2001: 939)

Benlik Bilinci
1 Kendi Kendini Degerleme
2.Duygusal Biling

3.Kendien Given

Kendine Y6n Vermek
1.Duygu Kontroli
2.Glvenirlilik
3.Lisisel Sorumluluk
4.Uyumluluk
5.Yenilikgilik

KiSiSEL
YETERLILIK

AN

Kendi Kendini Motive
Etmek

1.Basan1 Giidiisii
2.Baghlik

3.Inisiyatif Sahibi Olmak

4.0ptimist Olmak
\ \_

DUYGUSAL
ZEKA

_/
/Sosyal Biling \
1.Empati
2.Hizmet Yonelimli Olmak
3.Digerlerinin Gelisimine

[ Katkida Bulunmak

SOSYAL 4 Farkliliklar1 YoOnetmek
YETERLILIK \E Paolitik Riline /
\

Sosyal Yetenekler
1.Etki

2 Iletisim

3.Degisim Katalizorliigii
(Goleman, 2017:38-39) 4.Catisma Yonetimi

5 Isbirligi ve Davanisma )

Sekil 13. Duygusal Zekanin Unsurlari
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4.6. Duygusal Zeka Modelleri

Literatlir aragtirmalar1 sonrasinda iki ¢esit duygusal zekd modeli ile
karsilagilmistir. Bunlar; Karma Model (Goleman Modeli 1998, Bar-On Modeli 1997
Bunlar; Yetenek Tabanli Model (Mayer ve Slavey,1997) ve (Cooper ve SawafModeli)

olarak agiklanabilir.

Duygularin daha akilci olarak diisiinme yetenegi olarak ifade edilen yetenek
tabanli model yaklasimidir. Mayer ve Salovey’e ait bu model daha dar boyutludur.
Karma modelde ise duygusal zekd yetenegini sosyal beceriler, kisisel 6zellikler ve
davranislarla bir araya getiren daha genis kapsamli ve daha fazla tercih edilen bir

modeldir.

Cooper ve Sawaf (1998) ‘a gore; Bir kisinin hem kendinde hem de digerlerinde
insan enerjisini, duygularin giiciinii ve bilgisi Gzerindeki etkisini anlama ve uygulama
yetenegidir. Mayer ve Salovey (1990)’a gore; Kisinin kendisinin ve digerlerinin hislerini
ve duygularini algilamasi, anlamasi, ayirt edebilmesi, diisiince ve aksiyon arasindaki
iligki kurabilmesi adina bilgiyi kullanma yetenegidir. Bar-On (1997)’a gore; Kisinin
yeteneklerini bir biitiin olarak, kisisel ve sosyal yeteneklerin ¢ok fonksiyonlu etkilesim
alanidir. Goleman (1995)’a gore; Kisinin kendisinin ve bagkalarinin duygularimn
degerlendirmesi, anlayabilmesi, dirttlerini kontrol edebilmesi ve onlari motive

edebilmesi, empati yapabilmesi ve umudunu korumasi.

4.6.1. Yetenek Tabanh Duygusal Zeka Modeli (Mayer ve Salovey, 1997)

Yetenek modelinde kisinin akli baglantis1 ve duygusu dnemlidir ve Salovey’in
(1997) bu baglantiyla ilgili arastirmalart mevcuttur. Mayer ve Salovey, 1997°den 6nce
yaptiklari aragtirmalari i¢in karma model i¢inde yer alirken 1997 sonras1 donemde daha
dar kapsamla ele alinip yetenek modeli iginde incelemesi yapilmaktadir. Yetenek
modelini arastiran ve kullanan az kisi mevcuttur. Sebebi duygusal zekanin daha dar bir
kapsamda incelenmis olmasidir. Bu kavram duygusal zekayi bilissel zekdya benzerlik

gosteren sinirliliklarla agiklamaktadir.

Mayer ve Salovey, yetenek modelinde duygusal zek& kavramini dort farkl

boyutta incelemislerdir. Mayer ve Salovey ’in DZ boyutlari,
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e Duygulan1 Algilayarak Degerlendirme ve ifade Etme; Bir insanm hem diger
insanlarin hem de kendisinin duygularin anlamasi ifade edebilmesi ve diger farklh
duygularini ayirt edebilme yetenegini ifade eder.

e Duygularin Kullanimi; Sosyal iliskilerde davranis ve diisiincelerin meydana
gelmesinde duygularin daha aktif kullanilmasini ifade eder.

e Duyguyu Anlamak ve Analiz Etmek; Karmasik duygular1 yorumlayabilmeyi,
iyi analiz edebilmeyi ve duygular aras1 gegisi kavrama yetisi olarak ifade edilebilir.

e Duyguyu Duzenleme ve YoOnetme; Olumsuz veya olumlu her bir duyguya
karst agik olma, duygularin farkini ayirt edebilme, olumsuzluklarin etkisini azaltma
olumluluklarin etkisini artirma amagli kendisinin ve diger insanlarin duygularini

yonetme yetkinliklerini icermektedir (Dogan ve Sahin, 2007).

1.Duygunun Belirlenmesi
Duygularmizin farkinda
olun

2.Duygularin Kullanilmasi
4.Duygularimzla Birakin duygulariniz
Beraber Diisiiniin diisiincelerinizi etkilesin,
duygularinizi islerinize katin

3.DuygularinAnlasilmasi
Duygularinizin  ne  anlama

geldigini bilin ‘eger-ise’

analizini yonetmeyi bilmedir.

(Caruso ve Salovey, 2010: 62-63)

Sekil 14. Mayer ve Salovey’ in Duygusal Zeka Modeli
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4.6.2. Karma Tabanh Duygusal Zeka Modelleri

Bu zeka& modeli, zekédy1 genelde kisinin ruhsal veya kisisel durumuna gore ele
almaktadir (Gul vd., 2014: 33).

Karma model olarak nitelendirilmesinin nedeni; samimiyet, israr etme, motivasyon gibi
bazi zihinsel faaliyetleri karakter ile buttnlestirmesidir (Glrbuz ve S6zen, 2016, 43).
Goleman ve Cooper-Sawaf ve Bar-On tarafindan olusturulan duygusal zek& modelleri

karma yap1 olarak adlandirilan modeller arasinda yer alir.

4.6.2.1. Bar-On Modeli

Bar-On modeli biligsel olmayan duyularin zihinde birlesip davranis agamasina
doniistirken bireyin bu duyulara verdigi yon; yeterlilik, arzu ve istekleri kavrayip engel
olma ve dis etkilerden kurtulabilme becerisi olarak ifade edilmistir (Bar-on, 1997). Bar-
On (1997) Kisinin duygularini i¢inde yasadigi boyut ile ele alir ve kisinin diger
bireylerle yasadig etkilesimin nasil algilandigi boyutunu ortaya g¢ikarir. Bu modelde
anlatilmak istenen, hayatta karsilasilan beklenti ve miicadeleler ile bas edebilmeyi
saglayan ve kisisel olarak duygusal ve sosyal becerilerini bir araya getirerek bir diizen
olusturulmasidir. (Glner, 2016: 24). Bar-On baska bir taniminda ise duygusal zeka
kavramini bagkasini veya kendisini anlayarak aniden gelisen olaylara karsi kolay uyum
saglayabilme sorunlarin iistesinden kolaylikla gelebilme ve ¢evreden gelen taleplere
kars1 olumlu, basarili yanitlar verebilme yetenegi olarak ifade etmektedir (Erdem vd.,
2013: 511).

Bar-On (2006: 12-16) duygusal zeka modelini bes ayr1 boyutta ele almaktadir.

Bunlar kisisel yeterlilik ve ¢evreye uyum saglayabilme, genel ruh hali ve stres yonetimi

durumlaridir.
Tablo 9. Bar-On Modeli Duygusal Zeka Boyutlari
BOYUTLAR ALT BOYUTLAR
Kisisel Boyut Kendini gerc¢eklestirme,Kendine Saygi,Bagimsizhk,Kararh
olma,Duygusal Benlik
Kisileraras1 Boyut Empati,Sosyal Sorumluluk
Uyumlu Olmak Sorunlari ¢ozebilme,Esneklik,Gercekcilik

Strese Karsi Onlem Almak Strese Kars1 Dayanikli Olma
Kisilerin Genel Ruhsal Iyimserlik,Mutluluk
Yapisi

Kaynak: (Giirbiz, S. ve Yiksel, M., 2008: 177)
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Bar-On bu modeli ifade ederken duygularin genelde farkli ve karmasik bir

yapiya sahip oldugunu ve ancak duygusal zeka yetenegine sahip bireylerin zamanla

bu  mevcut  yeteneklerinin  farklilik

(Yurdakavustu,2012: 26).

gosterebilecegini  diigsiinmektedir

Insanlarin aslinda ortaya koyabilecekleri duygusal zekd performanslarindan
ziyade daha cok kendi iclerinde mevcut olan duygusal zek& potansiyelini ortaya
koyabilecek bir yapida oldugunu belirtmektedir. Modelin i¢inde farli bes boyut ve on
bes alt boyut olarak ifade edilmektedir (Tufan, 2011: 14).

Tablo 10. Bar-On Duygusal Zeka Modelinin Alt Boyutlari

EQ-i BOYUTLARI

DUYGUSAL ZEKA YETENEKLERI

KiSISEL BOYUT

Bireysel farkindalik ve kendini ifade edebilme.

Kendine Saygi1 Duyma

Kaendini dogru anlama,kabul etme.

Ozguiven

Bireyin kendini ve duygularimi etkili bir sekilde
aciklayabilmesi.

Duygusal Benlik Bilincine
Sahip Olma

Duygularin farkinda olma ve onlar1 anlama.

Bagimsizhk

Bagka kislerin duygularina bagimli
olmama,6zglvenli olma.

Kendini Gerceklestirme

Potansiyeli ortaya ¢ikarma,amaglarina ulasmaya
calisma.

KiSILERARASI Kisilerarasi iletisim ve sosyal farkindalik.
YETENEKLER
Empati Kendini karsidaki kisi yerine koyarak onun da

duygularini anlayabilme.

Sosyal Sorumluluk

Diger insanlar ile is birligi yaparak ,sosyal ¢evre ile
biitiinlesme.

Kisilerarasi iliskiler

Bagkalariyla saglam ilski kurarak iletigim saglama.

STRESIi YONETEBILMEK

Duygusal diizenleme ve ydnetim.

Strese Dayamikli Olmak

Hisleri etkili ve yapici olarak yonetebilme.

Durtt Kontroli

Duygular1 yapici ve etkili olarak kontrol etme.

UYUMLU OLMA

Degisim yonetimi.

Gergekgilik Dis diinyada gergeklere ait duygularini objektifbir
bakis acisiyla degerleme.
Insanlarin duygu ve diisiincelerini digerlerine gére
Esneklik ayarlayarak yeni durumlara gore diizenlemek.
Problem Cbézme Bireyler arasi problemleri etkili gozmek.
KIiSILERIN GENEL Kisisel motivasyon, pozitif diisiinebilme
RUHSAL YAPISI
Iyimserlik Olumlu diisiinerek hayata pozitif bakabilme.
Mutluluk Hayattan ve bagka insanlardan keyif alma.

Kaynak: (Bar-on,2006: 21)
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¢ Kisisel boyut; kisinin kendi diinyasinda yarattig1 duyular1 anlamasi, hissettigi
ve diisiindiiklerini dogru bir anlamda ig¢sellestirerek, kendi duygularindan zarar gérmeyi
engelleyebilme durumudur.

o Kisilerarasi yetenekler; Bireylerin karsilikli etkilesimine dayanan kisilerarasi
yeterlilik boyutu, kisilerarasi iliskiler, empati ve sosyal sorumluluk alt bilesenlerinden
olusmaktadir.

e Stresi yonetebilmek; Bireylerin karsilastiklar: stresli durumlarda duygularini
kontrole alarak etkili bir bi¢imde bas edebilmelerinden bahseder. Tolerans ve dirti
kontrolli olmak Uzere strese kars1 iki bilesenden olusmaktadir. Bar-On bu bilesenlere
sahip bireylerin stresli durumlarla kars1 karsiya geldiklerinde agresif tavirlar gostermek
yerine micadele etme yeteneklerini gosteren bireyler olarak tanimlamistir (Bar-On,
2003: 6).

e Uyumlu olma; bu boyut bireyin esnek olmasini ve duygularini degisen sartlara
uygun olarak diizenlemesini ifade etmektedir.

o Kisilerin genel ruhsal yapisi; Bireyin mutlulugu hissedip yansitmasi, olaylara

olumlu tarafi ile bakabilmesi ve iyimser davraniglar sergilemesi halidir.

4.6.2.2. Goleman Modeli

Duygusal zekd Goleman’a agisindan; baska kisilerin veya kendimizin
duygularin1 taniyarak, motive edebilme ve etrafimizdaki iliskileri iyi yodnetebilme
yetenegidir (Goleman, 2015: 393). Goleman duygusal zekay1 5 temel sosyal ve duygusal
yeterlilikte agiklamistir:

Goleman (1995), Gardner’in ¢oklu zekda modelinde yer alan kisilerarasi ve kisisel

zekayi, norolojik bilim ve psikolojik teorilere dayandirarak olusturmaktadir (Turanl,

2007:27).

