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OZET

DUYGUSAL ZEKANIN iS PERFORMANSINA OLAN ETKIiLERi: ANKARA
PURSAKLAR ILCESINDEKI OTOMOTIV YETKILI BAYIiLERI
UZERINDE BiR ARASTIRMA

YALCIN, Kivang
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danmismant: Dog. Dr. Yasar KOSE
Nisan, 2017, 88 sayfa

Bu aragtirmanin amaci, Otomotiv perakende sektoriinde c¢alisan kisilerin,
duygusal zekalarinin is performanslarina etkilerini incelemek ve aralarinda anlamh
bir iliski bulunup, bulunmadiginin arastirilmasidir. Bu iki konu ile ilgili literatiir
taramas1 yapilmistir. Gergek performans verileri ile duygusal zeka olgtimlemeleri
karsilastirilmistir.

Otomotiv Perakende sektoriine genel olarak bakildiginda, ana hizmet
sektorlerinden biri oldugu goriilmektedir. Hizmet sektorlerinde her zaman 6ncelik
misteri memnuniyeti ve devamliligidir. Bu tip sektorlerde devamli hizmet
tretilmekte ve ancak hizmet alanlar memnunsa, bu sektorde faaliyet gosteren
sirketler yasayabilmektedirler. Sirketler devamli ¢alisanlarinin is performanslarini
O0lcmekte, incelemekte ve artirmaya caligmaktadirlar. Sirketlerin bu performans ve
verimlilik artirma ¢alismalarinda “Duygusal Zekd” Onemli bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu c¢aligmada, otomotiv perakende sektoriinde faaliyet gosteren Ankara
Pursaklar il¢esinde ki bir otomotiv yetkili bayisi {istiinde arastirma yapilmistir. Bu
yetkili bayide arastirma, Satis ve Servis boliimlerinde yiiriitiilmiistiir. Satig
boliimiinde beyaz yakali calisgan satis damigsmanlari ve sigorta danigmanlari
arastirmaya dahil edilmistir. Servis boliimiinde ise beyaz yakali calisan servis

danmigsmanlari, yedek parca calisanlari, formenler ve mavi yakali ¢alisan mekanik-



elektrik teknisyenleri, kaporta-boya teknisyenleri aragtirma kapsamina alinmistir. Bu
verilen yedi ana gorev taniminda c¢alisan mavi ve beyaz yakali kisilerin duygusal
zeka seviyeleri Schutte zeka olgegi ile dlgiilmiis ve reel is performansi degerleri ile
karsilastirilmistir. Duygusal Zeka olgiimleri ile reel is performansi verileri grafikler
cizilerek incelenmis ve aralarinda anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Ozet olarak, bu projedeki arastirmalarm ve calismalarin sonuglarina bakildigin
da, su gercekler ortaya ¢ikmaktadir; Duygusal Zekasinmi gelistirmis ve iist seviye
cikarmis calisanlar modern diinyanin gerekliliklerini daha iyi uygulamakta ve is
hayatlarindaki performanslarini artirarak daha bagarili olmaktadirlar. Bundan dolayz,

Duygusal Zekas1 gelismis kisilerin liderlik roliinii tistlendikleri goriilmektedir.

Anahtar Kelime: Duygusal zeka, is performansi, Schutte zeka 6l¢egi, mavi yakali,

beyaz yakali.



ABSTRACT

THE EFFECTS OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON BUSINESS
PERFORMANCE: AN INVESTIGATION ON AUTOMOTIVE
AUTHORIZED DEALERS FROM ANKARA PURSAKLAR

YALCIN, Kivang
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Dog. Dr. Yasar KOSE
April, 2017, 88 pages

The aim of this research is to examine the effects of emotional intelligence on
the business performance of people working in the automotive retail sector and to
find out if there is a meaningful relationship between them. Literature review has
been done on these two subjects. Actual performance data and emotional intelligence
measures were compared.

Automotive When it comes to the retail sector in general, it seems to be one of
the main service sectors. In the service sector, priority is always customer
satisfaction and continuity. Continuous service is being produced in these types of
sectors and if service providers are satisfied, companies operating in this sector can
live. Companies are constantly measuring, reviewing and increasing their work
performance. "Emotional Intelligence™ emerges as an important concept in
companies' efforts to improve their performance and productivity.

In this study, a study was conducted on an automotive authorized dealer in the
Ankara Pursaklar district, which is active in the automotive retail sector. This
competent resident was carried out in research, sales and service departments. In the
sales department, white-collar sales consultants and insurance consultants were
involved in the research. In the service department, white-collar service consultants,

spare parts workers, formeners and mechanics-electric technicians working with

Xi



blue-collar and body paint technicians were included in the research. Emotional
intelligence levels of blue and white-collar workers working in these seven main job
descriptions were measured by the Schutte intelligence scale and compared with real
business performance values. Emotional intelligence measurements and real work
performance were examined by drawing graphs and it was seen that there was a
meaningful relationship between them.

In summary, while looking at the results of the researches and studies in this
project, the following facts emerge; High-level employees who have developed
Emotional Intelligence are better able to better meet the needs of the modern world
and increase their performance in the workplace. Therefore, it is seen that emotional

intelligence advanced people take the leadership role.

Key Words: Emotional intelligence, job performance, Schutte intelligence scale,

blue-collar, white-collar.
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GIRIS

Gliniimiizde kiiresellesen diinyanin sartlarina bakildiginda, hem ticari hayattaki
rekabetin hem de {lkeler arasindaki siyasi c¢ekismenin ¢ogalarak arttig1
gozlenmektedir. Ulkeler mevcut refahlarini dncelikle korumak ve daha iyiye tasimak
icin saldirgan bir catigmanin tam ortasinda miicadele etmektedirler. Bu durum
nedeniyle bir iilkeye ait tiim sirketlerin ve kurumlarin da hedeflerini yiliksek tutmalari
ve devamli iyilestirme galismalar1 i¢inde olmalar1 gerekmektedir. Iste tam bu noktada
sirketlerde ve kurumlarda daha yiiksek hedefler konusulmaya baslanmis ve yenilik¢i
fikirler tartisilmaya baslanmistir. Sirketler ve kurumlar hizli bir degisim siirecine
girmislerdir. Bu degisim siirecinde yiiksek hedefler tartigilmakta ve siirekli
gelistirmeler giindeme gelmektedir.

Bu ortamda, calisanlarinda kendilerini hizli bir sekilde gelistirmeleri ve
performanslarini artirmalar1 beklenmektedir. Calisanlar istiindeki arastirmalar,
performanslarinin nasil arttirtlacag: iistiine yogunlastirilmistir. Ancak g¢alisanlarini
hizl1 bir sekilde yeniliklere adapte eden sirketler ve kurumlar, bu kiiresel rekabette
one cikmakta ve iilkelerini ileri dogru tasimaktadirlar. Calisanlarin performanslar
giindeme alindiginda bir¢cok kavram tartisilmakta ve arastirilmaktadir. Bu kavramlar
i¢inde, en 6nemli olanlarinda birisi “Duygusal Zeka” der. Iste bu projede bu durum
incelenecektir.

Duygusal zeka kavramu ile ilgili ilk makaleler Salovey ile May er tarafindan
1990 yilinda yayimnlanmistir. Bu kavramla ilgili bu makaleler yaymlandiginda kimse
bu konunun ileride bu kadar popiiler olacagini ve gittikge c¢ok daha fazla
arastirilacagini tahmin etmemistir (Goleman 1995: 11). Yine Goleman’e gore 1Q,
EQ’dan daha 6nemlidir. Giinlimiizde bu konuyla ilgili bircok makale ve ¢alisma
yapilmaktadir. Duygusal zekas: yiiksek insanlarin becerilerini daha iyi kullandiklari,
beseri iliskilerde daha iyi olduklar1 ve risklere kars1 daha cesur kararlar aldiklarini
gostermektedir (Baltas 2005: 8). Bu da duygusal zekasi kuvvetli g¢alisanlarin

yoneticilik becerilerinin daha iyi oldugunu ve is performanslarinin daha ytiksek



oldugunu gostermektedir. Duygusal zeka bir diger deyisle siirecleri sonug odakli
yonetmek anlamina gelmektedir. Duygusal zekas: gelismis ¢alisanlarin bulunduklari
durumlar1 her zaman pozitife ¢evirme konusunda bir becerileri bulunmaktadir. Bu
beceri hangi konumda olursa olsun, c¢alisanlarin ¢abuk netice almalarini ve
bulunduklari konumlar1 her zaman gelistirdikleri bilinmektedir.

Duygusal Zekaya sahip insanlarin ¢aligma ortamlarinda kurdugu iligkilerde
daha basarili olduklar1 ve stresli is ortamlarina kars1 daha dayanikli olduklar gesitli
caligmalarda ortaya konulmustur (Robbins 2005, Turgut v.d., 2013: 96). Yine
duygusal zekasi gelismis olan calisanlarin beseri iliskilerde basari olduklari, bunu
calisma hayatlarinda c¢ok 1iyi kullandiklart bilinmektedir. Bagka bir agidan
bakildiginda kendi duygularim1 6ziimsemis ve pozitif, negatif yonlerinin farkinda
olan insanlarin ¢alisma ortaminda diger kisilere karsi iletisimlerinin de giiclii oldugu
goriilmiistiir (Cetinkaya & Alparslan, 2011: 364). Yine Duygusal Zekaya sahip
insanlarin liderlik gorevine daha yatkin olduklar1 goriilmiistiir (Gilinbeyi & Delice,
2013: 209-210). Giiniimiizde yapilan bir¢ok arastirmada IQ nin yerini, EQ (Duygusal
Zeka) ‘nun aldign goriilmektedir. Ust Diizey yoneticiler yetenekleri agisindan
incelendiginde, duygusal zekalarinin % 80 - % 100 arasinda oldugu goriilmektedir
(Goleman, 1995: 14). CEO kademesine gelmis bir ¢ok yoneticinin de duygusal
zekasmin azligini nedeniyle isini kaybettigi bilinmektedir (Goleman, 1995: 14). Bu
projede aktif olarak Otomotiv Perakende sektoriinde faaliyet gosteren yetkili bir
bayinin gercek personel is performans: degerleri, sirket raporlarindan alinmis ve

A%

yapilan personel “Duygusal Zeka” anket ol¢iimleri ile karsilagtirilmistir. Buradan

gercek verilere dayanarak, “Duygusal Zeka” ve “Is Performans1” arasinda bir iligki
olup olmadig1 incelenmistir.

Bu arasgtirmada duygusal zekd ile is performansi arasinda bir iligki olup
olmadig1 bes ana boliimde incelenmistir. Birinci bolimde duygusal zeka kavrami,
duygusal zekanin ge¢misi ve Onemi, duygusal zekanin unsurlari, kuramlari, is
hayatindaki rolii ve yenilik¢ilik kavrami tanimlanmustir. ikinci boliimde duygusal
zekanin is performansina etkileri ve yenilik¢ilik ile is performansi arasinda ki iligki
tizerine literatiir arastirmasi yapilmistir. Literatiir arastirmasi tizerine bu kavramlar
yorumlanmstir. Ugiincii boliimiin igeriginde otomotiv sektdrii 6zelinde duygusal

zeka ile is performansi iliskine bakilmistir. Bu bdlimde duygusal zeka

Olgtimlemesinde kullanilan Schutte zeka dlgegi anlatilmistir. Diger bir yandan yine



liclincli boliimde otomotiv perakende sektoriinde duygusal zekasi Olciilen mavi ve
beyaz yakalilarin tanimlar1 verilmistir. Bu mavi ve beyaz yakalilarin hangi reel is
performansi verileri ile olgildigi anlatilmistir. Dordiincii bolimde, arastirmanin
problem ciimlesi, arastirma modeli, hipotezler, evren ve Orneklem, kisitlar, veri
analiz siireci ve bulgular anlatilmistir. Son bdliim besinci boliimde ise aragtirmanin
degerlendirmesi yapilmis ve sonuglar tartisilmigtir. Besinci boliimde otomotiv
sektoriinde is performansi artirmak i¢in yapilmasi gereken onerilerde siralanmustir.
Bu oneriler 6zellikle duygusal zekanin etkisi goz 6niinde bulundurularak verilmistir.