Goleman 1990’11 yillarda Salovey ve Mayer’in ¢alismalarindan etkilenerek, bu
alanda kendi caligmasini yonetmeye baglamis, 1995 yilinda da duygusal zeka fikrinin
0zel sektor ve toplum tarafindan bilinmesini saglayan ‘Duygusal Zeka’ adli kitabini
yazmugtir (Shelley ve Brown, 2004:11). Goleman’ a gore baskalarinin hislerini tanima,
kendini motive etme, duygularini yonetebilme yetisi duygusal zekay: ifade etmektedir
(Goleman, 2000:393).
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Goleman’ a gore basarili bir hayat i¢in standart zekadan (IQ) ¢ok duygusal zekaya gerek
duyuldugunu ileri siirmiistiir. Goleman’ 1 “Duygusal Zeka, Neden 1Q’ dan Onemlidir?”
baglikli ¢alismasinda duygusal zekayi ele alirken Mayer ve Salovey’in (1997) modelini
esas olarak kabul ederek olusturdugu duygusal zekd modelini 5 baslik altinda
incelemektedir. (Goleman, 2005:43);

Bu model, kisisel ve sosyal yeterlilik olmak iizere 2 ana boyut ve 5 alt boyuttan
olugsmaktadir. Goleman modelinde; birbirinden farkli 21 duygusal yeterlilik oldugunu
ifade ederek, bu yeterliliklerin en az 6 tanesinde basarili olmalar1 gerektigi diisiincesini
savunmustur. Ayrica bireylerin basarili olmalar1 adina biligsel pek ¢ok yetenegin de
siirli etkileri oldugunu diisiinen Goleman, biligsel yeteneklerin odak noktasini sosyal
duygusal ve sosyal yeteneklere yoneltmistir (Arslan, 2018: 59-60).

Tablo 11. Daniel Goleman’in Duygusal Zekd Modeli Boyutlar1 ve Bunlari
Olusturan Temel Faktorler

BOYUTLAR TANIMI FAKTORLER
Bireyin -Kisi bir duygu hissettigi zaman -Kisinin kendine olan gliveninin tam
Duygularimi bu duyguyu taniyarak, karar olmasi
Tanimasi verme asamasinda  bilgileri -Kisinin dUrlist olarak kendini
kullanabilme yetenegi. degerlendirebilmesi
-Bireyin kendisiyle alay
edebilmesi.
Bireyin Kendi -Insanlarin negatif yonde olan -Kisinin glvenilir bir yapida ve
Duygularim duygularin1 kontrolden ¢ikmadan durist olabilmesi,
Ydnetebilmesi once onlarla micadele edebilme -Kisinin belirsizlikler karsisinda rahat

yetenegi, kisinin hislerini uygun bir tavir sergileyebilmesi,
bir sekilde yonetip, kendini -Kisinin yeniliklere ve degisikliklere
sakinlestirebilme. acik bir durumda olmasi.
-Bireyin olumlu sonuglara
ulagabilmesi icin kisa siirede keyif
veren  durumlarin  tatminini
erteleyebilme becerisi.
Bireyin Kendini -Kiginin belirledigi  hedefler -Kisinin basarili olma konusunda

Motive dogrultusunda hislerini istekli olmasi,

Edebilmesi yonlendirebilmesi ve karsilastigi -Kisi basarisiz  oldugunda dahi
glclikler karsisinda yikilmama iyimser yoninden bakabilmesi,
yetenegi. -Kisinin kendini kurumuna

adayabilmesi.

Empati -Kisinin kendini karsisindaki kisi -Kiginin farkli kiltiirlere karsi

yerine koyabilme ve o kisinin hassasiyet duyabilmesi,

duygular1  ile  hissedebilme -Kisinin = miisterilere  hizmet
yetenegi. verebilmesi,

-Diger kisilerin fikirlerinin ve -Kisinin yetenek gelistirme ve
hissettiklerinin ~ objektif ~ bir korumaya  yonelik  uzmanlik
sekilde farkinda  olabilme gelistirilebilmesi.

yetenegi.

107



Sosyal -Kiginin diger kisilerle olan -Kisinin ikna edici bir 6zellige sahip

Beceriler iletisiminin sorunsuz bir sekilde olmasi,
olmasi ve bu kisilerin duygularii  -Kisinin ekibini olusturup bu ekibe
yonetebilme, liderlik yapabilmesi.

-Kisinin iligki aglarin1 ve sosyal
durumlarini iyi algilayabilmesi.

Kaynak: (Cakar ve Arbak,2004: 23-48).

Harvard Universitesi Ogretim Uyesi Goleman, daha sonra gelistirmis oldugu
modelinde sosyal farkindalik, 6z farkindalik, iliski yonetimi, 6z yonetim olmak tizere
dort boyut agiklamistir. Bu model, 1998'de gelistirdigi kuramin bir gelistirmesidir.
Model Tablo 11°de goriilmektedir (Cherniss ve Goleman, 2001: 28). Oz farkindalik,
bireyin gereken durumlarda ger¢ek duygu ve disiincelerine ulagmasma olanak
saglamaktadir. Oz yonetim ise bireyin 6fkeden asir1 sevince dogru tiim duygularini

yonetebilme seklidir.

Bireyin kendi siireye ve yerine gore ayarlayabilmesidir. Sosyal farkindalik ise
kisin bagkalarinin duygularinin farkina varabilmesi, onlarin da duygularin1 yoneterek
sorunsuz gecinebilmesi olarak tanimlanabilir. iliski yonetiminde bireyin, esin kaynag
olma, digerini etkileme ve bdylece digerlerinin gelismelerini saglama, degisimi
hizlandirma, is birligi ve takim ¢alismasi yapabilme davranislar1 6n plana ¢ikmaktadir
(Cakar ve Arbak, 2004: 41). Is arkadaslariyla daha saglikli iletisim kurabilen, ekip
caligmalarin1 daha olumlu bir sekle getiren bireylerin duygusal zek&sinin daha Ust

seviyede oldugu ifade edilmistir (Cetinkayave Alparslan, 2011: 369).

Tablo 12. Duygusal Yeterlilikler Cercevesi

TANIMA

Kisisel Diger
Kisisel Yetkinlik Sosyal Yeterlilik
Oz Farkindalik Sosyal Farkindalik
Duygusal-Oz Farkindahk Empati
Dogru Oz-Degerlendirme Servis Oryantasyonu
Oz-Giiven Orgiitsel Farkindalik

DUZENLEME
Oz Yonetim Iliski Yonetimi
Oz kontrol Basgkalarini gelistirme
Guavenirlilik Etki iletisim
Vicdanhhk Catisma YoOnetimi-Liderlik
Uyarlanabilirlik Degisimi Kolaylastirma liski Insasi
Basan Diirtii Takim Calismas1 ve Isbirligi

Girisim
Kaynak:( Cherniss, Goleman,2001:28)
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Tablo 12" istinaden agiklanan duygusal yeterlilik belli bagli boliimlere ayrilarak
diizenlenmistir. Tanima olarak ifade edilen ilk boliimde; bireyin kendi ve baskalariin
duygularmin farkina vararak farkindaligin dogru yonde artarak ilerlemesi; bireyde
gelismesi gereken 6zelliklerden bahsedilebilir. Devaminda olusan bu farkindaliklarin bir
diizen dahilinde ilerleyebilmesi ve kontrol edilebilmesi icin iliski yonetimi ve 6z
yonetim boliimleri diizenlenmistir. Duygusal yeterlilik denilen 6grenilmesi gereken is
becerileri olarak tanimlanabilir. Yetkinliklerin hepsi birbirini destekledigi i¢in sadece
birine sahip olmak yeterli olmamaktadir. Her ne kadar duygusal zekdmiz oncelikli
olarak duygusal zek& kimesi icinde yer alan becerileri 6grenme potansiyelimizi agiga
cikarsa da diger yandan duygusal yetkinligimi, zeka, ustalik kazandirma ve grenmeyi
13 yeteneklerine doniistirme vasitasiyla mevcut potansiyelin ne kadarimi

gerceklestirdigimiz gostermektedir (Goleman,2019:1).

4.6.2.3. Cooper-Sawaf Modeli

Cooper ve Sawaf olusturduklart modelde insanlarin is hayatlarinda ve
bulunduklar1 sosyal ortamlarinda duygusal zekalarini giiglendirebilmeleri i¢in dort
faktorin gerekli unsurlarindan s6z etmislerdir. (Cooper ve Sawaf, 2010: 23) “Dort Kose
Tasgli Model” adim1 verdikleri modelde duygusal zek& kavramini; duygusal derinlik,
duygular1 6grenebilmek, duygusal zindelik ve duygusal simya olmak Uzere dort farkli
boyutta incelemislerdir. Sawaf ve Cooper duygusal zekd modeli, duygusal zeka ile
liderlik arasindaki iliskiye odaklanarak, Orgltsel bir ortamda duygusal zekay:

arastirmislardir. Bahsedilen dort ana boyut Sekill5' de gosterilmektedir.
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Firsati Gelecegi Duygusal Duygusal

Sezinlemek Yaratmak Dardstluk Enerji
! | |

Doérdiincti Kosetas

Birinci Kosetast

Duygusal Simyz Duygular1 Ogrenmek

Diistincesel ) . Duygusal
Sezgisel Akis Pratik Sezgi o
Zaman Geribildirim
Degisimi
Diiriistligi Yetki . Gulven
. Oz Varlik
Yagamak Olmadan Etki Cemberi

Uciincii Kosetast

Ikinci Kosetast

Duygusal Derinlik Duygusal Zindelik

Ozgiin Esneklik ve Yapici
Adanmislik . .
Potansiyel ve Yenilenme Hosnutsuzluk
Amac
(Kavcar,2011:46)

Sekil 15. Duygusal Zekanin Dort Kdsetast

4.7. Duygusal Zekinin Onemi

Bireyin 6zel hayatinda, is hayatinda veya ilerlemeyi planladigi kariyer hayatinda
ister calisan sifat1 ile isterse yoOnetici sifat1 ile yer aldigi toplumda duygusal zekanin
meydana getirdigi olumlu sonuglar fazladir. Ozellikle is hayatindaki basaris1 duygusal

zekanin gereklerini yerine getirmekle elde edilir.

Yapilmis olan tiim ¢aligmalarda yalnizca biligsel zeka ile yakalanacak basari ile
duygusal zekdnin yan yana olan basarisi yaristirilamayacak duzeyde oldugu
belirtilmektedir (Yaylaci, 2006). Dolayisi ile bir kisinin organizasyon iginde veya

toplum ic¢inde kazandigi konum sadece yiiksek zeka seviyesi ile degil ayn1 zamanda
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diger insanlarla uyum ve iligkilerden dolayr miimkiin olacaktir. Yiiksek diizeyde
duygusal zekaya sahip olan bireyler, mevcut duygusal zekalarmi diger bireyler ile

gergeklesecek olan iletisimlerinin kalitesini artirmak i¢in kullanirlar.

Ayni seklide bir orgiit icerisinde gorev alan calisan ve yoneticiler de kendi
duygularmin farkindaligina vardiklart ve bu dogrultuda iletisim becerilerini
kullandiklar1 6l¢iide var olan rollerini daha rahat ve basarili bir sekilde yerine
getirebileceklerdir. Bu durum da 6rgiit igerisindeki baglilik ve verimlilikte dogru orantili
olarak artacaktir. Duygusal zeka seviyesi yiiksek olan kisiler hedef ve amaglarini daha
Iyi yonlendirebildikleri igin orgutlere daha fazla seviyede katki saglarlar. Bu nedenle
duygusal zeka seviyesi yiiksek olan kisiler orgiitlerde rekabet avantaji elde etmede

biyk bir rol Ustlenmektedirler (Guler, 2006: 35).

Yiksek duzeyde duygusal zekasi olan bireyler, daha diisiik bir duygusal zeka
dizeyine sahip diger bir kisiye dayanarak daha hizli ve basarili olmaktadirlar. Diger
yandan duygusal zekay1 etkin bir bicimde kullanmak, aktif davraniglar gosteren, kendini

taniyan ve olgun insan olabilmenin yollarin1 agmaktadir.
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5. SEYAHAT ACENTELERINDE STRESLE MUCADELE VE
CATISMALARI YONETMEDE DUYGUSAL ZEKANIN ROLUNE
YONELIK ARASTIRMA

5.1. Verilerin Analizi

Calismadan elde edilen verilerin analizi i¢cin amacina uygun bir istatistik
programi kullanilmustir. i1k olarak verilerin giivenilirligini 6lgmek igin Cronbach Alfa
analizi uygulanmigtir. Daha sonra verilerin normal dagilim sergileyip sergilemedigine
bakilmistir. Katilimcilara ait demografik bilgilerin analizi i¢in frekans analizi
yapilmistir. Hipotezleri test etmek icin t testi, Anova testi, regresyon ve korelasyon
analizleri uygulanmistir. Diger taraftan acente calisanlarmin duygusal zekd, stresle
micadele ve ¢atismayi yonetme yoOntemlerine ait goriisleri belirlemek adina genel
Olcekleri meydana getiren alt boyutlarda s6z konusu olan her bir ifadeye yonelik yuzde

ve frekans dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmstir.

Olgeklerin i¢ tutarliligina iliskin giivenirlilik analizi igin Cronbach’s Alpha
degerleri hesaplanarak elde edilen sonuglar bulgular boliimiinde verilmistir. Orneklem
hacminin yeterliligi konusunda Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri ile, faktor analizinin

uygulanabilirligi ise Bartlett testi kontrol edilmistir.

5.2. Arastirma Bulgular

Arastirmanin bu boéliimiinde, kullanilan 6lceklerin gecerlilik ve giivenirligi,
katilimeilarin bireysel, demografik 6zellikleri, duygusal zekd, drgltsel gatisma ve stresle
miicadele faktor analizleri, duygusal zekanin stresle miicadele ve gatismay1 yonetme
yontemleri Uzerine etkileri, catismalar1 yonetme ve stresle miicadele yontemlerinin

duygusal zeka ile iliskisine yonelik bulgular yer almaktadir.

5.2.1. Demografik Bilgilere iliskin Bulgular

Seyahat acentesi ¢alisanlarinin ¢atismayr yonetme ve stresle miicadele

yontemlerinin duygusal zekd (zerindeki etkisinin belirlenmesini amaclayan bu

112



caligmada, 6rneklem grubunu olusturan bireylerin galistiklari isletmeler ve demografik
bilgilerini iceren degiskenlere iliskin bireysel 6zelliklere ait frekans ve ylizde dagilimlari
hesaplanmistir. Tablo 13’te arastirmaya dahil edilen seyahat acentesi ¢alisanlarinin
demografik 6zelliklerine yonelik frekans ve yiizde dagilimlarina ait degerler

sunulmustur.

Tablo 13. Arastirmaya Dahil Edilen Seyahat Acenteleri Caligsanlarinin
Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimlar1 (n=1098)

Degiskenler (N=1201) Gruplar f %
Cinsiyetiniz Erkek 750 62,4
Kadin 451 37,6
Yasiniz 18-27 yas 217 18,1
28-37 yas 295 24,6
38-47 yas 307 25,6
48-57 yas 198 16,5
58 ve Uzeri 184 15,3
Egitim Durumunuz [k gretim 50 4,2
Lise 237 19,7
Onlisans 292 24,3
Lisans 527 43,9
Lisansustu 95 79
Gelir Durumunuz 4000 TL ‘den az 213 17,7
4001-5000 TL 242 20,1
5001-6000 TL 218 18,2
6001-7000 TL 310 25,8
7001 TL ‘den fazla 218 18,2
Caligsma Siireniz 1 yildan az 156 13,0
1-5 yil 307 25,6
6-10 yil 435 36,2
11 yil ve lizeri 303 25,2
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Tablo 14. Arastirmaya Dahil Edilen Seyahat Acenteleri Calisanlarinin Acente
Ozelliklerine Iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimlar1 (n=1098)

Seyahat Acentasi Grubu (A) Grubu 995 82,8
(B) Grubu 118 9,8
(C) Grubu 88 7,3
Faaliyet Iliniz Bolu 99 8,2
Bartin 25 2,1
Diizce 68 5,7
Karablk 36 3,0
Kastamonu 58 48
Zonguldak 27 2,2
Amasya 37 3,1
Corum 46 3,8
Ordu 67 5,6
Samsun 178 14,8
Sinop 27 2,2
Tokat 38 3,2
Artvin 42 3,5
Bayburt 55 4,6
Giresun 75 6,2
Gilimiighane 46 3,8
Rize 114 9,5
Trabzon 163 13,6
Konumunuz Acenta Sahibi 230 19,2
Genel Mudir 332 27,6
Departman Mudard 324 27,0
Personel 315 26,2

Tablo 13 ve 14’ deki dagilima gore, arastirma kapsamindaki acente ¢alisanlarinin
% 37,6°s1 (f=451) kadin olup, %62,4’0 (f=750) ise erkektir. Calisanlarin yaslarina gore
dagilimi incelendiginde, %18,1’nin (f=217) 18-27, %24,6’sinin (f=295) 28-37,
%25,6’smin (f=307) 38-47, %16,5’inin de (f=198) 48-57 yas ve%15,3’niin (f=184) 58
yas ve lizerinde oldugu tespit edilmistir. Ayrica, arastirmaya dahil edilen yoneticilerin
cok biylk bir bolimu (% 43,9) lisans, (%24,3) Onlisans, (%19,7) lise derecesine sahip
olup, %7,9’u lisansilstu ve %4,2’si ise ilkdgretim egitimine sahiptir. Gelir durumuna
gore dagilimlar incelendiginde calisanlarin, %25,8” nin 6001 -7000 TL, %20,1 nin
4001-5000 TL, %18,2’sinin 7000 TL’den fazla ve 5001-6000 TL, %17,7’sinin 4000
TL’den az gelir elde ettigi tespit edilmistir.

Orneklem grubunda yer alan acente ¢alisanlarinin sektdrdeki ¢alisma siirelerine
gore dagilimi incelendiginde, katilimcilarin % 36,2’sinin  sektordeki galisma

tecrubesinin 6-10 yil, %25,6 ‘sinin 1-5 yil, %25,2’sinin 11 y1l ve tizeri, %13,0 1 yildan
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az oldugu goriilmektedir. Son olarak ilgili tabloda bulunan acente galisanlarinin yonetsel
statlilerine gore dagilimi incelendiginde yoneticilerin%27,6’s1nin tst kademe yoneticisi
(genel miidur), %27,0’nin orta kademe yoneticisi (departman mudurl) %26,2 ‘sinin
personel ve %19,2’sinin ise acente sahibi oldugu goriilmektedir. Yine ilgili dagilimlar
incelendiginde, A grubu seyahat acentesi yoneticileri katilimcilarin %82,8ini, B grubu
seyahat acentelerinin %9,8’ini, C grubu seyahat acentelerinin ise %7,3 olusturdugu
gorulmektedir. Arastirma kapsamindaki ¢alisanlarin galistiklart isletmelerin bolgelere
gore dagilimi incelendiginde, Karadeniz Bolgesi’ n de; % 26°s1Bati Karadeniz Boliimii,
%32,7’si Orta Karadeniz BOlimi, %41,2 ‘si Dogu Karadeniz Bolimii'n de

calismaktadir.

5.2.2. Olgeklerin Gecerlik ve Giivenirligine Iliskin Bulgular

Kullanilan 6lcekler orijinal dillerinden uzman goriigleri de alinarak Tiirkge diline
¢evrilmis ve devaminda yine Tiirkgeden orijinal dillerine ¢evrilmistir. Boylelikle dil
gecerliligi ile faktor analizi yapilmis, yapi gegerliligine tabi tutulmustur. Bu kapsamda
gecerlik ve giivenirligine yonelik bulgular Tablo 15, Tablo 16 ve Tablo 17°de
sunulmustur.

Tablo 15. Duygusal Zeka Olgegine iliskin Faktor Analizi ve Giivenirlik Analizi
Sonuglari

«©

X

D

. N

Ifadeler -

o (%2]

S 5

g3

1. Ruh halim degistiginde yeni firsatlar1 fark ederim. 0,783

2. Duygular, yasami anlaml kilan seylerdendir. 0,782

3. Duygularimi yasadik¢a onlarm farkina varirim. 0,725

4. Giizel seylerin olmasini beklerim. 0,597

5. Pozitif bir ruh halindeyken problem ¢6zmek benim i¢in kolaydir. 0,640

6. Pozitif bir ruh halindeyken yeni fikirler bulabilirim. 0,749

7. Duygularimi yasayarak kolayca fark ederim. 0,766

8. Gonderilen s6zsiiz mesajlar fark ederim. 0,742

10. Insanlarmn neler hissettiklerini sadece onlara bakarak anlarim. 0,739

11. Engeller karsisinda gayret etmek i¢in kendimi iyi bir ruh hali i¢ine sokarim. 0,738

Ozdegerler (eigenvalues) 5,306

Varyansi aciklama orani 53,057

Kimiuilatif varyans 53,057

Genel Olgek Giivenirligi (Cronbach’s Alpha) 0,901
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)=0,922 Bartlett testi: y*>=5642,582; p=0,000
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Tablo 15’ teki faktor analizi sonuglarina istinaden, Kaiser-Meyer-Olkin degeri
orneklem haminin yeterligini (KMO=0,922), Bartlett testi ise faktor analizinin

uygulanabilirligini (x? =5642,582; p<0,001) ortaya koymustur.

Tablo 16°da ki faktor analizi sonuglarina gore, ¢atismay1 yonetme yontemleri
Olgegi i¢in Kaiser-Meyer- Olkin degeri 6rneklem hacminin yeterliligini (KMO=0,922),
Barlett testi ise faktor analizinin uygulanabilirligini ()(2 =13816,082; p<0,001) ortaya
koymustur. Ayrica catismay1 yonetme yontemleri dlgeginin toplam varyansin %55,
790’nin1 agiklamis olan 5 ana faktérden biitiinlestirme alt boyutu, toplam varyansin
%17,854’linii aciklayan ilk faktor, uzlasma alt boyutu ise toplam varyansin %6,881’ini
aciklayan besinci faktér olmustur. Yine Tablo 16°teki bulgulara gore, Catismay1
Yonetme Yontemleri Olgegi’ nin genel giivenirlik katsayist (Cronbach’s Alpha)
0=0,866 olarak hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha katsayilarina gore en diisiik
giivenirlik katsayisi 0=0,665 olarak uzlasma alt boyutu i¢in hesaplanirken, en ylksek

giivenirlik katsayisi ise 0=0,719 seklinde biitiinlestirme alt boyutunda hesaplanmisti.
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Tablo 16. Orgiitsel Catisma Yontemleri Olgegine iliskin Faktér Analizi ve
Guvenirlik Analizi

ifadeler -§ g %
—i g %D 3\ g
5£g 51
£838 %¢&
w o A~ o =
1- Insanlarla basa ¢ikmak i¢in farkl yollar disiiniiriim. 0,741
2- Zorluklarm iistesinden gelmek i¢in dua ederim. 0,717
3- Sorunlar1 ¢ozerken acele etmeden yavas yavasg ilerlerim. 0,783
4- Kendimi daha iyi hissetmek i¢in kendi kendimi motive ederim. 0,739
5- Yapilmasi gerekenleri bilir ve onlar1 yapmak i¢in ¢ok caligirim. 0,598
6- Soylediklerimde ve yaptiklarimda aklimi izlerim. 0,696
7- Sorunlari ¢6zmek i¢in birden fazla bakis agis1 gelistiririm. 0,678
8- Sorunlar hakkinda bir arkadasimla konusurum. 0,542
9- Insanlarin benden beklediklerini anlamaya calisirim. 0,687
10-Kendime her seyin daha iyi olacagini sdylerim. 0,619
11-Kendimi siirekli gelistirmeye caligirim. 0,600
12-Bir plan yapar ve onu izlerim. 0,576
13-Sorunlara disaridan bakmaya ve objektif olmaya ¢aligirim. 0,520
14-Sorunlarla ilgili olarak profesyonel birinden yardim alirim. 0,573
15-Ne istedigime karar verir ve istedigimi ger¢eklestirmek i¢in ¢aligirim. 0,603
16-. Olaylarin nasil sonuglanacagini tahmin etmeye ¢aligirim. 0,732
17-Karsilagtigim sorunlarla ilgili daha fazla bilgi edinmek igin ¢aligirim. 0,737
Ozdegerler (eigenvalues) 5,617 3,893
Varyansi aciklama orani 33,040 22,903
Kumulatif varyans 33,040 55,943
Alt Boyut Giivenirligi (Cronbach’s Alpha) 0,875 0,886

Genel Olgek Giivenirligi (Cronbach’sAlpha) 0,936

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)= 0,922 Bartlett testi:y* =13816,082; p=0,000
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Tablo 17. Stresle Miicadele Yontemleri Olgegine iligkin

Guvenirlik Analizi Sonuclar

Faktor Analizi ve

ifadeler

Biitiinlestirme

Faktor 2:
Odiin Verme

Faktor 3
Hikmetme

Faktor 4
Kaginma

Faktor 5
Uzlagma

Hepimiz agisindan kabul edilebilir bir ¢dzim bulmak igin
sorunlari ig arkadaglarimla birlikte incelemeye ¢aligirim.

Genellikle is arkadaglarimin ihtiyaglarini karsilamaya ¢aligirim.

Zor durumda kalmamak i¢in is arkadaslarimla yagsadigim sorunlar1
kendime saklamaya caligirim.

Ortak bir karara ulasabilmek i¢in fikirlerimi is arkadaslarimin
fikirleriyle birlestirmeye ¢aligirim.

Hepimizin beklentilerini karsilayacak bir ¢6zliime ulasabilmek igin
is arkadaslarimla birlikte caligirim

Is arkadaslarimla olan fikir ayrihklarmi agikca tartismaktan
kaginirim.

Sorunlari ¢6zebilmek igin bir orta yol bulmaya caligirim.

Fikirlerimi kabul ettirmek i¢in baski yaparim.

0,798

Istedigim yonde bir karar alinmas! icin otoritemi kullanirim.,

0,784

. Genellikle is arkadaglarimin isteklerini dikkate alirim.

0,730

. _Is arkadaslarimin isteklerine boyun egerim.

0,809

Sorunlart birlikte ¢6zebilmek icin i arkadaslarimla dogru (tam ve
eksiksiz) bilgi aligverisinde bulunurum.

0.712

13.

Genellikle is arkadaglarima taviz veririm.

0,641

14.

Anlagmazliklari agabilmek i¢in bir orta yol dneririm

0,561

15.

Bir uzlagsma saglayabilmek igin is arkadaslarimla goriismeler
yaparim.

0,595

16.

Is arkadaslarimla anlagsmazliga diismekten kagmnirmm.

0,657

17.

Is arkadaslarimi karsima almaktan kagimirim.

0,692

18.

Istedigim yonde bir karar almmasi icin uzmanligimi kullanrim.

0,642

19.

Sik sik is arkadaglarimin onerilerine uyarim.

0,544

20.

Uzlagma saglanabilmesi i¢in menfaatlerimi gozettigim kadar 6diin
de verebilirim.

0,770

21.

Genellikle beni ilgilendiren konularin takibinde katryimdir.

0,755

22.

Sorunlara en iyi ¢6zim bulabilmek icin herkesin endiselerini dile
getirmesine gayret gosteririm.

0,724

23.

Hepimiz agisindan kabul edilebilir bir karara ulagsmak igin is
arkadaglarimla isbirligi yaparim.

0,763

24,

Is arkadaslarimin beklentilerini karsilamak igin caba gosteririm.

0,655

25.

Rekabetin oldugu bir durumda kazanmak i¢in bazen giiciimii
kullanirim.

0,687

26.

Is arkadaslarimi incitmemek igin fikir anlasmazliklarini kendime
saklamaya caligirim.

0,619

217.

Is arkadaslarimla hos olmayan konusmalardan kaginirim

0,614

28.

Sorunlarin dogru anlagilmasi igin is arkadaslarimla isbirligi
yapmaya caligirim.