Aragtirma Sorunu

Bu arastirmanin kapsaminda, otomotiv perakende sektoriinde faaliyet gosteren
yetkili marka bayileri giindeme alinacak ve 6nemli bir sorunlar1 incelenecektir. Bu
sorunda hig siiphesiz ki karlilik ve buna baglh olarak is performansidir. Bu tip yetkili
bayilerin giin gectikge ilk yatirim maliyetlerinin biiyiidiigii, kurulus firsatlarinin
azaldig1 ve biiyiikk operasyonel giderlerinin oldugu bilinmektedir. Bu gelismeler
neticesinde yetkili bayilerin giin gectik¢e kariliklarmin diismekte oldugu ve faaliyet
maliyetlerinin arttigi goriinmektedir. Bu tespitlerin neticesinde; giin gegtikge
teknolojinin ilerledigi, hizla yeni buluslarin ve gilincellemelerin yapildigi,
misterilerin beklentilerinin ¢ok hizli ilerledigi, gelistigi ve rekabetin giin gectikge
acimasiz bir hale geldigi anlagilmaktadir.

Giiniimiiz kosullarinda bu yetkili bayilerin siirdiirebilir girketler olmasinin tek
sarti, karliklarinin akile1 ve mantiksal yontemlerle korunmasidir. Maliyetler
konusunda inceleme yapildiginda, en biiylik giderlerin personel maliyetleri
konusunda yogunlagtigt bilinmektedir. Ancak bu maliyet diistiriilirse, bu tip
sirketlerin devamlilig1 garanti altina alinmis olacaktir. Ana sorun burada giindeme
gelmektedir. Personel maliyetlerinin nasil diisiiriilecegi ve bunun bir sirket kiiltiirii
haline nasil getirilebilecegi tartisilacaktir.

Personel maliyetlerin diisiiriilmesi icin 6denen maaglarin veya primlerin
azaltilmasi veya bir anda satin alinan girdilerin diisiiriilmesi ¢ok zordur. Zaten yetkili
bayiler mevcut kosularda, ¢ok zor kalifiye personel bulmaktadirlar. Zor kosularda
bulunan bir personelin maliyetinin diisliriilmesi veya satin alinan girdilerin bir anda
diisiiriilmesi miimkiin degildir.

Bu konu detayli ele alindiginda, ancak personeller daha verimli kullanilarak ve

is performanslari artirilarak maliyetlerinin diistiriilebilecegi goziikmektedir. Bir



personelin is performansi artirilirsa veya is performansi daha yiiksek personellerle
calisilirsa, bir personel basma diisen hizmet lretimi artirillacak ve karliliklar
korunabilecektir. Bu yetkili bayilerin devamliliklarim1 saglayacaktir. Peki, is
performansi nasil mevcut durumdan daha yiiksege tasinir. Personellerin hangi
Ozellikleri is performansini etkilemektedir. Sirketlerin devamliligini saglamak
isteyen yetkili bayiler, personellerinin is performanslarini 6lgmeli ve bunu etkileyen
faktorleri arastirmak zorundadirlar. Iste burada “Duygusal Zeka” faktorii devreye
girmektedir. Duygusal zekd kavraminin c¢alisanlarin is hayatlarinda etkileri bu
calismada arastirilacak ve sirketlerin calisanlarint secerken bu faktorii dikkate alip,
almamalar gerektigi tartisilacaktir. Is performansi diisiik ¢alisanlarla dolu sirketlerin
yasama sanslarinin olmadigi net olarak sdylenebilmektedir.

Aragtirmanin sorunu, is hayatinda c¢alisan kisilerin duygusal zekalari ile is
performanslari arasinda bir iligki olup olmadiginin otomotiv perakende sektoriinde

arastirtilmasidir.



BIiRINCi BOLUM

DUYGUSAL ZEKA

1.1 Duygusal Zeka

Duygusal Zeka, kendimizin ve baskalarinin istekleri, diigsiincelerini analiz etme
ve onlar1 anlayarak yasami bu sekilde yonetme anlamina gelmektedir. Bu ciimleye
paralel olarak diisliniirsek, empati yaparak bagkalarinin neye ihtiya¢c duyduklarim
anlayabilmek ve bunun sonucunda karsimiza ¢ikan stresli ortamlar1 ¢ok daha kolay
bir sekilde yonetebilmek anlamina da gelir. Bu sekilde insanlar ¢evrelerinde bulunan
tim paydaslarina ve kendilerine istedikleri gibi bir hayat saglayabileceklerdir
(Baltas, 2005: 7).

Duygusal zeka konusu, yaklagik iki bin yildir var olan, tarihte ge¢misten
bugiine bir¢ok tip bilimci, sosyolog, felsefeci tarafindan incelenmis bir kavramdir.
Insanlarin yasamlar1 iizerindeki etkisi azimsanmayacak kadar 6nemlidir. Gecmis
donemlerde filozoflarin duygularla ilgili gériislerine bakildiginda, duygularin biligsel
zekdya bagimli, rasyonel goriis lizerine bir yaklasim olarak goriildiigli bilinmektedir.
Aristoteles’in diislincelerine bakildiginda, duygular mutlu ve mutsuz anlarimizda
bize refakat eden algilarimiz veya varsayimlarimizdir. Duygular genelde istekle
ortaya ¢ikar fakat bagimsiz Slgiiler olmadiklart i¢in bilingalt1 ile beraber davranis
gosterirler. Duygularin akilci bir mantik cercevesinde tliredigini savunmus ve
diisincelerden tiirediklerini varsaymistir (Kondrad ve Hendl, 2003: 22).

Platon, insanlarin 6grenme siireclerinin aslinda bir duygusal altyapiya bagiml
oldugunu ve bunun da yaklasgik iki bin yil Oncesine kadar dayandigini iddia
etmektedir. Bir ¢ok arastirmacinin yaptiklar1 ¢calismalardan ¢ikan 6ngoriilere gore; 1Q
(zeka katsayisi) basar1 seviyesini gosteren tek olgli degildir. 19. yiizyildan sonra EQ
(duygusal zeka)’nun da basariyr etkileyen Onemli bir faktor oldugu giindeme
almmistir (Adil Ogullari, 2011: 14). Bugiin insanlarin bireysel zekas: 1Q’nun



gelistirilmesi neredeyse miimkiin degilken; duygusal zekd EQ’nun gelistirilebilecegi
tartisilmakta ve yapilan bir ¢ok arastirma ile desteklenmektedir.

Duygusal Zeka, insanlarin 6zdenetim ve buna benzer yeteneklerinin temelde ne
durumda oldugunu belirler. Fakat bu yetenekleri is basinda kullanmak i¢in duygusal
yeterlilige sahip olmak gerekmektedir. Miisterilerle birebir bir temasta olan kisilerin
muhakkak duygusal yeterlilige sahip olmalar1 ve bunu da ¢alistiklart ortamlarda ekip
caligmasina yansitmalar1 beklenmektedir (Golemen, 1995: 15). Duygusal yeterlilige
sahip olmak, 6ziinde karsisindaki kisilerin duygularini anlayabilmek anlamina gelir.
Gilnliik hayatimizda yasadigimiz olaylar1 anlamak ve davramiglarimizi bilerek,
bilin¢li bir sekilde yonlendirebilmek tam da bu noktada O6nem kazanmaktadir.
Insanlar ¢ogu zaman hissettikleri gibi davranmaktan ¢ekinmekte, istedikleri
davraniglar sergilemekten kaginmakta ve toplumun onlara ¢izdigi kaliplar halinde
hayatlarini siirdiirmektedirler. Bu da duygularimizi anlamakta ve baskalarinin
duygularin1 anlamaya calismakta bize engel olmaktadir. iste duygusal yeterlilik bu

sorunu agsmada insana kilavuz olan bir kavramdir.
1.2 Duygusal Zekanin Pozitif Etkileri

Duygusal Zekanin gelistirebilir bir konu olmasi, ¢alisanlarin gelistirilmesi ve
verimliliklerinin degerlendirilmesi siireglerinde kullanilabilecek bir kavram olmasini
saglamaktadir. Caruso ve Wolfe bu fikri desteklemisler ve duygusal zekanin calisma
ortaminda ki roliinii incelemislerdir. Caruso ve Wolfe yaptiklar1 deneysel
caligmalarda, kariyer ilerlemesi ile duygusal zeka, personel alimi, 68renim ve
yonetimsel ilerleme alanlar1 arasinda anlamli bir iliski oldugunu ortaya
koymaktadirlar (Caruso ve Wolfe, 2002: 155). Ozellikle personel ise alimlari
konusunda, personel secimlerinde EQ model ve hesaplamalarindan faydalanmak,
degisik perspektifler gosterebilir ve i3 performanst artirabilir. Giliniimiizde
kurumsallagsmis biiyiik sirketlerin bu metodu kullandiklar1 ve yonetici se¢imlerinde
muhakkak duygusal zeka testi yaptiklar1 goriilmektedir. Duygusal zeka olgiimii ile
calisanlarin takim ¢alismasi performansi, yonetsel gelisimleri, sosyal dengeleri, disa
doniikliikleri, sorumluluk alma yetileri, etik davranig sahibi olmalar1 ve istikrarl
olmalar1 Sl¢iilmektedir.

Sternberg duygusal zeka kavramina ait tartigmalara ayri bir yaklasimla

basari/pratik zeka kavramini ortaya atmis ve “giiclii ve zayif yonlere ait farkindaligin



ve gliclii yonleri avantaj olarak kullanmanin yani sira ayni zamanda zayifliklar: da
diizeltmek ve gelistirmek” seklinde anlatmistir (Sternberg, 1985: 128). Sternberg’e
gore basartya giden yol ii¢ temel unsurdan ge¢mektedir. Bunlar; (1) analitik, (2)
yaratict ve (3) pratik. Pratige baktigimizda ozellikle yetenek elde edilen teknik
konular, tecriilbe edinme ve deneyimlerin birlestirilmesi olarak adlandirilir.
Entelektiiel kapasiteniz ise alimlarda etkili olabilir, fakat bunun disinda bizi basariya
ve tecriibeye ulastiran nesne uzmanlagmis alan bilgimiz ve pratik ¢oziimlerimizdir.
Giinlimiizde insanlarin hizli ¢6ziim ve sonu¢ odakli olmasi Oncelikle aranan
ozellikler olmustur. Insanlarin pratik zekali ve sonu¢ odakli olmayr basarmalart
gerekmektedir. iste yine burada duygusal zekdya sahip olma yetisi &ne ¢ikmaktadir.
Cevrenizdeki miisterilerin, tanidiklarinizin, yoneticilerinizin, c¢alisanlarinizin, is
arkadaslarinizin ve tiim paydaslarinizin oncelikle isteklerini ¢6zebilmeli ve kendi
duygularinizla bu istekleri harmanlayarak hizli ¢oziimler bulmalisiniz. Bu ¢oziimlere
ulasirken sadece bir agidan olay1 degerlendirmek veya tim paydaslarinizi aktif olarak
dinlemeden bir seyler iliretmeye calismak hicbir zaman basariyr getirmeyecektir.
Boylece burada empati yapmak, tiim cevrenizdeki insanlar1 dinlemek ve anlamak,

onlarin isteklerini anlamak duygusal zeka ile baglantili kavramlardir.
1.3 Duygusal Zekianin Gecmisi ve Giiniimiizdeki Onemi

Gegmisten bugiine zekd kavraminin degisik tanimlari mevcuttur. Ozellikle;
“ogrenme, 6grenilenlerden faydalanabilme, yeni durumlara adapte olabilme ve yeni
coziim segenekleri yaratabilme kabiliyeti” zeka olarak tarif edilmektedir. Alisilmis
yaklasimlara gore, insan beyninin Ol¢iileri kiiciimsenmekte ve sahip oldugu genis
biligsel potansiyel géz ardi edilmektedir (Giirel ve Tat, 2010: 336). Duygusal Zeka
konusunda onemli c¢alismalart bulunan Wendi L. Gardner, insanlarin zekalarini
topluma yararli bir sekilde kullanmalarmin gerektiginden bahsetmektedir. Bunun
yaninda zekayi, topluma ve g¢evreye faydali bir seyler yapabilme kapasitesi olarak
tanimlamaktadir. Bireyin sahibi oldugu yetenegi zekasindan aldigin1 ve bu yetenegin
yasadig1 yere ve zamana gore farklilik gosterdigini belirtmektedir (Cakir, 2009: 3).

Duygusal zeka konusunda iinlii olan Edward L. Thorndike, zekanin bilissel
niteliklerini disarida tutarak ilk olarak teoride duygusal zekanin temellerini giindeme
getirmistir. Bu sosyal zekd modeli, 1Q ve mekanik zekadan ayri bir kavram olarak

degerlendirilmistir. Edward L. Thorndike’e gore insanlarin baskalarmin duygularini



anlamalart ve bunlar1 degerlendirmeleri geleneksel zekadan farkli bir &zellik
tagimaktadir (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008:176).