0,741

Ozdegerler (eigenvalues)

4,999

3,067 3,033

2,596

1,927

Varyansi aciklama orani

17,854 10,953 10,832 9,270

6,881

Kiamulatif varyans

17,854 28,807 39,639 48,910 55,790

Alt Boyut Giivenirligi (Cronbach’s Alpha)

0,719

0,616 0,819

0,772

0,665

Genel Olgek Giivenirligi (Cronbach’s Alpha) 0,866

KaiserMeyer-Olkin (KMO)=0,954
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Tablo 17°deki belirtilmis olan faktdr analizinin sonuglarina goére, catigmay1
yonetme yoOntemleri olgegi igin Kaiser-Meyer-Olkin degeri orneklem hacminin
yeterligini (KMO=0,954), Bartlett testi ise faktdr analizinin uygulanabilirligini (y?
=10750,336; p<0,001) ortaya koymustur. Ayrica stresle miicadele yontemleri 6lgeginin
toplam varyansin % 55, 943’nin1 agiklayan 2 faktorden biitiinlestirme alt boyutu, toplam
varyansin %33,040’linti aciklayan ilk faktor, uzlasma alt boyutu ise toplam varyansin
%22,903’ini agiklayan ikinci faktér olmustur. Yine Tablo 16°daki bulgulara gore,
Stresle Miicadele Yéntemleri Olgegi’ nin genel giivenirlik katsayis1 (Cronbach’s Alpha)
0=0,936 olarak hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha katsayilarina goére en diisiik
giivenirlik katsayisi 0=0,875 olarak uzlasma alt boyutu i¢in hesaplanirken, en ylksek

giivenirlik katsayisi ise 0=0,886 seklinde biitiinlestirme alt boyutunda hesaplanmisti.

5.2.3. Duygusal Zekaya Yonelik Bulgular

Faktor analizinde tespit edilen her bir boyuttaki ifadelere iliskin katilimcilarin
yanitlarina ait betimsel istatistiki degerler (frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik
ortalama, standart sapma) tablolarda yer almaktadir. Bu tablolarda yer alan “hig, az, orta,
cok, tam” katilim diizeyi ifadeleri anketteki “kesinlikle katilmiyorum, az katiliyorum,
orta duzeyde katliyorum, ¢ok katiliyorum, tamamen katiliyorum” yanitlaria karsilik

gelmektedir.
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Tablo 18. Duygusal Zeka Boyutlarima iliskin Betimsel Istatistikler

Katihm Diizeyi
ifadeler Hic Az Orta Cok Tam
M) 2 B @ (B X ss.
1.Ruh halim degistiginde yeni firsatlari fark ederim f 87 153 181 406 374 368 1.23
% 72 12,7 151 338 311 '
f 11 124 265 409 392
2.Duygular, yagami anlamli kilan seylerdendir. 3,87 1,01

% 09 103 221 341 32,6

f 7 76 233 462 423
3.Duygularimi yasadik¢a onlarin farkina varirim. % 06 63 104 385 352 4,01 0,92

. . . f 5 70 182 482 462
4.Giizel seylerin olmasini beklerim. % 04 58 152 401 385 4,10 0,89

5.Pozitif bir ruh halindeyken problem ¢ozmek benim igin f 9 95 257 418 422

Kolaydr. % 07 79 214 348 351 o0 097
. . . . f 16 116 240 408 421
6.Pozitif bir ruh halindeyken yeni fikirler bulabilirim. % 13 97 200 340 351 3,91 1,02
. f 31 113 249 384 424
7.Duygularimi yasayarak kolayca fark ederim. % 26 94 207 320 353 3,88 1,07
8.Gonderilen sozsiiz mesajlar1 fark ederim. f 21 119 250 392 419 389 104
% 1,7 99 208 326 349 ’
9.insanlarm neler hissettiklerini sadece onlara bakarak f 33 106 258 402 402 386 106
anlarim. % 2,7 88 215 335 335 '
10.Engeller karsisinda gayret etmek icin kendimi iyi bir f 20 95 248 396 442 395 101
ruh hali igine sokarim. % 1,7 7,9 206 33,0 368 '
GENEL 3,91 0,74

Orneklem grubunda yer alan acente ¢alisanlarinin alt boyutlarda her bir ifadeye
iliskin goriislerine ait betimsel istatistikler Tablo 18’de sunulmustur. Calisanlar, “Ruh
halim degistiginde yeni firsatlar1 fark ederim” (X =3,68), “Insanlarin neler
hissettiklerini sadece onlara bakarak anlarim” (X =3,86), “Duygular yasami anlamli
kilan seylerdir” (X =3,87) ve “Duygularimi yagayarak kolayca fark ederim” (X =3,88)
ifadeleri igin

%350’nin iizerinde “hi¢ katilmiyorum” segenegine karsilik gelen katilim
diizeyiyle en olumsuz goriislerini bildirmislerdir. Diger ifadelerden, “Glizel seylerin
olmasini beklerim” ifadesi ( X =4,10) en yiiksek ortalama degerine sahipken; bu ifadeyi
sirastyla “Duygularimi yasadik¢a onlarin farkina varinm” (X =4,01), “Engeller
karsisisnda gayret etmek i¢in kendimi iyi bir ruh hali i¢ine sokarim” ve ‘Pozitif bir ruh
halindeyken problem ¢ozmek kolaydir’ (X =3,95), “Pozitif bir ruh halindeyken yeni
fikirler bulabilirim” (x =3,91) ifadeleri izlemektedir.

5.2.4. Catisma Yonetme Yontemlerine Yonelik Bulgular
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Bu kisimda, arastirmanin 6rneklem grubundaki acente ¢alisanlarinin ¢atismay1
yonetme yontemlerinden alt boyutunda yer alan her bir ifadeye iliskin katilimci

goriislerine ait betimsel istatistikler Tablo 19” de sunulmustur.

Tablo 19. Biitiinlestirme Boyutuna iliskin Betimsel istatistikler

Katihm Diizeyi
Ifadeler Hic Az Orta Cok Tam
O @ 6 @G 6

>

S.S.

1.Hepimiz agisindan kabul edilebilir bir ¢6ziim bulmak f 66 162 213 480 280
icin sorunlar1 is arkadaslarimla birlikte incelemeye% 55 135 17,7 40,0 23,3 4,03 0,74
calisirim.

2.Genellikle is arkadaglarimun ihtiyaglarim karsilamaya f 14 123 330 464 270

caligirim % 1,2 10,2 27,5 38,6 22,5 3,71 0%
3.Zor durumda kalmamak igin is arkadaglarnmla f 146 157 276 423 199 330 1.23
yasadigim sorunlari kendime saklamaya caligirim. % 12,2 13,1 23,0 352 16,6 ' '
4.0Ortak bir karara ulasabilmek icin fikirlerimi isf 13 96 283 503 306 382 093
arkadaglarimin fikirleriyle birlestirmeye ¢aligirim. % 11 80 236 419 255 '
5.Hepimizin beklentilerini karsilayacak bir ¢oziime f 7115 240 492 347 388 095
ulasabilmek i¢in is arkadaslarimla birlikte ¢alisirim. % 06 96 200 41,0 28,9 '
6.s arkadaslarimla olan fikir ayriliklarim agikga f 62 140 300 429 269 358 1.11
tartismaktan kaginirim. (N=1200) % 52 11,7 25,0 35,7 224 '

f 52 111 269 457 312
7.Sorunlari ¢6zebilmek i¢in bir orta yol bulmaya ¢alisinm. % 4,3 9,2 224 38,1 26,0 3,72 1,07

GENEL 3,66 0,66

Tablo 19’daki aritmetik ortalama degerlerine bakildiginda, genel anlamda tim
ifadelerin “gok katiliyorum” segenegini gosteren 4 degerinin istiinde bir ortalamaya

sahip oldugu tespit edilmistir.

Catismay1 yonetme yontemleri 6lgegine ait genel ortalama degeri < =3,66’dir.
Bu deger biitiinlestirme yontemine iliskin olumlu bir yaklasimi ifade etmektedir.
Biitlinlestirme alt 6l¢eginde en yiiksek ortalamanin “Hepimiz agisindan kabul gorebilir
bir ¢c6zim yaratabilmek adina sorunlari is arkadaslarimla birlikte incelemeye ¢alisirim.”
(=< =4,03) ifadesinde hesaplandigi belirlenmistir. Bu ifadeye, katilimcilarin %19’u “hig
katilmiyorum” ve “az katiliyorum” segenekleriyle olumsuz yaklagim gosterirken,
%63,3’U “cok katiliyorum” ve “tamamen katiltyorum” segenekleriyle olumlu yaklagim
gostermislerdir. Bu ifadeyi sirasi ile “hepimizin beklentilerini karsilayacak bir ¢éziime
ulasabilmek i¢in is arkadaslarimla birlikte ¢alisirrm” (= =3,88) ve “Ortak bir karara

ulasabilmek i¢in fikirlerimi is arkadaslarimin fikirleriyle birlestirmeye ¢alisirnim” (=
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=3,82) ifadeleri izlemektedir. Bu sebeple, yoneticilerin c¢atismalar1 yonetmede
calisanlarin 6neri ve goriislerini 6nemsedikleri ve ¢alisanlartyla uyum ve igbirligi i¢inde

catismay1 ¢ozmeyi tercih ettikleri ifade edilebilir.

Tablo 20. Odiin Verme Boyutuna iliskin Betimsel Istatistikler

Katihm Diizeyi
Ifadeler Hic Az Orta Cok Tam
H @ B @ 6 Xx ss
8.Fikirlerimi kabul ettirmek igin baski yaparnm.f 545 154 192 219 90

(N=1200) % 454 128 16,0 18,2 7,5 229 139
9.Istedigim yonde bir karar alinmasi i¢in otoritemi f 547 154 169 214 117 233 144
kullanirim. % 455 12,8 141 178 9,7 '
10.Genellikle is arkadaslarimimn isteklerini dikkate f 99 147 277 434 244 348 1.18
alirim. % 82 12,2 23,1 36,1 203 '
. . i . f 497 158 199 222 125
11.1s arkadaslarimin isteklerine boyun egerim. % 414 132 166 185 104 2,43 1,43
12.Sorunlar1 birlikte ¢ozebilmek igin is arkadaslarimla f 61 121 255 440 324 370 1.12
dogru (tam ve eksiksiz)bilgi alisveriginde bulunurum. % 5,1 10,1 21,2 36,6 27,0 ’
f 342 226 219 270 144
13.Genellikle is arkadaglarima taviz veririm. % 285 18,8 18,2 225 12,0 2,70 1,39
% 545 154 192 219 90
GENEL 2,82 0,78

Orneklem grubunda gegen yoneticilerin 6diin verme alt boyutunda yer alan her
bir ifadeye yonelik goriislerine ait olan betimsel istatistikler Tablo 20’de gosterilmistir.
Aritmetik ortalama degerine bakildiginda sirasiyla (x=3,70) ortalama ile “Sorunlari
birlikte ¢6zebilmek icin is arkadaglarimla dogru (tam ve eksiksiz) bilgi aligverisinde
bulunurum.”, (x=3,48) ortalama ile “Genellikle is arkadaslarimin isteklerini dikkate
alinm”, (x=2,70) ortalama ile “Genellikle is arkadaslarima taviz veririm.”, (x=2,43)
ortalama ile “Is arkadaslarimin isteklerine boyun egerim’ ifadelerinin katilim
diizeylerinin “¢ok katiliyorum” segenegine daha yakin oldugu belirlenmistir. Bu verilere
istinaden yontemiyle; ¢alisanlarin kurumsal ihtiyag, beklenti ve isteklerini karsilamak
yoniinde caba harcadiklari, ayrica ¢alisanlarmin Onerilerini de degerlendirdikleri
soylenebilir. Ilgili alt boyuttaki “Istedigim ydnde bir karar alinmasi igin otoritemi
kullanirim.” (x=2,33) ve “Fikirlerimi kabul ettirmek igin baski yaparim.” (x=2,29)
ifadeleri i¢in yoneticilerin katilim diizeyleri “orta diizeyde katiliyorum” segenegine
karsilik geldiginden, ankete goriis bildiren yoneticilerin 6diin verme yaklagimini
uygularken calisanlarina orta diizeyde taviz gosterdikleri ve onlarin taleplerini de

uygulamaya koyduklarii belirtmek yerinde olacaktir.
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Tablo 21. Hiikkmetme Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katihm Diizeyi

ifadeler Hic Az Orta Cok Tam
B @ 6B @G 6 x ss
. N ... f 35 131 244 480 311
14.Anlagsmazliklart agabilmek i¢in bir orta yol 6neririm. % 29 109 203 400 2509 3,75 1,04

15.Bir uzlasma saglayabilmek igin is arkada$lar1mlaf 29 129 208 479 356 383 1.04

goriismeler yaparim. % 24 10,7 17,3 399 29,6
16.0s  arkadaslarimla  anlasmazhga  diismekten f 76 151 246 446 281 358 115
kacginirim. (N=1200) % 63 126 205 37,1 234 '
. f 66 193 211 462 269
1,1
17.1s arkadaslarimi kargima almaktan kagimirim. % 55 161 176 385 224 3,56 1,16
18.Istedigim yonde bir karar alinmast igin uzmanligimi f 35 117 322 457 270 367 101
kullanirm. % 29 97 268 381 225 '
GENEL 3,69 0,89

Anket katilimcilarinin hilkmetme boyutuna yonelik alt boyutta yer alan her bir
ifadeye iliskin goriislerine ait betimsel istatistikler Tablo21’de verilmistir. Hikmetme
alt boyutundaki ifadelerden “Bir uzlasma saglayabilmek igin is arkadaslarimla
goriismeler yaparim” (x=3,83) degeri ile ilk sirada yer almaktadir. Ankete goriis bildiren
calisanlarin kendileriyle ilgili konularin takibinde titiz ve kat1 bir tutum sergilemeleri
yaninda istekleri yoniinde karar alinmasi i¢in de uzmanliklarini kullanmalar1 hususunda
olumlu goriise sahip olduklari sdylenebilir. Yine bu alt boyutta katilimeilarin goriigleri
“Anlasmazliklar1 asabilmek i¢in bir orta yol éneririm” (x=3,75) ve “Istedigim yonde bir
karar alinmasi i¢in uzmanlhigimi kullanirim.” (x=3,67) ifadeleri i¢in de orta katilim
diizeyinin iizerinde belirlenmistir. Son olarak “Is arkadaslarimla anlasmazliga
diismekten kacmirim” ifadesi (x=3,58) ve ‘Is arkadaslarimi karsima almaktan
kagimirim’ ifadesine ait ortalama (x=3,56) olarak belirlenmis olup; katilimcilarin

fikirlerini kabul ettirebilmek igin yapic1 bir yol izledikleri tespit edilmistir.
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Tablo 22. Kaginma Boyutuna liskin Betimsel Istatistikler

Katihm Diizeyi

ifadeler Hic Az Orta Cok Tam

H @ B @ 6 X ss
f 680 260 92 36 26

19.S1k sik ig arkadaglarimin dnerilerine uyarim. % 622 238 84 33 24 1,60 0,94

20.Uzlasma  saglanabilmesi i¢in  menfaatlerimi f 725 245 69 31 22

gdzettigim kadar 6diin de verebilirim. (N=1200) % 664 224 63 28 20 152 0,89
21.Genellikle beni ilgilendiren konularm takibinde f 718 262 67 36 12 150 084
katiyimdr. % 656 239 61 33 11 ~ '
22.Sorunlara en iyi ¢dzimi bulabilmek icin herkesin f 549 320 136 69 23 181 102
endiselerini dile getirmesine gayret gdsteririm. % 50,0 29,2 124 63 21 '

23.Hepimiz agisindan kabul edilebilir bir kararaf 591 324 112 47 22
ulasmak i¢in is arkadaglarimla is birligi yaparm. , 539 296 10,2 4,3 20 171 095
(N=1199) &

. o . f 594 33 97 38 27
2415 arkadaslarimin beklentilerini karsilamak i¢in (;aba% 544 307 89 35 25 169 095

SSteriri
gosteririm % 680 260 92 36 26
GENEL 3,78 0,72

Orneklem grubunda yer verilmis olan ydneticilerin kaginma alt boyutuna yénelik
alt boyutta yer alan her bir ifadeye iliskin goriislerine ait olan betimsel istatistikler Tablo
22’de sunulmustur. Kaginma alt boyutuna yonelik ifadeler incelendiginde “Sorunlara en
Iyi ¢cozumu bulabilmek icin herkesin endiselerini dile getirmesine gayret gosteririm”
ifadesi (x=1,81) ortalama degeri ile en yiiksek katilim diizeyine sahip olmustur Ilgili
ifadeyi sirasiyla “Hepimiz agisindan kabul edilebilir bir karara ulasmak igin is
arkadaslarimla is birligi yaparim” (x=1,71) ve “Is arkadaslarimm beklentilerini
karsilamak igin ¢aba gosteririm” (x=1,69) ifadeleri izlemektedir. Tespit edilmis olan
ortalamalara istinaden ankete katilan g¢aliganlarin “gcok katiliyorum” diizeyiyle is

arkadaglariyla anlagsmazlik yasamaktan kagindiklar1 ve ortak bir noktada bulugsmak adina

isbirliginde bulunmayn tercih ettiklerini séylemek mimkindur. Ayrica bu alt boyutta yer
alan “Sik sik is arkadaglarimin 6nerilerine uyarim” (x=1,60), “Uzlasma saglanabilmesi
icin menfaatlerimi gozettigim kadar 6diin de verebilirim” (x=1,52) ifadeleri i¢in “gok
katiliyorum” ve “Genellikle beni ilgilendiren konularin takibinde katryimdir” (x=1,50)
ifadeleri i¢in de yoOnetici goriislerinin “orta diizeyde” katilim diizeyinde oldugu tespit
edilmistir. Dolayisiyla ankete goriis bildiren yoneticilerin, is arkadaglariyla meydana
gelebilecek fikir ayriliklarini/anlagsmazliklarini tartismak yerine ¢6ziim bulmayi tercih

ettikleri tablo 7.9°daki ortalama degerleri dikkate alinarak belirtilebilir.
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Tablo 23. Uzlasma Boyutuna iliskin Betimsel Istatistikler

Katihm Diizeyi

ifadeler Hic Az Orta Cok Tam
Mm@ 6 @ 6 X ss
25 Rekabetin oldugu bir durumda kazanmak igin bazen f 408 145 216 285 147

giiciimii kullanirim. % 34,0 12,1 18,0 23,7 1272 2,68 145
26.1s arkadaglarimi incitmemek igin fikir f 69 166 266 451 249 353 113
anlagmazliklarini kendime saklamaya g¢aligirim. % 5,7 13,8 22,1 37,6 20,7 '
27.0s arkadaslarimla hos olmayan konusmalardanf 17 98 270 481 335 384 0.96
kacinirim. % 14 82 225 40,0 279 '
28.Sorunlarm dogru anlasilmas: igin is arkadaslarimla f 13 82 274 462 370 391 094
isbirligi yapmaya galigirim. % 11 6,8 22,8 385 308 '
GENEL 3,49 0,69

Orneklem grubunda yer alan yoneticilerin uzlasma alt boyutunda yer alan her bir
ifadeye iliskin goriislerine ait betimsel istatistikler Tablo 23’te sunulmustur. Tabloya
bakildiginda en yiksek ortalamaya sahip olan ifade “Sorunlarin dogru anlagilmasi igin
is arkadaslarimla is birligi yapmaya ¢alisirrm” (x=3,91) olarak belirlenirken bu ifadeyi
(x=3,84) ortalama degeri ile “Is arkadaslarimla hos olmayan konusmalardan kaginirim”
ve (x=3,53) degeri ile “Is arkadaslarim1 incitmemek igin fikir anlasmazliklarini kendime
saklamaya calisinm” ifadeleri izlemektedir. Son olarak ilgili tabloda en diisiik
ortalamanin “Rekabetin oldugu bir durumda kazanmak i¢in bazen giiciimii kullanirim.”
(x=2,68) ifadesinde ortaya ¢iktig1 soylenebilir. Belirlenen bu sonuclar paralelinde,
ankete dahil edilen acente ¢alisanlarinin, ¢atismalar1 yonetmede karsilikli goriislerini
dinleyen ve benimseyen, uzlasi saglayabilmek adina ortak bir karara ulasilmasi i¢in ¢aba

sarf eden bir anlayis1 benimsedikleri soylenebilir.

5.5. Stresle Mucadele Yodntemlerine Yonelik Bulgular

Bu baglik altinda, aragtirmanin 6rneklem grubundaki acente ¢alisanlarinin stresle
miicadele yontemlerine iliskin bulgular sunulmus, stresle micadele yéntemlerinden
biitiinlestirici alt boyutunda yer alan her bir ifadeye iligkin katilimc1 goriislerine ait
betimsel istatistikler (frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama, standart sapma)

Tablo 24’ de sunulmustur.
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Tablo 24. Stresle Basa Cikma (Problem Cozme ve Pozitif Degerlendirme)

Katihm Diizeyi

fadeler Hic Az Orta Cok Tam
M @2 B @ (6 X ss
62 157 211 386 385

% 52 131 17,6 32,1 321 372 118

f 52 101 220 347 481

% 43 84 183 289 400

3.Sorunlart ¢ozerken acele etmeden yavas yavasf 44 128 208 317 504

1.Sorunlarla basa ¢ikmak igin farkli yollar diisiiniiriim.

2.Zorluklarin iistesinden gelmek icin dua ederim. 391 1,14

ilerlerim. % 3,7 10,7 17,3 26,4 42,0 392 115
4.Kendimi daha iyi hissetmek icin kendi kendimi f 4 113 247 402 435 395 098
motive ederim. % 03 94 206 335 362 ’
5.Yapilmasi gerekenleri bilir ve onlar1 yapmak icin ¢ok f 11 87 235 392 476 402 098
caligirim. % 09 72 196 326 396 '

f 16 105 233 386 461
% 13 87 194 321 384 3,97 1,02
7.Sorunlar1 ¢ozmek igin birden fazla bakis acisi f 9 107 237 360 488
gelistiririm. (N=1200) % 0,7 89 19,7 30,0 40,6
f 12 83 244 390 471
% 10 69 203 325 3972
. o 21 109 251 384 436
9.Insanlarin benden beklediklerini anlamaya c¢aligirim % 17 91 209 320 363 3,92 1,04

. . . S f 20 111 235 350 485
10.Kendime her seyin daha iyi olacagini sdylerim. % 17 92 196 201 404 3,97 1,05

7 115 242 360 477

% 06 96 201 300 397
GENEL 3,94 0,78

6.Soylediklerimde ve yaptiklarimda aklimi izlerim.

4,00 1,01

8.Sorunlar hakkinda bir arkadasimla konusurum 4,02 0,98

11.Kendimi siirekli gelistirmeye ¢alisirim. (N=1199) 3,98 1,01

Orneklem grubunda yer alan acente galisanlarinin problem ¢dzme ve pozitif
degerlendirme alt boyutunda gecen her bir ifadeye yonelik goriislerine ait betimsel
istatistikler Tablo 24’ de sunulmustur. Tablo incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip
olan ifadeler ayni ortalama degeri ile “Yapilmasi gerekenleri bilir ve onlar1 yapmak i¢in
¢ok calisirrm” ve (x=4,02) , ‘Sorunlar hakkinda bir arkadasimla konusurum’ ve,(x
=4,00)degeri ile,” Sorunlar1 ¢6zmek igin birden fazla bakis agist gelistiririm’ izlerken,(
%=3,98) ortalama degeri ile “Kendimi siirekli gelistirmeye caligirm” ve yine ayni
ortalama degeri (x=3,97)ile “Soylediklerimde ve yaptiklarimda aklimi izlerim” ve
‘Kendime her seyin daha iyi olacagini soylerim’ ifadeleri,(x=3,95) degeri ile ‘Kendimi
daha iyi hissetmek igin kendimi motive ederim’ ve ayni1 ortalama degerleri ile (x=3,92)
‘Sorunlar1 ¢dzerken acele etmeden yavas yavas ilerlerim’ ve ‘Insanlarin benden
beklediklerini anlamaya ¢alisirrm’ ve (x=3,91) degeri ile de ‘Zorluklarin Ustesinden
gelmek i¢in dua ederim’ izlemektedir. Son olarak ilgili tabloda en diisiik ortalamanin
“Sorunlarla basa ¢ikmak i¢in farkl yollar diigiintirim” (x=3,72) ifadesinde ortaya ¢iktig1
sOylenebilir. Belirlenen bu sonuglar paralelinde, ankete dahil edilen acente
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caliganlarinin, stres yonetmede karsilikli gortislerini dinleyen ve benimseyen, ortak bir

ortak bir kararda uzlasi saglayabilmek adina ¢aba sarf eden bir anlayisa sahip

olduklarindan bahsedilebilir.

Tablo 25. Stresle Basa Cikma Olcegi (Mantiksal Analiz)
Katihm Diizeyi

ifadeler Hic Az Orta Gok Tam
H @ B @ (6) x ss

. - f 84 209 407 501
12.Bir plan yapar ve onu izlerim. (N=1200) % T 70 174 339 417 4,10 0,92
13.Sorunlara disaridan bakmaya ve objektif olmaya f 5 107 221 369 499 404 099
caligirim. % 04 89 184 30,7 415 '
14.Sorunlarla ilgili olarak profesyonel birinden yardim f 9 87 236 391 476 403 097
alirim (doktor, avukat...). % 07 72 19,7 326 396 '
15Ne istedigime karar verir ve istedigimi f 4 101 240 397 458 400 097
gergeklestirmek igin galigirim. % 03 84 200 331 381 ° '
16.0laylarin nasil sonuglanacagmi tahmin etmeye f 10 111 252 365 463 396 101
calisirm. % 08 92 210 304 386 '

o  f 13 94 237 361 496
17 Karsilastigim sorunlarla ilgili daha fazla bllgl% 11 78 197 301 413 402 101

edinmek i¢in ¢aligirim. % 84 200 407 501
A N

GENEL 3,97 0,72

Orneklem grubunda yer alan acente ¢alisanlarinin mantiksal analiz alt boyutunda
yer alan her bir ifadeye iliskin goriislerine ait betimsel istatistikler Tablo 25’de
sunulmustur. Tablo incelendiginde, en yiliksek ortalamaya sahip olan ifade “Bir plan
yapar ve onu izlerim” (x=4,10) olarak belirlenirken bu ifadeyi (x=4,04) ortalama degeri
ile “Sorunlara disaridan bakmaya ve objektif olmaya c¢alisinm” ve (x=4,03)degeri
“Sorunlarla ilgili olarak profesyonel birinden yardim alirim” , (x=4,02)degeri ile de
“Karsilastigim sorunlarla daha fazla bilgi edinmek i¢in ¢alisirrm ifadeleri izlemektedir.
Son olarak ilgili tabloda en diisiik ortalamalarin x=4,00 degeri ile “Ne istedigime karar
verir ve istedigimi ger¢eklestirmek i¢in ¢alisirim.” ve (x=3,96) degeri ile de ‘Olaylarin
nasil sonuglanacagini tahmin etmeye ¢alisirim’ ifadeleri oldugu séylenebilir. Belirlenen
bu sonugclar paralelinde, ankete dahil edilen acente ¢alisanlarinin, mantiksal analiz
yontemlerinde olaylara objektif bakabilen, profesyonel yaklasan ve empati kurabilen bir

anlayisa sahip olduklar1 sdylenebilir.