Wendi L. Gardner ilk defa 1983 yilinda insanlarin birden fazla zekaya sahip
olabileceklerini ve bunlarin insanlar arasinda farklilik gosterebilecegini ortaya
koymustur. Bu zekalarin insanlarda dogustan var olduklar1 bilinmektedir (Ozbey,
2006: 11). Wendi L. Gardner’in ortaya ¢ikardigi ¢oklu zeka modeli ile zekanin tek
boyutlu olmadig diisiincesi genel olarak konusulmaya baslanmistir. Bundan sonraki
donemde zeka tiirleri ile ilgili yapilan arastirmalar giin gegtikge artmistir. Biitlin bu
arastirmalarin sonucunda, 6nceki donemlerde sadece IQ testi ile insanlarin zekalar
oOl¢iilebilirken, coklu zeka modelinde her bireyin farkli zeka tiirlerine sahip oldugu ve
bunlarin IQ den bagimsiz oldugu ortaya konmustur (Adilogullari, 2011: 8). Biitiin bu
bilgilerin yaninda sahip olunan bu zekanin gelistirilebilecegi diistincesi de ortaya

atilmstir.
1.4 Duygusal Zekanin Unsurlari

Duygusal Zekanin dort ana unsuru vardir. Bunlar; I¢sel Yonetim, Motivasyon,

Empati Kurma ve Beseri Yetenektir.
1.4.1 icsel Yonetim

Bu unsurda en onemli ele alman kavram 6z bilingtir. Oz biling, bireyin
duygulariin ve ihtiyag¢larinin farkinda olmasi ve kendi ile barigik bir hayat yasamasi
anlamina gelmektedir. Bu durum bireyin ruh halini bilmesi bunu yonetebilmesi ile
alakalidir. Insanlar kendilerini tamdik¢a ve anladik¢a zaten ¢evrenin de
kendilerinden beklentilerini anlamaktadirlar. Sosyal hayatta basarili olmanmn yolu
insanlarin kendilerini dogru yonetmeleri ve ihtiyaglarin1  dogru  belirlemelerinden
gegmektedir. Insan kendi duygularm igsellestirdigi zaman zaten mutlu bir hayat

yagsamis olacaktir (Goleman, 2000: 368).
1.4.2 Motivasyon

Motivasyon kelimesi, Latince’ den gelir ve aslen hareketlendirme ve hareket
ettirme anlami tasimaktadir. Motivasyonun insanlar1 c¢alismaya sevk ettigi ve

verimliliklerini arttirdig1 bilinmektedir. Bir diger deyisle Motivasyon, insanlarin



kendilerini ve diger calistigi paydaslarini harekete gegirerek basariya odaklamasidir.
Duygusal zekanin da bir bileseni olan motive etme ozelligi, liderde bulunmasi
gereken onemli 6zelliklerden birisidir. Liderler islerini yapmak igin ¢ok kuvvetli
duygular beslerler ve gevrelerini kendileri ile beraber yiiksek hedeflere tasirlar
(Baltas, 2005; 55).

1.4.3 Empati Kurma

Empati; duygusal sinyalleri alabilme ve aldiklari sinyalleri baskalariyla ~ olan
iliskilerinde kullanabilme yetenegidir. Baska birinin iizgiin olmasindan kaynaklanan
yogun duygular1 tanimlayabilen birey igsel algiya aciktir ve bu yetenegi ona
bagkalari ile kuracagi iligkide yardimci olur (Zaleznik, 1997: 73). Empati  kurmak,
hayatin bir¢ok alaninda insanlarin ¢evrelerindeki yasananlara karsi kayitsiz
kalmamalarin1 ve diger insanlarin yasadiklarini hissetmelerini saglar. Bu davranis
tarzini sergileyen kisilerin daha fazla pozitif iliskiler kurarak hem is hayatinda hem

de 6zel hayatlarinda daha basarili ve uyumlu olduklart bilinmektedir.

1.4.4 Beseri Yetenek

Beseri yetenek; diger bir deyisle sosyal yetenek anlamina gelmektedir. Sosyal
olarak, kisinin kendinin farkinda olmas1 ve diger kisilerle olan iligkilerini iyi bir
sekilde yonetmesi anlamina gelmektedir. Bu tanimlarin  disinda, takim ¢alismasina
sicak olma, dogru iletisim kurabilme, catismayi pozitif bir sekilde yonetebilme,
gosterim sahibi olabilme ve hizmet yonelimli olabilme &zelliklerini kendinde
gosterebilme anlamina gelmektedir. Bu yetenek liderlerde de olmazsa olmaz

ozellikler arasinda yer almaktadir (Cetinkaya ve  Alparslan, 2011: 366).

1.5 Duygusal Zekanmin Kuramlari

Duygusal Zekanin Kuramlarina bakildiginda dort ana model karsimiza
¢ikmaktadir. Bunlar; Mayer ve Salovey Yetenek Modeli, Bar-On Modeli, Cooper ve
Sawaf Modeli ve Goleman Modelidir.



1.5.1 Mayer ve Salovey Yetenek Modeli

Bu model duygusal zeka kavraminin ilk defa ortaya atilmasini saglamistir.
Mayer ve Salovey modeli dort ana yeterlilikten olusmaktadir. Bunlar; duyguyu
anlamak, kavramak ve yonetmek, duyguyla diisiinceyi yonetmektir (Mayer ve
Salovey, 1997: 6).

1.5.2 Bar-On Modeli

Bar-On Modelinde, kisinin kendisiyle ve c¢evresiyle barisik olmasindan
bahsedilmektedir. Bu modelde kisi, oncelikle kendinin farkinda olur ve tiim ¢evresi
ve paydaslari ile uyum halinde yasayabilmektedir. Bagkalariyla uyumlu olma iginde
ki ¢cevreyle uyum iginde yasamay1 anlatmaktadir. Bar-On 1997 yilinda yayimladigi bu
modelinde bes ana bilesen bulunmaktadir. Bunlar; kisisel boyut, kisilerarasi boyut,
uyumluluk, stresle basa ¢ikabilme ve genel ruh hali’dir (Cakar ve Arbak, 2004: 37).

1.5.3 Cooper ve Sawaf Modeli

Cooper ve Sawaf’in modeli, Bar-On’un modeli gibi zihinsel yetenekler ve
bunlarin digindaki bazi kavramlari da i¢erdiginden karma bir modeldir. Bu modelde
duygusal zeka orgiit ortami dikkate alinarak incelenmekte ve oOzellikle liderlik
ozelligiyle bir iligkisi olup, olmadig1 arastirilmaktadir. Bu model dort yeterlilikten
olusmaktadir; Duygular1 Ogrenmek, Duygusal Zindelik, Derinlik ve Simya’dur.

1.5.4 Goleman Modeli

Bu model, Mayer ve Salovey modelini 6rnek alarak ilk olarak yola ¢ikmistir.
Daha sonra bu ilk rol modeli gelistirerek, duygusal zekayr arastirmistir.Sonug olarak,
duygusal zekanin, kisini kendi hislerini anlamak, baskalarinin hislerini anlamaya
calismak ve bu hislere gore kendini motive etmek oldugundan bahsetmektedir.
Goleman’in duygusal zekd Modelini kisisel yeterlilik ve sosyal yeterlilik olarak iki
gruba ayirmak miimkiindiir. Bunlar (Cakar ve Arbak, 2004: 41): Kisisel ve Sosyal
Yeterliliktir.
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1.6 Duygusal Zekann Is Hayatindaki Rolii ve Onemi

Isletmelerin hedefleri giiniimiiz diinyasinda giin gectikce farklilasmakta ve
sadece kar odakli olmaktan ziyade yeni bir hizmet veya {iriin iiretme gayesinde
olmalar1 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nokta yine duygusal zeka giindeme gelmekte ve
isletmelerin kendilerini bu hedeflere tasiyabilmeleri i¢in duygusal zekas: yiiksek
calisanlara sahip olmalar1 gerektigi vurgulanmaktadir. Giin gectikge duygusal zeka
daha ¢ok konusulan ve kritik bir faktor olarak goriinen bir konu olarak
tanimlanmaktadir. Gerek diinyadaki yeniliklerle bas edebilmek gerekse degisim ile
basa cikabilmek i¢in, duygusal zekdnin 6nemli bir faktdr oldugu tanimlanmaktadir.
Arastirmacilar, girisimcinin arkasindaki kigisel ozellikleri tanimlama g¢abalarinda
yeni bir {riinii gelistirme, finansal ve ekonomik girisimcilik alanlarindan Gteye
giderek, toplumda yildizlasan bu insanlarin arkasindaki gizli giicii tahmin etmek icin
psikolojik bir perspektifle bakmaya baslamislardir (Erdem, 2001, s.44).

Biitiin bu goriisler bir araya geldiginde, isletmelerin ve sirketlerin ¢alisanlarini
secerken duygusal zekdyr ©On plana almalari gerektigi ¢ikmaktadir. Bu tip
calismalarda giiniimiizde blylik sirketler tarafindan uygulanmaya baslanmstir.
Ornek olarak, biiyiik sirketlerin, ise alimlarda adaylara duygusal zeka testleri
yaptiklart bilinmektedir. Yine kurumsal sirketlerde, terfi ve yeni atamalar giindeme

geldiginde duygusal zeka testlerinin uygulandig bilinmektedir.
1.7 Duygusal Zekanin Cahsanlar Tarafindan Gelistirilmesi

Is diinyas: icindeki kurallar ve is akislar1 giin gectikce degismektedir. Sadece
mesleki basari, tecriibe ve matematiksel diisiince becerilerine dayanan calisma
kurgular1 gilinlimiiz diinyasinda istenen liderlik ve yoneticilik tarzi, arzu edilen
performans ve basariyr karsilamamaktadir. Is hayatinda calisan kisilerin duygusal
zekd seviyeleri, kendilerinin digerlerinden ayrilmasina sebep olan Onemli
materyaldir. Duygularin1 kontrol edebilen kisiler, iistleriyle de iyi iliskiler kurmakta
ve is yerindeki pozisyonlar1 pozitif yonde degistirebilmektedirler. Bu da onlarin giin
gectikce yiikselmelerini ve tatmin olmalari saglamaktadir. Mutlu calisanlar is
yerinde olumlu bir hava yaratarak, i3 organizasyonu ve c¢evresine faydal
olmaktadirlar. Bu tip olumlu ¢alisanlar hem {istleri hem de astlar1 tarafindan daha ¢ok

kabul gormekte ve her zaman takdir edilmektedirler. Bu duruma paralel olarak,
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hizmet sektoriinde ¢alisan ve devamli miisteriler, diger paydaslar ile iletisim i¢inde
olan kisilerin de duygusal zeka faktorii ile daha basarili olduklar: gériilmiistiir. Ornek
verecek olursak, herhangi sektérde calisan bir satis danismani giiler yiizli,
yardimsever ve iyiliksever olursa, devamli kotiimser ve saldirgan hareket eden bir
satig danismanina gore daha basarili olmaktadir. Bu durumda miisteri memnuniyetini
yiikseltmektedir. Duygusal zeka gerek calisanlarin, gerekse is yerinin performansini
dogrudan etkileyen bir saha olarak bilinmektedir.