5.6. Stresle Miicadele ve Catisma Yodntemlerinin Duygusal Zekaya

Etkisine Ydnelik Bulgular
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Catigmalar1 yonetme ve stres yonetimi yontemlerinin arasindaki iligkiler ve
duygusal zeké&nin roliinii belirlemek adina Pearson Korelasyon analizi tercih edilmistir.
Analizde iki degisken arasinda mevcut olan iligkinin biiytikliigii ve giiciinii belirlemek
nedeniyle kullanilmaktadir. Degiskenler arasinda olan iliski diizeyi korelasyon
katsayisinin 0-0,29 arasinda olmasi halinde diisiik veya zayif, 0,30-0,64 arasinda olmas1
halinde orta, 0,65-0,84 arasinda olmasi halinde yiiksek veya kuvvetli ve 0,85-1 arasinda
olmasi halinde ise ¢ok yiksek veya ¢cok kuvvetli olarak yorumlanmaktadir.

Tablo 26. Duygusal Zeka ile Catismayir Yonetme ve Stresle Miicadele
Yoéntemleri Arasindaki Iliskiye Ait Korelasyon Matrisi

«T — <] )
Temel Degiskenler N = = e - &) S 3 §
(Boyutlar- 3 g > B £ g g2 Eoo2 2 s
Faktorler) =2 b= k= £ g B Z S EES ‘g% 3
8 & &6 T & S5 O &G&& =5 5
Duygusal r 1
Zeka p
r 0,690 1
Biitiinlestirme o 0,000™
r -0,013 0,102 1
Odiin Verme
P 0657 0,000
Hokmetme £ 0008 0664 008 1
p 0,000 0,000 0,000
Kaginma r 0,54*7* 0,551 0,105** 0,531** 1
p 0,000 0,000 0,000 0,000
Uzlasma r 0,398 0,48*6* 0,362** 0,488** 0,523** 1
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Catlsma Genel r 0’623 01793 0147§* 0178%* 0175z* 0175§* 1
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Problem r 0,735 0,652 -0,140 0,623 0,495 0,339 0,555 1
Cozme ve
Pozitif p 0,000 0,000™ 0,000 0,000 0,000™ 0,000™ 0,000
Degerlendime
Mantiksal 0,645 0,560 -0,124 0,516 0,457 0,287 0,479 0,763 T
analiz 0,000™ 0,000 0,000™ 0,000 0,000™ 0,000™ 0,000™ 0,000™
Stresle 0,745 0,657 -0,143 0,620 0,510 0,340 0,560 0,972 0,893 1

r
p
r
Miicadele ~ p 0,000 0,000” 0,000~ 0,000° 0,000~ 0,000” 0,000” 0,000° 0,000~
~"n<0,001 "“p<0,001 “p<0,05

Buna gore, catismay1 yonetme yontemlerine iliskin temel degiskenlerin (alt
boyutlarin) kendi arasindaki iligkilerinin tamami anlamli bulunmus olup, 6diin verme
yontemi ile ¢ok zayif kuvvette negatif (ters yonlii) bir iligki tespit edilmistir. Duygusal
zeka ile biitiinlestirme, hiikkmetme, kacinma ve uzlagma ile orta kuvvette ve pozitif
(dogru yonlii) anlamli iliskiler belirlenmistir. Duygusal zeka, problem ¢dzme ve pozitif

degerlendirme ile biitiinlestirme(r=0,735) hikmetme(r=0,608), kaginma(r=0,547) ve
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uzlasma (r=0,390) yéntemleri arasinda pozitif (dogru yonlii) iliski vardir. Odiin verme
(r=-0,013) yontemi ile negatif (ters yonlii)iliski vardir. Duygusal zek&nin mantiksal
analiz (r=0,645) yontemi arasinda pozitif (dogru yonlii) iliski vardir. Duygusal zeka ve

stresle miicadele (r=0,745) yontemi arasinda pozitif (dogru yonlii) iliski vardir.

Problem ¢6zme ve pozitif degerlendirmenin, biitiinlestirme ve kaginma ydntemi
ile ¢ok zayif kuvvette negatif bir iligki tespit edilmistir. HUkmetme(r=0,109) ve
kaginma(r=0,495) yontemleri ile de pozitif (dogru) yonlii bir iligki vardir.

Mantiksal analiz ile biitiinlestirme(r=0,560), hiikmetme(r=0,516), kaginma(r=0,457) ve
uzlasma(r=0,287) yontemleri arasinda pozitif yonlii iligki tespit edilmistir. Mantiksal
analiz ve 6diin verme yOntemi arasinda ise ¢ok zayif kuvvette negatif (ters yonlu) bir

iligki tespit edilmistir.

Aragtirmanin temel kapsaminda belirlenmis olan ana hipotez ve buna bagh alt
hipotezlerin test edilebilmesi i¢in dogrusallik testinden yararlanilmig, regresyon
modelinin de dogrusal oldugu belirlenmistir. Bu nedenden dolay1r ¢ok degiskenli
dogrusal regresyon analizi tercih edilmistir. Yapilan analiz sonucunda elde edilen
bulgular asagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 27. Duygusal Zekanm Catismay1 Yonetme Yontemleri Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler R R? t Beta p A'Ar\lll\la?n\l/lﬁk
Sabit 0628 0394 7,279 0628  0,000™  F=99.1%0
Biitiinlestirme 0690 0477 12031 0690 0000~  F=1091579
Uzlagma 0390 0152 23872 0390 0000  F=214865
Kaginma 0547 0299 18275 0547 0000  F=512126
Hukmetme 0,608 0370 27,830 0608  0000"  F=r03112
Odiin Verme 0013 0,000 48537 0013 0657  =0.198

Tablo 27°deki bulgular incelendiginde, duygusal zekanin gatigmalar1 yonetme
yontemleri {lizerindeki etkisine iliskin regresyon modelinin anlamli oldugu tespit

edilmistir.

Regresyon analizleri dogrultusunda, catisma yoOnetimi boyutlarindan olan
biitiinlestirme ile duygusal zeka arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(F=1091,579; p<0,05). Ayrica biitiinlestirme boyutu toplam varyantsin%47,7’sini
aciklamaktadir. Bu bulgular, seyahat acentelerinde uygulanan biitiinlestirme
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stratejilerinin - duygusal zekdyr pozitif yonlii ve anlamli sekilde etkiledigini
gostermektedir. Bu durumda “H1-1: Duygusal zekanin, ¢atismayr yOnetme
yontemlerinden olan biitiinlestirme yontemi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.” hipotezi

kabul edilmektedir.

Regresyon analizleri dogrultusunda, catisma yodnetimi boyutlarindan olan
uzlagma ile duygusal zeka arasinda olan iliski istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
arasindaki (F=214,865; p<0,05). Ayrica uzlasma boyutu toplam varyantsin % 15,2’sini
aciklamaktadir. Bu bulgular, seyahat acentelerinde uygulanan uzlagsma stratejilerinin
duygusal zekay1 pozitif yonli ve anlamli sekilde etkiledigini gostermektedir. Bu
durumda “H1-2:‘Duygusal zekanin, ¢atismayi yonetme yontemlerinden olan uzlagsma

yontemi tlizerinde anlamli bir etkisi vardir ’hipotezi kabul edilmektedir.

Regresyon analizleri dogrultusunda, ka¢inma yonetimi boyutlarindan olan
kaginma ile duygusal zeka arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(F=512,126; p<0,05). Ayrica kaginma boyutu toplam varyantsin %29,9’unu
aciklamaktadir. Bu bulgular, seyahat acentelerinde uygulanan kaginma stratejilerinin
duygusal zekay1 pozitif yonlii ve anlamhi sekilde etkiledigini gostermektedir. Bu
durumda “H1-3:‘Duygusal zekanin, ¢atismay1 yonetme yontemlerinden olan kaginma

yontemi tlizerinde anlamli bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmektedir.

Regresyon analizleri dogrultusunda, hiitkmetme yonetimi boyutlarindan olan
kaginma ile duygusal zeka arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(F=703,112; p<0,05). Ayrica hikmetme boyutu toplam varyantsin %37’sini
aciklamaktadir. Bu bulgular, seyahat acentelerinde uygulanan hikmetme stratejilerinin
duygusal zekayi pozitif yonli ve anlamli sekilde etkiledigini gostermektedir. Bu
durumda “H1-4:‘Duygusal zekanin, ¢atigmay1 yonetme yontemlerinden olan hilkmetme

yontemi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.” Hipotezi kabul edilmektedir.

Catisma yonetimi boyutlarindan olan 6diin verme ile duygusal zeka arasindaki
iliski de istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunamamistir (F=0,198; p<0,05). Bunun
yani sira 0din verme boyutunun toplam varyansin %agikladigi goriilmektedir. Bu
durumda “H1-5: Duygusal zekanin, catismayi yonetme ydntemlerinden olan 6diin

verme yontemi tzerinde bir etkisi bulunamamustir.” hipotezi kabul edilmektedir
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Tablo 28. Duygusal zekanin stresle miicadele tizerindeki etkisine iliskin
regresyon analizi Sonuglar

Beta ANOVA
Bagimsiz Degiskenler R R? t p
Anlamhlik
Sabit 0,745 0,555 10,613 0,745 0,000 F=1496,472
Problem Cozme 0,735 0,540 14,862 0,735 0,000 F=1407,677
Mantiksal Analiz 0,645 0,416 14,326 0,645 0,000 F=854,964

Regresyon analizleri dogrultusunda, stresle mucadele yonetimi boyutlarindan
olan problem cozme ile duygusal zeka arasindaki iliski istatistik olarak anlamli
bulunmustur (F=1407,677; p<0,05). Ayrica problem ¢6zme boyutu toplam varyantsin
%54°Unu agiklamaktadir. Bu bulgular, seyahat acentelerinde uygulanan problem ¢tzme
stratejilerinin  duygusal zekayr pozitif yonlii ve anlamli sekilde etkiledigini
gostermektedir. Bu durumda “H2-1:‘Duygusal zekanm, stresle miicadele
yontemlerinden olan problem ¢6zme yontemi {izerinde anlamli bir etkisi vardir.”

Hipotezi kabul edilmektedir.

Regresyon analizleri dogrultusunda, stresle mucadele yonetimi boyutlarindan
olan mantiksal analiz ile duygusal zeka arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (F=854,964; p<0,05). Ayrica mantiksal analiz boyutu toplam varyantsin
%41,6’s1m1 agiklamaktadir. Bu bulgular, seyahat acentelerinde uygulanan mantiksal
analiz stratejilerinin duygusal zekayi pozitif yonlii ve anlamli sekilde etkiledigini
gostermektedir. Bu durumda “H2-2:‘Duygusal zekanmn, stresle miicadele
yontemlerinden olan mantiksal analiz yontemi {izerinde anlamli bir etkisi vardir.”

hipotezi kabul edilmektedir.

131



Tablo 29. Arastirmada Belirlenen Temel Hipotez ve Alt Hipotezlerinin Kabul

Edilme ve Edilememe Durumlari

BIRINCI TEMEL HiPOTEZ VE ALT HIPOTEZLER KABUL/RED
DURUMU
Hi: Duygusal zeka catismay1 yonetme yontemlerini etkiler. l?ab'ul .
Edilmistir
Hi.1: Duygusal zekanin, ¢atismay1 yonetme yontemlerinden olan Kabul
biitiinlestirme yontemi lizerinde anlamli bir etkisi vardir. Edilmistir
Hi.2: Duygusal zekanin, ¢atismay1 yonetme yontemlerinden olan Kabul
uzlasma yontemi lizerinde anlamli bir etkisi vardir. Edilmistir
H1.3: Duygusal zekanin, catismay1 yonetme yontemlerinden olan Kabul
catigmayl yOnetme yontemlerinden kaginma yontemi lizerinde Edilmistir
anlamli bir etkisi vardir.
Hi.4: Duygusal zekanin, ¢atigmay1 yonetme yontemlerinden olan Kabul
hiikmetme iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Edilmistir
His: Duygusal zekanin, ¢atismay1 yonetme yOntemlerinden olan Kabul
6diin verme yoéntemi (zerinde bir etkisi bulunamamustr. Edilememistir.
H2: Duygusal zeka stresle miicadele yontemlerini etkiler. I?ab.ul.
Edilmistir
H>.1: Duygusal zekanin, stresle micadele yontemlerinden olan Kabul
problem ¢6zme yontemi iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Edilmigtir
Hz2: Duygusal zekanin, stresle micadele yontemlerinden olan Kabul
mantiksal analiz yontemi iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Edilmistir
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SONUC VE ONERILER

Sonug

1995 yilindan bu yana duygusal zeka kavramu, isletme literatiiriinde yer almis ve
O6nemini giderek artiran bir olgu olarak karsimiza ¢ikmistir. Daha 6nceden ‘duygusallik’
ile karistirilan ve ¢ok da dnemsenmeyen duygusal zeka giiniimiizde is hayatinda da
yukselmenin vazgecilmez bir unsuru olarak goriilmektedir. Ekonomik kosullarin
degismesi, toplumsal diizendeki degisiklikler, is ortaminda ortaya ¢ikan gelismeler ya
da aile yapisindaki s6z konusu degisiklikler i¢inde bulundugumuz g¢agin getirdigi
zorluklardir. Isgorenlerin ve yodneticilerin i¢inde yasadiklari tiim bu zorluklara ragmen
bas edebilmesi duygusal zekalarin1 uygun seklide kullanabilmeleri ve duygularini iyi

yonetebilmeleri gerekmektedir.

Is yerinde mutlu olmayan bir ¢alisan diger bireyler ile siirekli iletisim ag1 iginde
olacagindan miisterilere de bu duygusunu aynen yansitacaktir. Hizmet sektoriine bagh
calisan ve yoneticiler bu nedenle duygusal zekaya daha fazla ihtiya¢ duymaktadirlar.
Bilinen daha klasik bir tavirda, asik suratli, sert duygularindan arinmamais bir yonetici
giiniimiiz kosullarinda bagariya ulasamayacaktir. Diger yandan duygusal zeka seviyesi
yuksek calisan ve yoneticiler motivasyon saglayan, 6z bilinci yiiksek olan, empati kuran,
kendini yenileyen ve sosyal becerileri ve iletisimi kuvvetli olan dolayisiyla da liderlik
vasfina sahip olan bireydir. Bu tarzda bireylerin 6zellikle hizmet sektoriinde liderlik
yapmis oldugu grup ile birlikte basariya ulagsmasi her zaman s6z konusudur. Calismadan
da yola ¢ikarak diyebiliriz ki; giiniimiiz sartlarinda yonetici, duygularin farkinda olan
onlar1 ¢ok iyi yonetebilen, ¢alisanini dinleyen, oven, yardim isteyebilen, iletisimi
kuvvetli olan, yeniliklere her zaman agik liderlik vasfi tasiyan kisi olmalidir. Duygusal
zekanin her yasta gelistirilebilecegini vurgulayan bilim adamlar1 da duygusal zekanin

insan hayatindaki 6nemini ortaya koymustur (Baltas,2006: 7).

Gunluk hayatimizda her zaman kaginilmaz bir unsur olarak karsimiza ¢ikan stres,
son yillarda da hem orgiitsel acidan hem de bireysel acidan ¢ok Onem arz eden bir
kavram haline gelmistir. Bagisiklik sisteminin bozulmasindan psikolojik rahatsizliklara
kadar ¢ok genis bir yayilma alanina sahip olan stres bireyin hem fiziksel hem de

psikolojik dengesini negatif yonde etkilemektedir.
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Diger yandan ¢alisma hayatinda ¢alisan kisilerde verimsizlik, motivasyon kaybi,
konsantrasyon eksikligi, isten soguma, performans diismesi, is kazalar1 gibi sonuglar
ortaya c¢ikarmaktadir. Calisan bireylerin maruz kalmis olduklari stres &rgitin
hedeflerine ulasmasi adina da bir engel olusturmaktadir. Dolayisiyla be engeli en aza
diistirmek i¢in veya ortadan tamamen kaldirmak i¢in en basta stresin kaynagina inilmeli

sonrasinda ise miicadele etmeyi yonetmek gereklidir.

Stresle micadele konusunda orgltsel anlamda yonetime ciddi gorevler
diismektedir. Deneyimli bir yonetici hem kendisinin hem de astlarinin maruz kaldigi
stresi dogru tespit edebilmeli, orgiitiin devamliligini saglamali ve orgiitiin gelismesine
katki saglayacak yonde miicadele etmesini iyi bilmesi gereklidir (Kogel, 2005: 663).
Ornegin, dncelikle kendi sorumluluklarindan kaynaklanan zorluklarin kisinin {izerinde
olusan gerilim durumunu azaltma ya da bu gerilim ile miicadele etmek icin gerekli olan
becerileri gelistirmesi gerekir. Sonrasinda ¢alisanlarin {izerindeki gerilimi azaltma ya da
bas edebilmelerini saglamak icin gereken yonetim stratejilerini uygulamalidir
(Garipoglu, 2007: 36). Calisma ortaminda yer alan bir¢ok olumsuz sonug¢ dogurabilecek
durumlar, 6rnegin; rollerdeki belirsizlik, is yiikiinii dengede tutamama strese neden olur

ve diizenlenmesi yonetimin sorumlulugunda gerceklesir. (Guney, 2006: 346).

Is hayatinda her giin farkli sartlarda farkli catismalar ile kars1 karsiya kalmamiz
s0z konusu olabilir. Diger yandan ¢alisanlarin da sahip olduklar istekler giiden giine
farklilik gosterebilir, kisisel istekler degisebilir ya da orgiitiin hedef ve talepleri hakkinda
farkli konulardan dolay1 ¢atismalar yasanabilir ve bu ¢atismalarin yonetiminde cesitlilik
gozlemlenebilir. Catismalarin  dogast geregi kisiler arasindaki etkilesimden
kaynaklandigindan yola ¢ikarak etkilesimler sona ermedigi siirece ¢atigsmalarin da sona
eremeyecegi sdylenebilir. Catisma siirecini ifade etmek i¢in Rahim (2010) bir ifadesinde
catisma kelimesini sosyal varliklar arasinda meydana gelen uyusmazlik, anlasmazlik ve
bu anlagmazliktan dogan etkilesimsel bir zaman dilimi olarak tanimlamistir (Qadir,

2016: 79).

Catismalar1 daha dogru yonetebilmek ve sonucunda olumlu etkiler
olusturabilmek adina 6ncelikle ¢atismanin varlig1 kabul edilip benimsenmeli, kaynagi
ve yontemi bulunmali sonrasinda ¢6ziime gidilmelidir. Tiim bunlara istinaden iyi bir
yoneticinin tagimasi gereken yeteneklerden biri de ¢atigmalari algilayabilmesi ve uygun

cozimler Uretebilmesidir. Miidahale yontemlerine hakim olan bir yonetici, ¢alismanin
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biitiinltiglinli bozmak, intikam almak, giiven ortamini yikmak vb negatif sonuglar1 kolay
bir sekilde engelleyerek, catismayi pozitif bir kaynaga doniistiirebilir. Baskin ve etkili
bir yonetici i¢inde bulundugu ¢atigsma sartlarina gore ¢atismaya neden olan kaynaklari

analiz ederek ve deneyerek en uygun ¢atisma yonetimi teknigini uygular.

Sonug olarak, calisanlari ile daha ¢ok empati kurabilen onlarin sorunlarini géz
ard1 etmeyen Onemseyen, anlamaya ¢alisan, duygularin1 paylasabilen bireylerin, ayni
amaca ulasabilmek adina birlikte ¢aligmis oldugu diger kisilerle daha uyumlu iligkiler
icinde oldugu ve olusabilecek catigmalar1 ¢6ziimleme de ¢alisanlariyla daha basarili
sonuglar elde edebilecekleri sonucuna varilmistir. Bu sonuglar, giiniimiiz kosullarinda
calisanlarin ve yoneticilerin gegmise gore daha ¢ok duygusal zekaya sahip olmalarinin

Onemini agikca belirtmektedir.

Bu arastirmadan elde edilen bulgularin 1s1¢1nda seyahat acentesi ¢alisanlar1 ve
yoneticilerinin, ¢atismay1 yonetme yontemlerine ait ana degiskenlerin (alt boyutlarin)
kendi aralarindaki iligkilerin tamami anlamli bulunmus olup, 6din verme yontemi ile
cok zayif kuvvette negatif (ters yonlii) bir iliski tespit edilmistir. Duygusal zeka ile
biitiinlestirme, hiikkmetme, kaginma ve uzlasma ile orta kuvvette ve pozitif (dogru yonlii)
anlaml iligkiler belirlenmistir. Duygusal zeka, problem ¢6zme ve pozitif degerlendirme
ile biitiinlestirme(r=0,735) hiikmetme(r=0,608), kaginma(r=0,547) ve uzlagsma (r=0,390)
yontemleri arasinda pozitif (dogru yonlii) iliski tespit edilmistir. Odiin verme (r=-0,013)
yontemi ile negatif (ters yonli)iliski belirlenmistir. Duygusal zek&nin mantiksal analiz
(r=0,645) yontemi arasinda pozitif (dogru yonlii) iliski tespit edilirken, duygusal zeka
ve stresle miicadele (r=0,745) yontemi arasinda pozitif (dogru yonli) iliski
belirlenmistir. Problem ¢tzme ve pozitif degerlendirmenin, biitiinlestirme ve kaginma
yontemi ile c¢ok zayif kuvvette negatif bir iliski, mantiksal analiz ile
biitiinlestirme(r=0,560), hikmetme(r=0,516), ka¢inma(r=0,457) ve uzlasma(r=0,287)
yontemleri arasinda pozitif yonlii iligki tespit edilmigtir. Mantiksal analiz ve 6diin verme

yontemi arasinda ise ¢ok zayif kuvvette negatif (ters yonlii) bir iliski belirlenmistir.

Daha 6nceden yapilmis olan arastirmalara bakildiginda ise benzer sonuglara

varildig: goriilmiistiir ve asagida bazi 6rnekler ile agiklanmaya calisilmistir.

Esen (2007) yaptig1 ¢alismada uyma-uzlasma stratejisinde duygusal zekanin

olumlu etkilerini gormiis aynt zamanda isbirligi uyumunun ifade edilmesinde
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isbirliginin ifade edilmesinde duygusal zekanin 6nemini ortaya koyan sonuglar elde

etmistir.

Tiirkiye’de bir arastirma hastanesinde Basogul ve Ozgiir (2016) tarafindan
rastgele se¢ilmis olan 277 hemsire tizerinde gerceklesen calismada problem ¢ézme ve
kisiler arasinda iligkilerin yiiksek seviyede duygusal zek& becerisi gerektiren aktif

calisma yonetiminde kilit rol oynadigi sonucuna varilmaistir.

Yu ve dig. (2006) Cin’de gergeklestirdikleri calisma sonrasinda, Catisma
yoOnetim stratejilerinden biitiinlestirme ve 6diin verme tizerinde duygusal zekanin 6nemli

etkilerini vurgulamislardir.

Guglii (2001) ve Sahin vd. (2009) tarafindan yapilan arastirma sonucuna
bakildiginda ise, akademisyenler {lizerindeki olusan stres kaynaklarinin en énemlisinin

bireysel faktorler oldugu goriilmektedir.

Ergun (2008) tarafindan yapilan arastirmada ise orgiitsel faktorlerin etkili oldugu
saptanmistir. Bu baglamda, yogun ¢aligma , yetersiz maas, i temposu, icret
dengesizligi, kararlara katilamamak ve rollere bagli sorumluluklarin fazlaligi gibi

konular1 birer stres faktorii olarak belirtilmistir.

Son olarak, stresin ¢alisan performansina etkisi iizerine yapmis oldugu
calismasinda GOkgoz (2013), Orgiitiin  yapisindan kaynaklanan orgiitsel stres
seviyesinde unvan gruplari arasinda anlamli bir farklilik s6z konusu olmadigini tespit

etmistir.

Oneriler

Stresle miicadele ve catigmalar1 yonetmede duygusal zekanin roliinii belirlemek
amaciyla Bati, Orta ve Dogu Karadeniz Boliimii’n de mevcut seyahat acentesi ¢alisanlari
ve yoneticilerinin goriisleri alinarak gerceklestirilen bu g¢alismadan ¢ikan sonuglar
paralelinde hem ¢alisanlarin ve yoneticilerin hem de konuyla ilgili uzmanlarin ileride
gerceklesecek olan ¢aligmalarinda 6nemle dikkate alinmasinda yarar goriilen 6neriler su

sekilde siralanabilir.

Bagkalar1 lizerine odaklanmanin en giizel tarifi ilgidir. Empati ve sosyal iligki
kurma becerisinin de temel yapitasi, duygusal zekanin da ikinci ve igiincii ayagidir.

Dolayisiyla ilgisini bagkalar1 lizerinde etkin bir sekilde odaklayabilen her bir yoneticiyi
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anlamak daha kolaydir. Goriisleri en ¢ok dikkate alinan, diger insanlar ile ortak bir
paydada bulugsmak isteyen yoneticiler onlardir. Dogal lider 6zelliklerine sahip olan
sosyal statiilerinin hicbir etkisi yoktur. Yapilan arastirmadan yola ¢ikilarak, mevki
olarak yiikseldikge insanlarin kisisel baglarin1 koruma yetisinin zayifladigini, gosterilen
ilgi ve anlayisin azaldigini, empatinin kisitlandigini ve isteklerin daha ¢ok ben merkezli
durum icine c¢ekildigini gormekteyiz. Dolayist ile seyahat acentesi g¢alisanlarinin
goriislerinin daha iliml ve pozitif oldugu, mevkisi artan seyahat acentesi ¢alisanlarinin
goriislerinin ise daha kat1 oldugu gézlemlenmistir. Bu sonugtan yola ¢ikilarak seyahat
acentesi yoneticilerinin sezgi ve ihtiyat dengesini dogru kurabilen kisilerden se¢ilmesi

Onerilebilir.

Insanlar1 okuyabilmek &nemli bir yetidir. Bazen destekgiler direnisci, direnisciler
destekgi gibi goriiniirler. Insanlar1 dikkatli incelemek gerekir. Bu inceleme ayni
zamanda gizli kalmis catigmalar1 anlamaya ve ortaya g¢ikarmaya da yardimci olur.
Calisanlar ve yoneticiler arasindaki mevcut giic savaslar1 daha rahat goriiniir ve daha
rahat yonetilir. Her bir isletme farkli ¢atisma yonetimi stratejileri belirleyebilir ve bu
stratejiler 1s181nda yol alabilir. Direnis¢i ve destekciler de bu sayede daha rahat ayirt

edilebilir.

Hizmet sektorii icinde yer alan seyahat acentesi galigsanlarinin ve yoneticilerinin
her tiirlii insan faktorii ile yakindan ilgilendigi bilinen bir gercektir. Insan unsurunun

oldugu her mekanda ¢atismalarin ve stresin var olmasi da kaginilmaz bir gergektir.

Onemli olan miicadele giiciiniin olmas1 ve duygularin olumlu yol almasidir. Bu
konuda calisanlar ve yoneticiler arasi iletisim agmin giliclenmesi adina belirli
periyodlarda, her bir departman ile goriis aligverisi yapilmasi, toplantilar da tiim
katilimeilarin fikirlerini beyan etmeleri ve bunlarin kayit altina alinmalar1 ve farkli
eylem planlari ile takiplerinin yapilmasi 6nem arz etmektedir. En basta yoneticiler kendi
diinyasinin digina ¢ikmali, ¢alisanlar da yoneticiye on yargili yaklasmamalidir. TUm
calisanlarin duygusal zekalarimi kullanabildikleri bir program dahilinde egitimleri s6z

konusu olmali, geribildirim istenmeli ve varsa olusan bosluk doldurulmalidir.