Genel olarak duygusal zeka iizerine yapilan arastirmalara ve bulgulara
bakildiginda, insan kaynaklar1 yonetimine iliskin tavsiyeleri su sekilde 6zetlemek
miimkiindiir;

1. Ise alimlarda dogru personel secim siirecinde, sadece adaylarin mesleki
tecriibe ve analitik becerilerini yani sira, duygusal zekd seviyelerinin de
Olgiilmesi ve bu sekilde degerlendirme yapilarak maliyet etkinligi
saglanmasi,

2. Biitiin orgiitte duygu iklimini dogru yonde ve olumlu bir sekilde
kurgulanmasi,

3. Calisanlarin iyiliksever, duyarli, sorumlu, kendine giivenen kisiler olmasi
icin yonlendirilmesi,

4. Calisanlarin her zaman kolay bir sekilde kullanabilecekleri kilavuz
kitap¢iklar olusturulmali ve bu kitapgiklarda miisteriye giiler yiizlii hizmet
verme, cekismelerde yapict ve olumlu yaklasim sahibi olma, vb...
davranislar anlatilmal,

5. Calisanlarin Duygusal Zeka seviyelerinin artirilmasi i¢in Proaktif yaklagim
egitimlerinin diizenlenmesi,

6. Duygu deneyimleri ile ilgili olarak interaktif egimlerin diizenlenmesi ve
bunlarin giindelik deneyimlerle agiklanmast,

7. Stres altinda calisma, deneyimlerden ders ¢ikarma, miizakere yetenegi,
yapici yaklagim, sonug¢ odakli olma ve benzeri yetilerin gelistirilerek kisisel
gelisiminin artirilmasini saglanmasi,

8. Yetkinlik haritalar1 belirlenirken Duygusal Zeka seviyelerinin kriter olarak
dikkate alinmasi1 ve degerlendirmelerde Duygusal Zeka puanlarindan
yararlanilmasi; sonuglarin ise maas, yiikselme ve yonetici adaylarinin tespiti

gibi uygulamalara yansitilmasi vb.
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Orgiitsel basarty1 elde etme konusundaki bir baska onemli faktdr de
calisanlarin Orgiite olan bagliliklaridir. Calisanlarin = orgiitle ilgili duygu ve
diisiincelerini yansitmasina ve neden Orgiitte kalmaya devam ettiginin belirlenmesine
yardimc1 olan orgiitsel baglilik hem calisanlar hem de 6rgiit acisindan dikkate deger
bir konudur. Orgiitlerine baghlik duyan ¢alisanlar, daha uyumlu calismakta, daha
fazla sorumluluk duygusu tasimakta, daha iretken olmakta, yiiksek sadakat ve
doyum duygusuna sahip olarak calismakta ve oOrgiitsel basariyr 6nemli oOlciide
etkilemektedirler. Orgiitlerine diisiik diizeyde baghlik duyan ya da bagllik

duymayan calisanlar ise, kendilerini orgiitiin bir pargasi olarak gérmemektedirler.
1.8 Yenilikcilik Kavramm

Inovasyonun tanimi konusunda uluslararas: diizeyde kabul goren kaynaklarin
baginda gelen OECD ile Eurostat’mn birlikte yaymladigi Oslo Manual Kilavuzun’da
(2005) inovasyon; “yeni veya onemli olgiide gelistirilmis {iriiniin (mal veya hizmet)
veya siirecin, yeni pazarlama yonteminin veya yeni Orgiitsel yontemin isletme igi
uygulamalarinda, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde uygulanmasi1” seklinde
aciklanmustir.

Literatiirde inovasyonlar, derecelerine, alanlarina, dzelliklerine gore bir ¢ok
farkli siniflandirmalara tabi tutulmustur. Meydana getirdigi degisim ve farkliligin
derecesine gore, inovasyon genel olarak radikal olarak siiflandirilmistir (6rn: Ettlie,
1984). Radikal inovasyonlar, radikal fikirler sonucu daha 6nce denenmemis iiriin,
hizmet veya yoOntemlerin gelistirildigi biliylik atilimlarla olusur. Artirimsal
inovasyonlar ise, adim adim yapilan, bir dizi gelistirme ve iyilestirme faaliyetini
iceren caligmalarin sonucu olarak ortaya c¢ikar (El¢i, 2006, s.16). Literatiirde,
yonetimsel ve teknik inovasyon ayrimma da gidilmistir. Teknik inovasyonlar
organizasyonun teknik sisteminde olusan ve organizasyonun Oncelikli i faaliyetleri
ile ilgili inovasyonlar iken, yonetimsel inovasyon ise, organizasyonun sosyal

sisteminde olusan inovasyonlardir (Damanpour, 1984,5.394).
1.8.1 Uriinde Yenilikcilik

Uriin inovasyonu, teknik 6zelliklerde, bilesenlerde, materyallerde, biitiinlesik

yazilimlarda kullanic1 dostu veya diger fonksiyonel 6zelliklerde 6nemli gelisimleri
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kapsar (Oslo Manual, 2005, s.48).
1.8.2 Siirecte Yenilikcilik

Bu yontemin uygulanmasi; tekniklerde, ekipmanda ve/veya yazilimda 6nemli

gelismeleri igerir (Oslo Manual, 2005, s.53).
1.8.3 Pazarlamada Yenilikgilik

Uriin tasariminda veya paketlemede, iiriin konumlandirma ve tutundurmada,
iiriin promosyonu veya fiyatlamada onemli degisimleri igeren Yyeni pazarlama

yontemlerinin uygulanmasidir (Oslo Manual, 2005, s. 49).
1.8.4 Organizasyonda Yenilikgilik

Ticari uygulamalardaki, isyeri ve dis iliskilerin organizasyonundaki yeni
yontemler ile ilgilidir (Oslo Manual, 2005, s.96). Organizasyonlarda yenilik¢ilige

benzer kavramlardan birisinin de “yaraticilik- creativity” oldugu sdylenebilir.
1.9 Yenilikcilik Kiiltiirii

Yenilik¢i olma davraniglariyla beraber degerlendirilmesi gereken diger bir
konu ise, yenilik¢iligin temel bileseni olan “Yaratici Olma” kavramidir. Inovatif
Diistincelerin tiretilmesi (Mumford, 2000), kisilerin yaraticiliklar1 sonrasinda olusan
fikirlerdir. Yaraticilik girdisi olmadan alternatif ¢ozlimlerden bahsedilmesi veya is
gelistirmelerin  yapilmas1 c¢ok olast ihtimaller iginde degildir. Yenilik¢ilik ¢ok
kademeli bir siirectir. Bu kademelerden yaraticilik, yeni fikirler gelistirmesi ve
uygulanmasi i¢in 6nemli bir ayirt edici bilesendir (West ve Farr, 1990). Yenilik¢i
fikirler gelistirme siirecinde, tiim kademelerde ilerleme kaydetmek i¢in, oncelikle
yaratic1 diisiince sahibi olmak gerekmektedir (Brazeal ve Herbert, 1999). Gerek
kiiresel bazda gerek ulusal bazda tiim firmalar ve {ilkeler i¢in yenilik¢i olma
rekabetin en 6nemli unsuru olarak yerini almustir. Inovatif olmak tabi ki kolay bir
konu degildir. Inovasyon icin &zel sartlar saglanmali ve cok degisik fikirler
iiretilmelidir. Inovasyon demek, ¢ok zor olana ulasmak ve 6zel bir kiiltiire sahip

olmak demektir (Akdogan, 2007: 95).
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Genel olarak herhangi bir sektor, yenilik¢i, nitelik sahibi ve yaratici
yeteneklere sahip kisilerden olusuyorsa, yenilik¢ilik kiiltlirii olugturulmasi kolaydir.
Yoneticilerinde bu tip durumlarda istekli oldugu ve calisanlarin bunu destekleyerek,
dis kaynaklarin kullanilmas1 ve kaynaklar1 kullanma konusunda sorun yasanmadigi
anlagilmistir. Bunun disinda sirketlerde inovatif ve yaratici bir ortam yaratmak igin,
teknolojiyi kullanma, tesvik unsurlar1 yaratma ve gelistirme tarafinda olma gibi
onemli konulara yogun asilmasi gereklidir. Calisanlar, sirketlerin yaraticilig
gelistirme konusunda aksiyonlar aldiklarin1 belirtmektedirler. Fakat sirket {ist
yoneticilerinin, yeterince yenilik¢i fikirler olusturmada ve bunu sirket genelinde
kiiltir haline getirmekte ¢ok basarili olamadiklari goriilmektedir. Nitekim
olusturduklar1 ¢alismada bu konuyu agiklayan bir sonuca ulagmislardir. Tiirkiye’deki
sirketlerin 6nemli bir kisminin yaraticilik ve yenilikgilik konusunda korkak oldugu
ve degisim direncine yenildikleri goriilmiistiir. Ne yazik ki bunun nedenlerine
bakildiginda, sektorlerde kopyacilik yaklagimmin kullanildigi  ve ezberci
yaklasimlarla hareket edildigi goriilmiistiir. Orgiitsel kiiltiiriin 6grenme ve bilgiyi
paylagsma yetenegi ne kadar yiiksekse, yenilik¢i diisiince o kadar hizli gelisecektir.
Kisiler arasinda ve total olarak paylasilan her bilgi kartopu gibi biyiir. Bilgi
paydaslarla paylasildik¢a biiyliyecek ve tiim Orgiite katki saglayacaktir. Bilgi ve
yenilik¢ilik birbirinden ayrilmaz elmanin iki yarist gibidir. Bilginin varligi,
yenilik¢iligin garantisidir (Demirel & Seckin, 2008).

Yenilikgilik; rol, grup ve orgiitiin fikirleri, siirecler, Uriinler ve prosediirlerin
maksatli olarak sergilenmesi ve tanitilmasidir (West ve Farr, 1990). Yaraticilik ise,
alisilmamis ve ige yarayan fikirler iretmektir. Yaraticilik, farkli diisinmektir, yenilik
ise, bir noktada birlesen diisiincelerdir. O zaman yaraticiligi yenilik¢iligin kaynagi,
yenilik¢i davraniglart da yaratici fikirlerin uygulamasi olarak ayristirmak dogru
olacaktir (Pirola vd., 2004; West, 2002).

Inovasyon “isletmenin ¢evrede meydana gelen degisimlere uyum
saglayabilmesi i¢in Orgiit kiiltlirline deger yaratmas1” (Pervaiz, 1998: 30-31) seklinde
tammlanmaktadir. Inovasyon bir anlamda, &rgiit kiiltiiriiniin 6nciisii olarak
algilanmali, isletmenin i¢ ve dis c¢evresindeki silirekli degisimlere uyum
saglayabilmesi i¢in bir avantaj olarak kullanilabilmelidir (Pervaiz, 1998: 34).
Sirketlerin yenilik¢ilige yonlenmede kullanmalar1 gereken onemli bir kaynakta,

calisanlarin fikirlerine basvurmak ve onlart degerlendirmektir. Organizasyon el
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mekanizmalarda ve karar verme asamalarinda personelinde isin i¢inde olmasi ¢ok
onemlidir (Kumar vd., 2012). Voss (1998)’e gore yonetimde proaktif ve dinamik
olundugunda, ¢ok seri kararlar alindig1 ve yenilik¢ilige gerekli desteklerin verildigi
goriilmiistiir. Burada yoneticilerin, ¢alisanlara yenilik¢i olmalar1 konusunda gerekli
insiyatifin verilmediginden bahsedilmektedir. Ne yazik ki bu tip durumlarin var
oldugu orgiitlerde yaratici ve yenilikei fikirlerin tiretilmesi ¢ok zordur.

Yenilikgiligin, yiiksek oranda biirokrasinin var oldugu hiyerarsik yapilarda

gelistirilmesi miimkiin degildir (Tidd vd., 2005).
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IKiNCi BOLUM

IS PERFORMANSI

2.1 Is Performansi

Is performansi, ¢alisma hayatinda ki islerin geregi olarak 6nceden belirlenen
standartlara ve hedeflere ulasma veya yaklasma derecesi olarak tanimlanabilir. Is
performansi ¢alisanin yaptigi is i¢in harcamasi gereken maksimum enerji, bilgi,
kisisel yeterliligi kullanmas1 anlamma da gelmektedir. Is performansi herhangi bir
sektorde yapilan iglerin hangi seviyede olup olmadigin1 gosteren bir gosterge olarak
tanimlanabilir. Performans kisiye gore degisen bir kavramdir. Bu agidan bakildiginda
calisanlarin 1§ performanslart kisiye goére farklilik gostermektedir. Kisiye gore
farklilik gosteren bu degerler kesinlikle dlgiilmeli ve isletmelerin devamliligi igin
degerlendirmeye alinip, yeni aksiyonlar alinmalidir.

Gilinlimiizde is performansi sirketler ve isletmeler icin vazgecilmez bir
raporlama konusudur. Isletmelerin kurulus asamasinda fizibilite calismalar
yapilirken is performansi hedefleri konusulmaya baslanir. Yatirnmeilar isletmelerini
kurarken is performansi hedeflerini belirlemeye calisirlar. Bu degerler isletmelerin
gelecekte karliliklarim1 ve devamliliklarmi etkileyecektir. Is performansi bir
isletmenin karlilig1 dogrudan etkileyen en biiyiik faktorler arasinda yer almaktadir.
Kurumsallasmis isletmeler igin is performansi devamli takip edilmesi gereken
kavramlar i¢cinde yer almaktadir. Bu nedenle isletmeler is performansi degerlerini
devamli takip etmek i¢in raporlama sistemleri olustururlar.

Is performansi dl¢iimii basli basmna iistiinde durulmasi gereken &nemli bir
kavramdir. Calisanlarin is performansi degerleri matematiksel rakamlarla 6l¢iilebilir
olmali ve herkesin rahatca ulasabilecegi sekilde biitiin isletme iginde
yayinlanmalidir. Bu 6l¢iilebilen degerler i¢in 6nceden herkesin agikca anlayabildigi

hedef degerler isletme tarafindan c¢alisanlara aciklanmalidir. Calisan Onceden
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hedeflerini agik¢a bilmeli buna gére her hangi bir zaman diliminde hedefin neresinde
oldugunu kontrol edebilmelidir. Calisanlar bu sekilde is performanslarin adil bir
sekilde olciildiigii gordiikler1 zaman daha ¢ok ¢aba gostererek is performanslarini
artirmaya calisirlar. Bu cabada isletmenin ¢ok daha yiiksek verimlilik ¢alismasi
saglayarak, isletmenin uzun yillar ayakta kalmasini saglamaktadir.

Diger 6nemli bir konu ise is performansinin degerlendirilmesi noktasinda
ortaya ¢ikmaktadir. Is performansi reel matematiksel verilerle dlciilmeli ve dnceden
verilen hedeflerle tutup tutmadiklar1 kontrol edilmelidir. Calisanlarin motivasyonu
icin bu degerler agikca biitlin isletme ile paylasilmali ve ¢alisanlarin is performansi
degerleri belirlenmelidir. Bundan sonraki asamada is performansi yiiksek personelin
ilave bir ddiillendirme sistemi mutlaka olmalidir. Kendini zorlayip mesleki basarisini
yilksek  seviyelere c¢ikaran calisanlar  digerlerinden aywrt edilmeli ve
odiillendirilmelidir. Odiillendirme isletmenin gelecegi i¢in ¢ok ©Onemli bir
aksiyondur. Is performansi yiiksek olanlarin &diillendirildigini goren diger
calisanlarda bu konuda kendilerini gelistirmeye calisacaklardir. Calisanlarin adil bir
sekilde olglildiigii ve is performanslarina gore odiillendirildikleri bir isletmede herkes
calismak isteyecek ve bu tip isletmeler daha fazla kalifiye personelle ¢calisma imkani
bulacaklardir. Sonug olarak, bahsedilen isletmelerin diger rakiplerine gére daha

basaril1 ve karli olmalar1 kaginilmazdir.
2.2 Duygusal Zekanin Is Performansina Etkileri

Calisanlarin basarisinin ve is performansinin, sadece IQ ile ilgili olmadig1
bircok durumda ortaya konmustur. IQ’nun yaninda duygularini yonetebilmenin ve
diger kisilerle empati kurabilmenin de basarinin temel sarti oldugu bilinmektedir
(Aksarayli, Ozgen, 2008: 755). Calisanlarin duygusal zekalar1 gelismis ise,
etraflarinda olusan baskilara daha rahat gogiis gerdikleri ve kendilerinden istenen
gorevler, sorumluluklarla daha giiclii basa ¢ikabildikleri goziikmektedir. Aksarayli ve
Ozgen’e gore Universitede akademisyenlerin karsilarindaki insanlarin duygularini
cok 1yi anladiklar1 ve duygusal zekalarinin medeni durum, yas, fakiilte ve unvan gibi
degiskenlerden etkilenmedikleri goriilmektedir. Buradan da anlasildigi gibi
akademisyenlik gibi 6nemli bir gorevi yiiriiten insanlarda duygusal zekanin geligmis

oldugu vurgulanmaktadir.
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Yapilan bir bagka ¢alismada ise, duygusal zekanin, insanlarinin g¢evreleri ile
girdikleri ¢atismalar1 ¢oziimlemede 6nemli bir rolii oldugu belirtilmektedir (Aslan,
2008: 179). Kendi duygularini 6ziimsemis ve duygularinin kapsaminin farkinda olan
insanlarin, diger insanlarla olan iligkilerinde daha uzlagsmaci oldugu ve sorunlar1 daha
cabuk c¢ozdiikleri bilinmektedir. Sorunlari ve catismalart hizli bir sekilde ¢ozen,
uzlagsma saglayan ve catismalar1 engelleyen insanlar tabi ki is hayatlarinda daha
basarili olacaklardir. Bu da bu sekilde duygusal zekasi yiliksek insanlarin is
performanslarinda daha yiiksek oldugunu ve duygusal zekanin is performansina
pozitif yonde yansidigimi gostermektedir. Herhangi bir birey kendi duygularindan
farkinda ise, bu karsisindaki insanlarinda duygularini daha iyi anlama da 6nem arz
etmektedir. Bu sekilde kendi duygularini 6ziimsemis ve icsellestirmis bir herhangi
bir catisma ortaminda daha biitiinlestirici davranacak ve her iki tarafinda memnun
olacagi ¢oziimleri daha kolay {iretecektir (Aslan 2008: 195). Yine Aslan’a gore
duygusal zekasi yiiksek insanlar, duygularimi olumlu yonde kullanmakta ve
karsilarindaki insanlarla uzlasma ve biitiinlesme yontemlerine daha c¢ok
bagvurmaktadir. Aymi sekilde bu tip duygusal zekadsi yiiksek insanlar
karsisindakilerin duygularma daha ¢ok onem verdikleri bilinmektedir. Burada su
durum net olarak goziikmektedir ki; duygusal zekas1 yiiksek insanlar gevrelerindeki
catismalar1 herkesin kabul gorecegi sekilde ¢ozmektedir ve bundan dolayr da is
hayatlarinda daha basarili olmaktadirlar.

Giin gectikge hizmet sektoriiniin 6nemi artmaktadir. Bu sektoriin 6neminin giin
gectikce artmasi beraberinde rekabetinde iist seviyelere ¢ikmasini saglamaktadir. Bu
anlamda, hizmetin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve hizmet orgiitlerinin amaglarini
gerceklestirebilmesi, hizmeti alanlarla birebir ve ¢ogunlukla yiiz yiize iletisimde olan
calisanlarin ¢aba ve gayretleri ile miimkiin olabilmektedir (Basim, 2012: 77). Dogal
olarak duygular bu siirecte 6nemli olmakta ve bundan dolay1 ¢alisanlarin duygularinmi
da kullanarak, miisteri memnuniyetini en iist seviyede tutmalar1 istenmekte ve
beklenmektedir (Basim, 2012: 77). iste tam bu noktada duygusal zeka ve duygusal
emek kavramlarinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emek karsisindaki ile ylize
ylize gorlsiirken onunla empati kurma ve onu daha i1yi anlama anlaminda
kullanilmaktadir. Basim’a gore yiizeysel rol yapmanin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma ile pozitif ve anlamli bir iliskisi oldugu tespit edilirken, dogal

duygular ile ise negatif ve anlamli bir iliskisi oldugu saptanmistir (Basim, 2012: 87).
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Is hayatinda giin gectikce performans ve verimlilik beklentileri artmaktadir. Bu
durumda beklentilerin artmasi demek ve calisanlara daha c¢ok yiik diiseceginin de
belirtisidir. Calisanlarin  bu beklentileri karsilamalar1 ve is performanslarini
yiikseltebilmeleri i¢in psikolojik giliclendirme faaliyetleri yapilmalidir (Fettahlioglu,
Stinbiil, 2015: 169). Fettahoglu ve Siinbiil’ e gore duygusal zekaya sahip olan
calisanlar, psikolojik giliglendirme konusunda daha basarili olmaktadirlar. Buradan
yola cikildiginda psikolojik olarak gii¢lendirilmis ve kendi duygularinin farkinda
olan calisanlarin dogal olaraktan is performanslariin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir.

Yine yapilan bir aragtirma da duygusal zek&nin uzun yillardir aktif bir sekilde
tartisilmakta oldugundan ve bu zeka konseptinin farkli oldugundan bahsetmektedir
(Delice, Giinbeyi, 2013: 209). Bu aragtirmada, duygusal zekanin liderlik konusunda
belirleyici bir rol iistlendiginden bahsedilmektedir. Ayn1 zamanda duygusal zekanin
verimlilik ve is performanst agisindan, pozitif bir etkisinin oldugunu bir¢ok
calismada gosterilmistir (Delice, Giinbeyi, 2013: 209). Delice ve Giinbeyi’ne gore
polis liderlerinde yapilan arastirmada, polis liderlerinin duygusal zeka seviye
degerlerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yine bu arastirmada duygusal zekanin yas,
calisma siiresi, medeni hal gibi degiskenlerden bagli olmadigindan bahsedilmektedir
(Delice, Giinbeyi, 2013: 228). Duygusal zekasi yliksek liderlerde biitiinlesme ve
talepleri karsilama yeteneklerinin geligmis oldugu tespit edilmektedir.

Imalat Sanayisine genel olarak bakildiginda calisanlarin  performanslari
tizerinde duygusal zekanin etkili oldugu bilinmektedir (Giir, 2008: 10). Bununla
birlikte sosyal becerilerin de imalat sanayinde is performansinin {istiinde 6nemli
oldugu sdylenmektedir. Giir’e gére imalat performansinin esneklik boyutu iizerinde
duygudaslik ve sosyal becerilerin; zaman boyutu iizerinde motivasyon, empati ve
sosyal becerilerin; kendine c¢eki diizen vermenin teslimat boyutu {izerinde;
motivasyon ve sosyal becerilerin imalat performansinin maliyet boyutu {izerinde
anlamli bir etkisi bulundugu ortaya c¢ikmistir. Imalat kurumlari icin calisanlarin
duygusal zekalarinin gelistirilmesi son derece 6nemli bir konudur (Giir, 2008: 88).

Baska bir arastirmada zeka ile problem ¢6zme arasinda iliski arastirilmistir.
Tabi ki tim kurumlarda ve isletmelerde ¢alisanlarin problem ¢dzme yeteneklerinin is
performanslar: etkisi ¢ok 6nemlidir. Oniine ¢ikan problemleri ve sorunlari hizli ve

pratik bir sekilde ¢6zemeyen kisilerin is performanslarmin yiiksek olmasi ihtimal
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degildir. Iste yapilan bu calismada duygusal zeka seviyesi yiikseldikce problem
¢dzme yeteneginin de arttigr goriilmektedir (Ismen, 2001: 111). ismen’e gore kendi
duygulara hakim olan kisiler, duygulariyla bagkalarini etkiliye bilir ve bazi ¢ikan
problemleri insanlar1 yonlendirerek ve onlarin duygularini anlayarak c¢ozebilirler.
Tabi ki bu sekilde problemleri ¢6zen ve sorunlar1 ortadan kaldiran ¢alisanlarin da is
performanslarmin yiiksek olacagi sdylenebilir. ismen’e gore burada onemli bir
konuda duygusal zekay:1 6lgme yollaridir. Bu konuda tartismalar stirmektedir.

Yine baska bir arastirmada duygusal zekanin hem is basarisini hem de
calisanlarin bireysel performanslarini etkilediginden bahsedilmektedir (Onay, 2011:
587). Bu arastirmada bir {iniversite hastanesinde hemsireler {izerinde anket
caligmalar1 yapilmis ve duygusal zekanin galisanlarin is performansini pozitif
etkileyenler faktorler arasinda oldugu tespit edilmistir. Onay’a gore calisanlar
duygularint kurum politikalar1 ve stratejileriyle paralel duruma getirmeli ve
miisterilerle empati kumalidirlar. iste bu miisterilerle empati kurabilme ve kurumuyla
beraber hareket etme c¢alisanlarin is performansini yiikseltmekte ve basarili
olmalarim1 kolaylastirmaktadir. Duygusal zekanin rolii empati kurabilmede ve
kurumunun beraber hareket edilme de 6ne ¢ikmaktadir (Onay, 2011: 587-589).

Duygusal Zekanin, stresle basa ¢ikabilme durumuna etkilerini aragtiran ve
dolaysiyla is performansmi da inceleyen diger bir calisma Ogretmen adaylari
iistiinde yapilmistir (Onen, 2012: 310-311). Bu calismada duygusal zekas1 gelismis
O0gretmenlerin, stresli ortamlarda kontrolii daha iyi sagladiklarindan ve bu sayede
etkili stratejiler iiretebildiklerinden bahsetmektedir (Onen, 2012: 310-311). Tabi ki
bu anlamda stres yonetimini basarili bir sekilde yapabilen ve kendi i¢i dengeleriyle
bu durumu birlestiren ¢alisanlarin, is hayatinda da iyi stratejiler uygulayabilecekleri
ve 1§ performanslarinin buna paralel olarak yiiksek olacagi soylenmektedir.