Seyahat acentesi ¢alisanlar1 ve yoneticilerinin is yiikii géz Oniine alindiginda
catismalarin ¢ikmasi, stresin eksik olmamasi kabul edilen bir gergektir. Sonugta hem

catisma hem de stres de isin bir parcasidir. Durumu en aza indirmek adina farklh
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yontemler gelistirilmelidir. Is dagilimi daha dikkatli ve adil yapilarak stres yonetimi
kontrol altina almabilir, 6z yetenekler dahilinde gdrev dagilimi yapilabilir, egitim
durumu dikkate alinarak sorumluluklar verilebilir. Istenilen fedakarliklarin sayis
azaltilabilir. Gerekli motivasyon unsurlar1 belirlenerek uygulamaya gecirilebilir.
Insanlara nefes alma firsat1 verilebilir. Dolayisiyla tiim planlanacak olan ¢atismalarda
duygusal zekanin varlig1 ve 6nemi Oncelikli olarak kabul edilmeli, catisma y&netimi
unsurlari izerindeki olumlu etkisi goz ardi edilmemelidir. Yapilan arastirma neticesinde
de duygusal zekanin, gatigma yOnetiminin alt boyutlarini olusturan biitiinlestirme,
kaginma, hiikkmetme ve uzlasma iizerinde olumlu etkisi kabul edilmistir. Catisma
yonetiminde belki de oncelikle ¢atismanin niteligi belirlenmeli. Sicak bir ¢atisma mu,
soguk bir ¢catigma m1? Aslinda her iki ¢atisma da yapici degildir. Ama yapici hale
getirebilmek calisanlar ve yoneticiler arasindaki iletisime ve duygusal zekasinin ne
kadarini kullanabildigine baglidir. Bu ¢atismalar1 yaratan dinamikleri dncelikle bulmak
ve ona gore ¢oziim yolu belirlemek de yoéneticinin ilk gérevi olmalidir. Insana degil,

probleme odaklanmalidir.

Stres yonetimi i¢in ayr1 prosediirlerin uygulanmasi da s6z konusu olabilir.
Bildigimiz iizere stresli tim konusmalar ve ortamlar ac1 vericidir ve olduk¢a yaygindir.
Bu konuda mevcut becerilerimizi gelistirmek daha zordur. Nedeni daha ¢ok
duygularimizin etkisinde kalmamizdir. Hem c¢alisanlar hem de yoneticiler i¢in kullanilan
ifadelerin ince ayarlar1 ne kadar diizgiin yapilirsa sonuglar o kadar olumlu olacaktir, az

bir stres katsayisi ile kurtulacaktir.

Duygusal zekdmizda var olan tiim boyutlar tam anlami ile kullanildiginda stres
ile savagimiz o kadar iyi sonuglanacaktir. Bunun i¢in de daha diizgiin, 1liml1 ve kullanish
ifadeler bulunmali ve yonetim bigimi igerisinde bir aligkanlik haline getirilmelidir. Tim
yapici konusmalarin yapitasi olarak ilan edilmelidir. Stres yonetimi igerisinde her zaman
kars1 tarafinda hakkini teslim etmeliyiz, gerek empati ile gerek farkindalik ile duygusal
zekdmizin kullanim seviyesini yiikselterek insanlar ile degil taktikler ile miicadele
etmeliyiz. Her bir seyahat acentesi kendine uygun taktik gelistirebilir. Biri olmazsa

digerini denemeli. Pratik yapmaya devam ederek, en uygun taktigi bulmalidir.

Sonug olarak seyahat acentesi ¢alisan ve yoneticileri lizerinde yapilmis olan bu
arastirmada, hem ¢atismalar1 yonetme hem de stres yonetimin de 6nemli olan duygusal

zekanin kabul edilmis olan olumlu etkileri ve igeriginin en verimli sekilde
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uygulanabilmesidir. Anlamak, yargilamamak, takdir etmek, motive etmek ve kendi
roliiniizii de degerlendirmek zamana birakmak veya kendi yolunuza gitmek

kavramlarinin bir biitlin olarak tek bir ¢erceve de toplanmasi 6nerilebilir.

Son derece zeki veya son derece becerikli olmanin tek basina tim catismalarin
¢oziimil i¢in yetersiz geldiginin de kabul edilmesi gerekmektedir. Duygusal zeka
yetkinligine sahip olan igletmelerin daha verimli oldugu diisiiniildiigiinde, belki ilerleyen
donemlerde isletmelerde 1Q ve EQ oranlar1 hesaplanarak performans degerlendirmesi
de yapilabilir. Duygusal zeka dahil olmak tizere liderlik becerisi ad1 altinda bir¢ok egitim
programi mevcuttur lakin bu programlar beynin yanlis kismina odaklanmistir. Dolayisi
ile kendimizi etkin bir sekilde yonetme yetenegi olan duygusal zeka yetileri {izerine

egitim programlarinin hayata gegirilmesi onerilir.
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IKINCi BOLUM: DUYGUSAL ZEKA OLCEGI

=

£

Asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi; E K 4 E %

(1) “Kesinlikle Katilmiyorum”, (2) “Az Katihlyorum”, (3) “Orta S| 2 i ’i =

Diizeyde Katihyorum”, (4) “Cok Katihyorum”, (5) “Tamamen £ E‘ 5 E = Q

Katillyorum” seceneklerinden en uygun olanina (X) isareti koyarak ° g = % 7 5 -

goriigiiniizii belirtiniz. < 2| % | £ ix|g
_— N

€ £|2|°78|¢

3 = S

Y 4 (o

1. Ruh halim degistiginde, yeni firsatlari fark ederim. 2 3 4 |5

2. Duygular, yasami anlamli kilan seylerdendir. 2 3 4 |15

3. Duygularimi yasadik¢a onlarin farkina varirim. 2 3 4 |15

4. Giizel seylerin olmasini beklerim. 2 3 4 |5

5. Pozitif bir duyguyu yasarken, onu nasil sonlandiracagimi bilirim. 2 3 4 |15

6. Pozitif bir ruh halindeyken problem ¢6zmek benim i¢in kolaydir. 2 3 4 | 5

7. Insanlarin yiizlerine bakarak yasadiklar1 duygulari anlarim. 2 3 4 |5

8. Pozitif bir ruh halindeyken yeni fikirler bulabilirim. 2 3 4 |5

9. Duygularimi yasayarak kolayca fark ederim. 2 3 415

10.Gonderilen sdzsiiz mesajlari fark ederim. 2 3 4 | 5

11.Insanlarin neler hissettiklerini sadece onlara bakarak anlarim. 2 3 4 | 5

12.Engeller karsisinda gayret etmek icin kendimi iyi bir ruh hali i¢ine 2 3 415

sokarim.
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UCUNCU BOLUM: ORGUTSEL CATISMA OLCEGI

Asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi; (1) “Kesinlikle

Katilmiyorum”, (2) “Az Katihyorum”, (3) “Orta Diizeyde £ £ ;
Katihlyorum”, (4) “Cok Katihyorum”, (5) “Tamamen Katiliyorum” P E ZE -§ g| 2 g _% g
seceneklerinden en uygun olammna (X) isareti koyarak goriisiiniizii | X i E; g g g % 1 s g
belirtiniz. SEEzoz|EdX:
X 3 o] S E
e
1. Hepimiz agisindan kabul edilebilir bir ¢6ziim bulmak i¢in sorunlari is| 1 2 3 4 5
arkadaglarimla birlikte incelemeye ¢aligirim.
2.Genellikle is arkadaslarimin ihtiyaglarini kargilamaya galisirim. 1 2 3 4 5
3.Zor durumda kalmamak i¢in is arkadaglarimla yasadigim sorunlari| 1 2 3 4 5
kendime saklamaya calisirim.
4.0rtak bir karara ulasabilmek icin fikirlerimi is arkadaslarimin fikirleriyle | 1 2 3 4 5
birlestirmeye ¢aligirim.
5.Hepimizin beklentilerini karsilayacak bir ¢oziime ulasabilmek igin ig| 1 2 3 4 5
arkadagslarimla birlikte ¢aligirim.
6.Is arkadaslarimla olan fikir ayriliklarim agikca tartismaktan kagimirim. 1 2 3 4 5
7.Sorunlar1 ¢ézebilmek igin bir orta yol bulmaya ¢aligirim. 1 2 3 4 5
8.Fikirlerimi kabul ettirmek i¢in baski yaparim. 1 2 3 4 | 5
9.Istedigim yonde bir karar alinmasi igin otoritemi kullanirim. 1 2 3 4 5
10.Genellikle is arkadaslarimin isteklerini dikkate alirim. 1 2 3 4 5
11.1s arkadaslarimin isteklerine boyun egerim. 1 2 3 4 | 5
12.Sorunlar1 birlikte ¢6zebilmek igin is arkadaslarimla dogru (tam ve| 1 2 3 4 5
eksiksiz) bilgi aligverisinde bulunurum.
13.Genellikle is arkadaslarima taviz veririm. 1 2 3 4 5
14.Anlagmazliklart agabilmek i¢in bir orta yol dneririm. 1 2 3 4 5
15.Bir uzlagma saglayabilmek i¢in is arkadaslarimla gériigmeler yaparim. 1 2 3 4 5
16.1s arkadaslarimla anlasmazliga diismekten kagiirim. 1 2 3 4 5
17.1s arkadaslarimi karsima almaktan kagiirim. 1 2 3 4 5
18.Istedigim yonde bir karar alinmasi i¢in uzmanhgimi kullanirim. 1 2 3 4 5
19.S1k sik is arkadaglarimin 6nerilerine uyarim. 1 2 3 4 5
20.Uzlasma saglanabilmesi i¢in menfaatlerimi gozettigim kadar 6diin de| 1 2 3 4 5
verebilirim.
21.Genellikle beni ilgilendiren konularin takibinde katryimdir. 1 2 3 4 5
22.Sorunlara en iyi ¢6zUmu bulabilmek igin herkesin endiselerini dile| 1 2 3 4 | 5
getirmesine gayret gosteririm.
23.Hepimiz agisindan kabul edilebilir bir karara ulasmak i¢in ig| 1 2 3 4 5
arkadaslarimla isbirligi yaparim.
24.Is arkadaslarimin beklentilerini karsilamak icin caba gdsteririm. 1 2 3 4 5
25.Rekabetin oldugu bir durumda kazanmak i¢in bazen giictimii kullanirim. | 1 2 3 4 5
26.1s arkadaslarimi incitmemek icin fikir anlasmazliklarmi kendime | 1 2 3 4 5
saklamaya ¢aligirim.
27.1s arkadaslarimla hos olmayan konusmalardan kaginirim. 1 2 3 4 5
28.Sorunlarin dogru anlasilmasi igin is arkadaslarimla isbirligi yapmaya| 1 2 3 4 5

calisirim.
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DORDUNCU BOLUM: STRESLE BASA CIKMA OLCEGI

Asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi; (1) “Hig¢bir

Zaman”, (2) “Nadiren”, (3) “Bazen”, (4) “Cogunlukla”, (5) =

“Her Zamnali” "segel.l'ekle.rilfd.en en uygun olanma (X) isareti % i’ =

koyarak goriisiiniizii belirtiniz. ; é _ é %

8 /5 |8 |& |=
T |2 |a |S |Z

1. Sorunlarla basa ¢ikmak i¢in farkl yollar diigiiniiriim. 1 2 3 4 5
2. Kendimi daha iyi hissetmek icin kendi kendimi motive ederim. 1 2 3 4 5
3. Sorunlar hakkinda esim ya da diger akrabalarimla konusurum. 1 2 3 4 5
4. Bir plan yapar ve onu izlerim. 1 2 3 4 5
5. Sorunlara digaridan bakmaya ve objektif olmaya ¢aligirim. 1 2 3 4 5
6. Hayatta her zaman daha kotiisiiniin de olabilecegini diistiniiriim. 1 2 3 4 5
7. Sorunlar hakkinda bir arkadasimla konusurum. 1 2 3 4 5
8. Yapilmasi gerekenleri bilir ve onlar1 yapmak i¢in ¢cok caligirim. 1 2 3 4 5
9. Soylediklerimde ve yaptiklarimda aklimi izlerim. 1 2 3 4 5
10. Olaylarn iyi tarafim1 gérmeye caligirim. 1 2 3 4 5
11. Sorunlarla ilgili olarak profesyonel birinden yardim alinm| 1 2 3 4 5
(doktor, avukat...).
12. Ne istedigime karar verir ve istedigimi gergeklestirmek i¢in| 1 2 3 4 5
calisirim.
13. Olaylarin nasil sonuglanacagini tahmin etmeye ¢aligirim. 1 2 3 4 5
14. Benzer problemlere sahip insanlardan, daha iyi durumda| 1 2 3 4 5
oldugumu diistintirim.
15. Benzer problemler yasamis kisi ya da gruplardan yardim alirim. | 1 2 3 4 5
16. Sorunlar1 ¢6zmek i¢in birden fazla bakis acis1 gelistiririm. 1 2 3 4 5
17. Olaylardan ders almaya caligirim. 1 2 3 4 5
18. Kendime her seyin daha iyi olacagini séylerim. 1 2 3 4 5
19. Karsilastigim sorunlarla ilgili daha fazla bilgi edinmek i¢in| 1 2 3 4 5
calisirim.
20. Kendimi siirekli gelistirmeye ¢alisirim. 1 2 3 4 5
21. Insanlarin benden beklediklerini anlamaya ¢aligirim. 1 2 3 4 5
22. Yasadigim sorunlarin hayatimi olumlu olarak degistirecegini | 1 2 3 4 5
diistintiriim.
23. Zorluklarin iistesinden gelmek i¢in dua ederim. 1 2 3 4 5
24. Sorunlar ¢dzerken acele etmeden yavas yavas ilerlerim. 1 2 3 4 5
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