Duygusal zeka ile yapilan baska bir arastirmada duygusal zeka ile orgiitsel
vatandaslik davranmis1 arasindaki iliski ve bu iliskide ki is tatmininin roli
incelenmistir. Bu c¢aligmada duygusal zekasi yiiksek seviyelere ¢ikmig olan
calisanlarin daha cok orgiitsel vatandaglik davranisi sergiledikleri goriilmiistiir
(Turgut, v.d., 2013: 108). Bu baglamda orgiitiin sosyal mekanizmalarinin daha hizh
isledigi, isleyisin kolaylastigi ve genel olarak is performansinin arttigi gozlenmistir.
Yine ayn1 ¢alismada bu sekilde duygusal zekas: yiiksek calisanlarin istihdam edildigi

isletmelerde, oOrglitsel vatandaslik davramisinin artisina  istinaden  Orgiitsel
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performansinda arttigi ifade edilmistir. Turgut’a gore duygusal zekanin direk is
tatmini ile anlaml bir iliskide oldugu gozlenmistir. Duygularii dogru ve etkin
kullananlar ¢alisanlar sadece kendi performanslarin1 degil biitlin  orgiitiin
performansini da yiikseltmektedir (Turgut, v.d., 2013: 99).

Son on bes yilda yapilan c¢alismalarda tiim diinyada kisisel gelisim siiregleri
onem kazanmakta ve hayatin kurallar1 degismektedir (Ulker, 2008: 74). Calisanlarin
Ol¢iimlemeleri hakkinda artik yeni Olgiit anilmaya baslanmistir. Bu 6l¢iit duygusal
zekadir. Ulker’ e gore is performansi sadece lider ydneticinin ¢abasiyla yiikselemez.
Bunun yaninda ¢alisanlarinin tiimiiniin az diizeyde de olsa duygusal zeka egitimi
almas1 gerekmektedir. Yine bu arastirma da liderlerin ve yoneticilerin duygusal
yeterlilige sahip olmalar1 gerekmektedir.

Yukarida bahsedilen ¢alismalara karsit olarak duygusal zeka ile is performansi
arasinda anlamli bir iliski olmadigini sdyleyen aragtirmalarda mevcuttur. Duygusal
zekanin calisanlarin demografik 6zelliklerine gore degistigi ve bunlarla anlamli bir
iliskide oldugu tespit edilmistir (Yiksel, Gilirbiiz, 2008: 186-187). Bu calismada
kadin calisanlarin erkek calisanlara gore duygusal zekalarim1 daha yiiksek oldugu
bulunmustur. Fakat duygusal zeka ile is performansi arasinda herhangi bir iligki
bulunmamaktadir (Yiksel, Giirbiiz, 2008: 187).

Biitiin bu arastirmalarin sonuglarina bakildiginda agirlikli olarak su durum
ortaya c¢ikmaktadir; Calisanlarin Duygusal Zekalarinin yine kendilerinin is
performanslarina, is tatminlerine, liderlik yeteneklerine, stresle basa ¢ikabilme
becerilerine, i3 motivasyonlarina ve insanlarla empati kurabilme yeteneklerine
olumlu bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bir kurumun veya isletmenin
icerisinde duygusal zekas: yiiksek calisanlarin ve liderlerin olmasi, hem bu orgiitiin
performansini hem de calisanlarin is performansimi pozitif yonde etkilemektedir.
Duygulariin farkindaligina varmis ve i¢ dengesini kurmus bir kisi, su kazanimlari
elde etmis olur; ani olusan duygusal tepkilerini ve moral bozucu duygularim
yonlendirebilir, zor durumlarda kendini kaybetmez, her zaman olumlu bakis agisini
kaybetmez, baski altinda dogru diisiince yolunu kaybetmez ve amaglarindan sapmaz,
her zaman etik davranma ruhu ile hareket edebilir. Bu kazanimlara bakildiginda tabi
Ki bir ¢alisan eger bunlara sahipse is performansi da yiiksek olacaktir.

Stanford Universitesinde yapilan bir arastirmada dért yasindaki ¢ocuklara

lokum benzeri bir tatli sunulmus ve isterlerse bunu hemen yiyebilecekleri, ancak bir
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siire beklerlerse gelecek olan kisinin kendilerine bu tatlilardan iki tane verecegi
sOylenmistir (Baltas, 2005: 38). Bu ¢ocuklar on dort yil izlenmistir, tatlisini hemen
yiyenlerle yeme diirtlisiinii erteleyebilenler arasinda 6nemli farklar goriilmiistiir.
Bekleyen cocuklarin SAT test sinavlarinda daha basarili olduklari, duygusal agidan
cok daha dengeli ve tutarli, sosyal a¢idan daha yeterli olduklari, stresli durumlarla
daha iyi basa ¢iktiklari, arkadaglar1 arasinda daha cok ilgi gbren aranan gengler
olduklari, i¢ motivasyonlarinin daha yiiksek oldugu ve amaca yonelik davranislari
daha ¢ok gosterdikleri saptanmistir. Burada goriildiigii gibi duygusal zekasi yiiksek
cocuklarin SAT (Amerika Birlesik Devletlerinde yiiksekokul ve liniversitelere giriste
kullanilan hem Amerikan vatandaglarina hem de yabanci uyruklulara uygulanan
sinav) sinavinda daha basarili olduklar1 gériilmiistiir. Bu da gostermektedir ki bu tip
cocuklar ileride daha iyi tiniversitelerde okuyacak ve mesleki acidan daha yiiksek
konumlara gelebileceklerdir.

Herhangi bir is yerinde, isletme de veya kurumda is performansi
diisiiniildiiglinde tabi ki en onemli faktoriin “insan faktori” oldugu bilinmektedir.
Glinlimiizlin ¢cok hizli gelisen ve modernlesen diinyasinda, hemen hemen tiim rakip
isletmeler ve kurumlar ayni teknolojiyi ve ayni gelismis yontemleri kullanmaya
baslamislardir. O zaman onlan farklilagtirabilecek veya bir adim 6ne tasiyabilecek
faktdr insan faktorii olarak goziikmektedir. Iste bu nokta da insan faktorii biraz
acildiginda, calisanlarin 6nemi be bu ¢alisanlarin is performanslar1 6ne ¢ikmaktadir.
Bu acidan bakildigin ¢alisanlarin kendilerini ve is performanslarini gelistirmesinin,
calistiklar1 kurumun veya isletmenin devamlilig1 saglayacagini ve rakipleri arasinda
daha basarili olabilecekleri soylenebilir. Calisanlarin  kendi performanslar
artirabilmeleri i¢in en 6nemli faktorlerden birisinin Duygusal Zeka oldugu bir ¢ok
arastirma da ispatlanmistir. Duygusal zekasi gelismis ¢alisanlarin ¢evrelerini
hissettikleri ve iligkilerini daha iyi yonettikleri ve dolasiyla giinliik hayatta onlerine
cikan problemleri daha hizli ¢ozdiikleri ve daha basarili olduklart bilinmektedir.
Biitiin bu bilgiler toparlandiginda, eger isletmeler kendilerini gelistirmek ve is
performanslarint artirmak istiyorlarsa, ya duygusal zekasi yiiksek c¢alisanlarla
calismalilar ya da mevcut c¢alisanlarimin duygusal zekalarimi gelistirmeleri
gerekmektedir.

Duygusal zeka ile is performansi arasindaki iligkiyi inceleyen genel anlamda

¢ok sayida makale bulunmamaktadir. Duygusal zeka ile liderlik, stresli durumlari
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kontrol edebilme, is tatmini, Orgiitsel vatandaslik, psikolojik giiclendirme vb...

konularini inceleyen makaleler mevcuttur. Bu literatiir taramalar1 agsagida liste olarak

verilmistir;
Tablo 2.1: Duygusal zeka ile is performansi literatiir tablosu.
Sayfa
S.N | Kaynakc¢a Bulgular Y
No.
Aksarayli & Ozgen (2008) Akademisyenlerin baskalarinin duygularinin
Akademik Kariyer farkindaliginin yiiksek oldugu, yayin ve unvan
1. C . . 755-769
Gelisiminde Duygusal bakimindan basgarisizlik durumunda iizerlerinde
Zekanin Rolii. asir1 baski hissetmektedirler.
Aslan, $. (2008) D 1 .
Zskain]; ( 1 ) uégllsa Catisma ¢6ziimleme yontemleriyle duygusal
eka Bireyler aras1 Catigmayi
2. - Y . .§ y farkindalik duygularini iligkili oldugu ortaya 179-200
Coziimleme Yontemleriyle
. konulmustur.
Tligkili midir?
Basim, N. & Begenirbas, M. Tirkiye’deki is yasami i¢in duygusal emek
(2012) Caligsma Yasaminda egiliminin 6l¢iilmesinde gecerli ve giivenilir
3. D . o o 77-90
Duygusal Emek: Bir Olgek olarak kullanilabilecek bir 6l¢ek oldugunu
Uyarlama Calismasi. gOstermistir.
Fettahoglu O. O. & Siinbiil
I\/T ; (()ZgOl:lLS) Du us;lln 4 Duygusal zeka ile psikolojik giiclendirmenin
e ) ,Yg alt boyutlar1 arasinda yaklasik olarak % 3,5 ile
4, Zekanin Psikolojik % 9 arahizinda etkilesim oldugu tespit 157-175
Giiclendirme Uzerindeki gy o2 ctieim e P
. edilmistir.
Etkisi.
Giinbeyi, M. & Delice M.
( 21(1)11 3§y11), : ; lli? Polis liderlerinin duygusal zeka seviyeleri ile
sal Zeka ve
5. o .u,ygl,l .. v liderlik davraniglart arasinda anlamli bir iliski 209-239
Liderlik Iliskisinin B R -
. i oldugunu gostermistir.
Incelenmesi
. Duygusal zeka boyutlarinin imalat
Gilr, 1. (2008) Duygusal " i erinde etkili oldusu. &zellikl
6. Zekanin Imalat Performansi per orln;anm .lllze.m.l © ft H Of gy, ozetl ? 1-116
Ugerindeki Etkisi sosyal beceri erln. m.la at performansinin ¢ogu
boyutunda 6nemli bir rol oynadigi goriilmiistiir
. Duygusal zekanin cinsiyete gore farklilastigi,
I E. (2001) D 1
7. smen E. ( ) u“ygusa kizlarin 3 boyutta ve toplamda erkeklere gore 111-124
Zeka ve Problem Cozme . . .
daha yiiksek puan aldiklar1 belirlenmistir
Onay, M. (2011) Calisanin “Yiizeysel davranis” seklinin disinda
Sahip Oldugu Duygusal “duygusal emek” boyutlari arasinda bulunan
Z k" D 1 33 . LRI 113 A
8. ekasinin ve Duygusa derin davranis” ile “duygusal zeka 587-600

Emeginin, Gorev Performansi
ve Baglamsal Performans
Uzerindeki Etkisi

boyutlarini olusturan faktorler arasindaki
pozitif ve anlaml1 iliski, ¢alisanin is
performansini olumlu ydnde etkilemektedir.
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Tablo 2.1 (Devam): Duygusal zeka ile is performansi literatiir tablosu.

S.N | Kaynakc¢a Bulgular Sayfa
No.
Onen A. S. (2012) Ogretmen
Adaylarinin Kisilik Duygusal zeka iyimser bir bakis agisiyla stresli
9. Ozelliklerini ve Duygusal durumlari kontrol edebilme ve yonetebilme 310-320
Zeka Diizeylerinin Stresle yetisinin gelistirdigini ortaya koymaktadir.
Basa Cikmalarina Etkileri
Tokmak, I. & Yildiz, E. & Duygusal zekanin orgiitsel vatandaglik
Turgut H. (2013) Duygusal davranisin1 ve is tatminini pozitif yonde
10. | Zekdmn Orgiitsel Vatandashik | etkiledigi, ancak duygusal zeka ile drgiitsel 96-114
Davranigina Etkisi: vatandaglik davranisi arasinda is tatmininin
Is Tatmininin Aracilik Rolii. aracilik etkisinin bulunmadigi belirlenmistir
Liderin takim ruhu ve grup dinamigi i¢indeki
1 Ulker, 1. U. (2008) Kurumsal | rolii olduk¢a énemli oldugu Ancak en az 2484
Liderlikte Duygusal Yeterlik. | diizeyde de olsa EQ egitimi almas1 gerekli
oldugu vurgulanmaktadir.
Giirbiiz, S. & Yiiksel, M.
Calisma Ortaminda Duygusal | Duygusal zekanin is gérenlerin bazi
Zeka: Is demografik 6zellikleri ile iliskili oldugu
1 I?erformansh Is Tatmini, goriilmistiir. Buna k.arlsm, duygusal zekanin i 174-190
Orgiitsel Vatandaglik performanst, is tatmini,
Davranislar ve Bazi orgiitsel vatandaslik davranisi ile anlamli bir
Demografik Ozelliklerle iliskisi tespit edilememistir
Tliskisi

2.3 Yenilikgilik ve Is Performansi

Son zamanlarda bir¢ok arastirmaci, organizasyonel baglamda gergeklestirilen
cesitli inovasyon tilirlerinin isletmenin uzun soluklu yasami, performansi ve
karliligma etkisini tartismislardir (6rn., Banbury ve Mitchell, 1995; Daneels, 2002;
Geroski vd., 1993; Mc Grath vd.,1996; Roberts, 1999).Yenilikgilik performansinin,
isletmenin yenilenme ve gelisme cabalarinin sonucu olarak isletme yenilik¢iliginin
{iriin, siire¢, organizasyon el yapi gibi farkli &zelliklerini kapsayan Isletmelerin
uygun sartlar1 saglayip yenilikg¢ilige yonelmeleri ile isletme performansini artirmalari
arasinda bir iliski oldugu 6ne siiriilebilir. Ozellikle yenilik gelistirilip, bunlara patent
alinmas1 ve nihayet uygun sekilde pazara sunulan yenilik¢i iiriinlerin basarilari,
isletmenin yenilik¢ilik performansinin yiiksek olmasini saglar (Yavuz, 2010; 167).
Yenilikg¢iligin is performansina olumlu etkilerinin yaninda, yoneticilerin 6zellikle,

kalite, misteri memnuniyeti saglama, satiglar ve pazar payir gibi performans
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gostergeleri bakimindan daha olumlu goriislere sahip olduklar1 dikkati ¢ekmektedir
(Erdem vd., 2011; 85). Organizasyonel yenilik¢iligin is performansi ile olumlu bir
iligskisi goriilmektedir (Damanpour and Evan, 1984 and Kimberly and Evanisko,
1981). Fakat yenilik¢ilik olumlu etkileri biiylik firmalarda daha yiiksek degerlerde
ortaya c¢ikmaktadir. Biiylik sirketlerin yenilik¢ilige ayiracak daha fazla biitceleri
bulunmaktadir. O yiizden biiylik sirketler organizyonel bilgi siireglerine daha fazla
onem vermektedirler (Jimenez-Jimenez&Sans-Valle, 2011).

Akkog¢ vd. (2011) gore Gelisim kiltlirii i performansi ile iligkili oldugu is
performansini pozitif ve anlamli olarak artirdigi belirlenmistir. Fakat, yenilikgilik
bilgi aktarimi ve kiiltiirel deger tasimalidir (CabelloMedina vd., 2005, Lin ve Chen,
2006 ve Mumford, 2000) sirketler etkin bir organizasyon siireci gelistirmelidir.
Bunun sonucunda yenilik uygulamada yardimei olan degisen aksiyonlarin yaninda

degisen degerleri kapsamaktadir (Jimenez-Jimenez & Sanz-Valle, 2011).
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UCUNCU BOLUM

OTOMOTIV SEKTORU YETKILi BAYILER BAZINDA i$
PERFORMANSINA BAKIS VE DUYGUSAL ZEKA ILE iS PERFORMANSI
OLCUM METOTLARI

3.1 Otomotiv Sektériinde Duygusal Zeka ve is Performansi

Bu boéliimde Tiirkiye’de en biiyilik perakende sektorlerinden bir olan otomotiv
sektoriine goz atilacaktir. Otomotiv sektorii; iireticileri, ithalatcilari, yan sanayisi ve
yetkili bayileri ile ¢ok sayida kolu olan bir sektordiir. Bu sektdrde en biiyiik hacmi
yetkili saticilar ve yetkili servisler olusturmaktadirlar. Yetkili servisler ve yetkili
saticilar kisaca yetkili bayiler, otomotiv sektoriinlin sahadaki operasyonu yoneten ve
ciroyu iireten sirketlerdir. Uriinler yetkili bayiler kanali ile miisteriyle bulusturulur ve
tiim cografya yayilir. Otomotiv sektoriinde hi¢cbir marka bayileri olmadan {irtinlerini
genis bir alanda satamaz ve devamliligini saglayamaz. Iste bu nedenlerden dolayi
tim otomotiv markalart miimkiin oldugunca biiyiik bir yetkili bayi agina sahip
olmaya ve bu bayiler sayesinde daha genis cografi alanlarda trtinlerini satmaya
caligirlar. Bir otomotiv markasinin yetkili bayi ag1 ne kadar biiyiik ve genis olursa,
dogal olarak marka o kadar marka degeri yiiksek ve kalici olacaktir. Bu nedenle
otomotiv sektoriinde yetkili bayiler ve onlarin ¢alisanlar1 sektér agisindan biiyiik
Onem arz etmektedir.

Otomotiv sektoriiniin miisteriyle bulusan kanadi yetkili bayiler olduguna gore,
bu bayilerdeki miisteriyle bulusan calisanlar da bir bu kadar onemlidir. Yetkili
bayilerde miisterilerle sahada bulusan ¢aligsanlar satis danigsmanlar1 ve servis
danigsmanlaridir. Bu danigsmanlar ¢alistiklar1 giinler boyunca miisterilere danismanlik
yapar, lriinleri pazarlar, satar ve hizmet liretirler. Burada miisteriyi anlamak, onlarin
ithtiyaclarmni belirlemek ve almak istedikleri {iriinii veya hizmeti tespit etmek oldukca
onemlidir. Miisteri ihtiyaclar1 ve istekleri 1yl analiz edilmezse, miisteri tatmini

saglanamaz ve misteri tatmin olmadigr yerden bir daha aligveris yapmasi
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beklenmemektedir. Yerel ve kiiresel dlgekte artan rekabet nedeniyle giin gectikce
tiiketiciler yani miisteriler daha da bilinglenmekte ve talepleri artmaktadir. Bununla
beraber iletisim teknolojileri de giin gegtikge gelismekte ve triinler arasindaki
farkliliklar azalmaktadir. Miisterilerin yagsam seviyelerinin artmasi, beklentilerini
yiikkselmesi ve kisiselmis hizmete olan talebin artmasi nedeniyle Otomotiv
sektorliinde devamliligin saglanmasi gittikge zorlasmaktadir. Burada yetkili bayilere
diisen yiik artmakta ve sahada gorev yapan danismanlarin 6nemleri artmaktadir. Bir
marka ne kadar iyi ve onde olursa olsun, bu markay1 pazarlayanlar ve miisterilerle
irtibatta olanlar basarili olmazsa, bu markanin bagarili olmas1 imkansizdir.
Miisterilerle iletisiminin ve miisteri degerinin bu kadar 6nemli oldugu bir
sektorde tabi ki duygusal zekddan bahsetmemek biiylikk bir hata olacaktir.
Miisterilerin ¢ok iyi analiz edilmesi, onlarla empati kurulmasi ve ihtiyaglarinin iyi
tespit edilmesi i¢in sahadaki danigmanlarin duygusal zekalarinin ¢ok gelismis olmasi
gerekmektedir. Ancak duygusal zekasi gelismis danismanlar, karsindakilerin
diistincelerinin farkinda olacaklar ve tatmin edici bir hizmet sunabileceklerdir. Daha
oncede bir¢ok arastirmada incelendigi gibi duygusal zekasi yliksek ¢alisanlarin
cevrelerinde ki olanlar1 daha iyi hissedecekleri, iliskileri daha iyi yonetecekleri ve
problemleri daha iyi ¢ozecekleri beklenmektedir. Iste Otomotiv sektdriinde ¢alisan
danismanlardan beklenenlerde bunlardir. Miisterilerin isteklerini anlamalari, onlarla
empati kurabilmeleri ve ifade edemedikleri ihtiyaclar1 da tespit edebilmeleri
gerekmektedir. Bu nokta ¢ok dnemlidir, miisterilerin ifade ettikleri ihtiyaglar1 kadar
ifade edemedikleri ihtiyaclari da mevcuttur. Eger bu ifade edilemeyen ihtiyaclar
tespit edilmezse birgok satis ve ciro elde edilememis olacaktir. Bir danismanin bu
ifade edilmeyen miisteri ihtiyaglarini ortaya ¢ikarmasi ve bunla ilgili hizmet veya
iriin satmasi1 beklenmektedir. Burada duygular devreye girmektedir. Eger bir
danisman miisteri gibi diisiinmeyi beceremez ve onu duygularini anlayamazsa, onun
ne istedigini ve ihtiyag¢larimi belirleyemez. Bu yetenek ancak kendi duygularinin ve
karsisindakinin duygularinin farkinda olan danigmanlar tarafindan basarilabilir.
Otomotiv sektoriinde, hizmet alani da ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir. Hem
servis kanadinda hem de satis kanadinda miisterilere birgok hizmet satilmaktadir.
Uriiniiniin iyi olmasinin yaninda, bu iiretilen hizmetlerinde kaliteli ve iyi olmasi
gerekmektedir. Bir miisterinin hizmeti satin almadan 6nce gormesi, dokunmasi ve

tatmas1 miimkiin degildir. Ayn1 zamanda hizmetin kalitesi, kimin, ne zaman ve nasil
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verdigine gore degigsmektedir. Hizmet, onu sunan calisandan bagimsiz tutulamaz.
Hizmeti stoklamak ve gerektiginde miisteriye vermek miimkiin degildir. Hizmet gz
oniinde bulunduruldugunda yine hizmet veren ¢alisanin yani danismanin miisterilerle
nasil bir empati kurdugu, onlarin duygularimi nasil ¢6ziimleyebildigi 6nem arz
etmektedir. Bu meziyetler ancak duygusal zekasi gelismis danigsmanlarda olabilir. Bu
tip duygusal zekasi gelismis danigsmanlarin, misterilerin ihtiyaglarmi ciddiye
almalarin1 ve onlara 6nemli olduklarini hissettirmelerini, miisterilere net bir sekilde
aciklamalarda  bulunmalarini, miisterilerin  ihtiyaglarim1  karsilamalarimi ~ ve
beklentilerinin Gtesine ge¢melerini ve miisterilerin tatminlerini garanti altina
almalarin1 beklenmektedir.

Gilinltimiiziin rekabet¢i ortaminda otomotiv sektoriinde faaliyet gosteren yetkili
bayiler, pazarlama faaliyetlerine agirlik vererek; ara¢ satisi, yedek parca satist ve
servis hizmetleri satis1 rakamlarini arttirarak, daha fazla gelir elde etmek i¢in caba
sarf ederler. Ancak yetkili bayilerin bir¢ok iiriine sahip olmasi, pazarlama
faaliyetleriyle bircok miisteriye ulasarak satiglarini arttirmasi o yetkili bayinin biiytik
bir yetkili bayi oldugunu goéstermez. Yani bu tip yetkili bayilerin bilangolarinin
biiyiik olmasi yatirimeiya ¢ok fazla bir sey ifade etmemektedir. Giintimiizde yetkili
bayinin hakikaten biiyiik bir bayi olarak algilanabilmesi i¢in is performansi yiiksek,
verimli ve karli olmas1 gerekmektedir.

Yetkili Bayiler kar edebilmek i¢in yollarina istikrarli bir profesyonel yonetimle
devam etmelidir. Istikrarin ilk sart1 ise sirket icinde herkesin izlenecek stratejiyi
bilmesinden ve bunu empati yaparak uygulamasindan gegcmektedir. Diger sektorlerde
oldugu gibi otomotiv sektoriinde faaliyet gosteren yetkili bayilerinde amaglari sadece
misterilerini sevindirmek degil, asil olarak gelir elde edebilmektir. Yoneticilerin
gorevi de basinda bulunduklari bayileri verimli yonetmek, kara gegirmek ve piyasa
degerini yiikseltmektir. I¢inde biitiin bunlarin saglanmasi da iyi bir is performansina
baghdir. Diger yandan miisteri memnuniyeti sonuglarim1 yukariya tasimak ig¢in
karmasik deger zincirleri ilizerinde topyek(n bir ¢alismanin yapilmasi gereklidir.
Dolayistyla miisteri memnuniyeti tek basina bir hedef degildir.

Duygusal Zekas1 yiiksek calisanlarin kendi duygularin farkinda olduklari i¢in
kendi is tatminlerini de sagladiklar1 ve kendileri ¢evrelerindekilerle barisik olduklari
bilinmektedir. Bu durum ayni sekilde otomotiv sektdriinde ¢alisan danigmanlar igin

de gecerlidir. Duygusal zekas: yiiksek danigmanlar kendi is tatminlerini ve miisteri
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tatminini saglamakta ve bu sekilde is performansini ve kurum performansini da

yiikseltmektedir. Asagida bu durumun dongiisii bir sekil ile verilmistir.

Sekil 3.1: Duygusal zeka, miisteri memnuniyeti dongiisti (Bu sekil tez yazar tarafindan olusturulmustur.)

Otomotiv sektoriinde yapilan saha arastirmalarinda, miisterinin bir {iriinii ya da
hizmeti gergek degeriyle degil, kendi algiladig1 degerle dlgtiigii goriilmiistiir. Yani
misterilerin duygular1 nezdinde kendi algilar1 ile hareket ettikleri ve buna gore
herhangi hizmeti veya iiriinii satin aldiklar1 bilinmektedir. Iste burada yine en énemli
davranis duygusal zekanin aktif bir sekilde kullanilmasi olacaktir. Miisteri algisi
degistirmek ancak onun duygularin1 hissedebilmekle gerceklesecektir. Miisteri
duygularina ve isteklerine hdkim olan danismanlar bu sektdrde basarili olacaklar

ongoriilmektedir.
3.2 Duygusal Zeka’mn Olciilmesi; Schutte Duygusal Zeka Olcegi

Bu arastirma da duygusal zeka 6l¢iim metodu olarak Schutte duygusal zeka
Olceginin Tiirkge’ye ayarlanmasi ve psikometrik Ozelliklerin = Olglimlenmesi
kullanilmistir (Tatar vd., 2011;325). Schutte, Malouff, Hall, Haggerty, Cooper,
Golden ve Dornheim tarafindan gelistirilen 6l¢egin, Salovey ve Mayer’ in 1990
tarihli bir caligmasinda 6nerilen kuramsal yap1 ve modele dayandirildigi anlatilmigtir
(Schutte, 1998). Farkli galismalarda bu o6lgek kullanilmis ve arastirmacilar bu
modelin kolay elde edildiginden dolay1 tercih edildiginden bahsetmektedirler. Yine
arastirmacilar, Schutte olgeginde ters sorular ile tekrar sorularin oldugunu ve bu
durum nedeniyle testin gilivenirliginin, ayirt edici gegerliliginin artigindan

bahsetmektedirler. Schutte modelinde kullanilan ters sorular, ilk olarak Austin,
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Saklofese, Huang ve McKenney tarafindan olusturulmus ve bazi yeni maddeler
eklenmistir.

Schutte 6lgegi kullanilarak hazirlanan ve bazi sektor el sorularda ilave edilen
Duygusal Zeka olgiim anketi Ek-1’de verilmistir. Ek-1" de verilen ankette, daha 6nce
de bahsedildigi gibi Schutte 6l¢iim test sorulari kullanilmis ve Austin, Saklofese,
Huang ve McKenney in olusturduklari ters sorular anket yapisina ilave edilerek
anketin giivenirligi ve ayirt edici 6zelligi arttirllmistir. Sorular Likert tipi cevaplama
secenedi ile sonuglandirilmistir. Likert tipi cevaplama yontemine gore; 1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum olarak alinmistir. Ek-1’de kullanilan anketteki ters sorular sunlardir;
B4.1, B4.2, B4.3, B4.4,B45,B5.1,C1.2,D1.1, D1.2, D3.1, D5.1, D5.2, E2.2 dir. Bu
ters sorularin anketteki dnemi biiyiiktiir. Bunlar normal sorulan anket sorularinda ki
cevaplarin gergekliklerini 6lgmek i¢in sorulan bir nevi tekrar sorularidir. Normal
sorularda hesaplanan bir’den bes’e kadar olan puanlar, bu ters sorularda ortanin tam
yansimasi olarak diger taraftan hesaplanmaktadir. Ornek verecek olursak, normal bir
soruya bes veren bir katilimcinin puani, eger bu soru ters soru ise bir olarak
hesaplanmaktadir. Yine normal bir soruya iki veren bir katilimecinin puani, eger bu
soru ters soru ise dort puan olarak hesaplanir. Iste anket bu prensiplere gore
uygulanmis ve Duygusal Zeka puanlari dl¢limlenmistir.

Toplam 39 sorudan olusan bu ankette A,B,C,D ve E olmak iizere bes boliim
bulunmaktadir. ilk olarak A boliimiinde demografik bilgileri dlgiilmekte ve puansiz
sorular bulunmaktadir. Diger B,C,D ve E boliimlerinde ise puanli boliimler
bulunmakta ve Duygusal Zeka puanlari Olgiilmektedir. Bu bolimler asagidaki
konulardan olugmaktadir.

1) A - Birinci Boliim: Demografik Bilgiler

2) B - Ikinci Boliim: Kisisel Beceriler

3) C - Ugiincii Boliim: Kisiler Aras1 Boyut

4) D - Dérdiincii Bolim: Uyum Saglama

5) E - Besinci Boliim: Genel Ruh Durumu

Bu boliim disinda diger béliimlerde 33 soru sorulmus olup, D 4.2 sorusu tekrar
oldugu i¢in 32 soru iizerinden puanlama hesaplama yapilmistir. Bu 32 sorunun
puanlama sistemine gore maksimum puan 32*5 = 160 puan olarak, minimum puan

ise 32*1 = 32 puan olarak ayarlanmistir.
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3.3 Otomotiv Sektorii Yetkili Bayiler Bazinda is Performansi Olgiimleri

Otomotiv Sektoriiniin geneline bakildiginda, iki ayri ana koldan olustugu
goriilmektedir. Bunlar; perakende sektorii ve iiretim, toptanci sektorleridir. Bu
sektorler kendi ayr1 dinamikleri ile yonetilmekte ve kendi iclerinde alt sektorlere
ayrilmaktadirlar. Bu arastirmada da perakende sektoriiniin alt bir kolu olan yetkili
bayiler giindeme alinacak ve bu yetkili bayilerde ki is performans: etkileyen
faktorlerden duygusal zeka incelenecektir. Tabi ki bu incelemeden once detayli bir
sekilde is performansi 6l¢iimleri konusunun irdelenmesi gerekmektedir.

Yetkili bayilerin yapilarmma bakildiginda ise, yine karsimiza iyi ayr1 ana
basligin ¢iktig1 goriilmektedir. Bunlar; Satis Sonrasit Hizmetler departmani ve Satis
departmanlaridir. Bu iki ana bolim de kendi iglerinde alt departmanlara
ayrilmaktadir. Satis Sonras1 Hizmetler Departmanina bakildiginda % 50 beyaz yakali
calisanlarin oldugu ve diger % 50’nin ise mavi yakalilardan olustugu goriilmektir
(inceleme yapilan yetkili bayi organizasyonunda). Satis departmaninda ise genelde %
99 oraninda beyaz yakalilar ¢alismaktadir. Biitiin bu calisanlarin is performanslar
konusu ele alindiginda, tabi ki farkli 6l¢iim metotlari ile 6lglimlenmeler yapilmakta
ve hepsinin kendine has becerilerinin oldugu goriilmektedir. Bizim de bu noktada
odaklanacagimiz konu bu 6l¢glim metotlarinin neler oldugu incelmek olacaktir. Satis
ve Satis Sonrast Hizmetler departmanlarinin calisan gruplar1 asagida basliklar

halinde verilmis ve bunlarin is performansi 6l¢iim metotlar1 giindeme alinmistir.

Sirket
Servis Satis

Beyaz Yakalilar Mavi Yakalilar Beyaz Yakalilar
| Servis Danismani | Mekanik-Elektrik - Sigorta

Teknisyen Danismant
— Yedek Parca Ca.

| Kaporta-Boya L Satig

- Formen Teknisveni Danismant

Sekil 3.2: Sirket organizasyon yapisi.
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3.3.1 Beyaz Yakahlarin Is Performansi ve Ol¢iim Metotlar:

3.3.1.1 Servis damismanlari (ara¢ kabul)

Servis Danigsmani gorevi, ana kollardan Satis Sonras1 Hizmetler departmanin

altinda olusan bir goérevdir. Bu gorevde calisanlar, Satis Sonrasi Hizmetler

departmanin da yani diger bir deyisle Servis kisminda beyaz yakali olarak

caligmaktadirlar. Servis Danismanin gorev ve yetkileri asagida ki siralanabilir;

1.

10.

11.

12.

Bir giin sonra servise giris yapacak randevulu miisterilerinin Sistem den
kontroliinii yaparak, Randevu On Hazirlik formlarin1 doldurur.

Arag kabul prosediiriine uygun olarak servise gelen miisteriyi karsilar.
Karsilama siirecinden sonra miisterinin aracini Birlikte Ara¢ Kabul yapmak
i¢in, ara¢ kabul liftine ¢ektirir.

Miisterisiyle beraber gelen araca Birlikte Ara¢ Kabul yapar.

Sistem den Is emri agmak iizere miisteriyle beraber masaya geger ve
prosediirlerine uygun bir sekilde Is emri acar.

Is emri agarken Sistem’den miisteri takip bilgileri kismii giinceller (Ornek:
mail adresi, cep tel., adres, egzoz muayene bitim tarihi vs..).

Planlama ekranin1 giin icinde giincel olarak takip ederek, miisterilere
teslimat siirelerini revize eder.

Atolye Planlama tarafindan ¢ikan ek isleri Sistem’den onaylar ve ek is
formunu ¢ikararak yeniden atdlye planlamaya getirir.

Parca Takip formlarin1 hazirlayip parca departmani ile koordineli ¢alismak,
miisterilere geri doniisleri yapmak.

Teslimata hazir araglarin, yapilan islerini kontrol edip is emrindeki miisteri
istekleriyle karsilagtirmak.

Teslimat sirasinda miisterisine faturadaki kalemleri ve araca yapilan
islemleri arag¢ basinda anlatmak.

Teslimat sirasinda aracin yanina kadar miisterisine refakat etmek, arag

servisten ayrilana kadar servis girig kapisinda beklemek.

Goriildiigi gibi Servis Danismanini, servise gelen miisteri araclarinin, arag

servisten ¢ikana kadar her tiirlii ihtiyacini ve talebini takip eden ve karsilayan kisidir.

Servis danismanlarinin Is performanslarin1 6lgmek icin birka¢ tane &nemli veri

vardir. Bunlar; Aylik Toplam Isemri agma sayis1 (Toplam kag miisteri kabul ettigi),
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Aylik Toplam Ciro (Aylik agtig1 Isemirlerinde ne kadar is sattig1) ve CSS (customer
satisfaction survey) puamdir. Bu ii¢ konu Servis Danismanmnin Is performansini
gostermektedir. Bu degerlerin 6lglimii aylik bazda incelenmekte ve personellerin is
performanslar1  Olgiilmektedir. Bu degerler kullanilan ¢esitli  programlarla
raporlanmakta ve Servis Danismanlariyla paylasiimaktadir. Iste bu arastirma da
Servis Danigmanlarmin Is Performanslarmin degerlendirilmesi icin son 12 aylik
ortalama is emri adetlerine, Toplam Ciro Rakamlarina ve CSS Puanlarina
bakilacaktir.

Bu degerlerin yetkili bayilerde 6lgiimlemelerinin yapilmast olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Bunlarin hesaplama detaylar1 asagida verilmistir;

Aylik Toplam Isemri Agma Sayis1 Hesaplanmasi: Her markanm kendine ait
kullandig1 bir program mevcuttur. Bu marka programlarinda her Servis Danismani
kendi kullanict adi1 ve sifresiyle islem yapmaktadir. Servis Danismanlari kendi
kullanict ad1 ile yaptigi islemlerde, servise gelen her ara¢ icin is emri agmakta ve
bunlar kendi kullanici adi altinda kayit altina alinmaktadir. Ay sonunda marka
programindan ¢ekilen raporlarda her Servis Danigmanin ka¢ is emri agtigl
goriilmektedir.

Aylik Toplam Ciro Hesaplanmasi: Yine marka programinda her Servis
Danismanin kendi kullanici adi ile agtigt is emirlerin deki toplam parga ve iscilik
satiglar1 toplam ciro olarak kayit altina alinmaktadir. Aylik olarak toplam danigman
ciro adetleri programdan ¢ekilmektedir.

CSS (miisteri memnuniyeti Ol¢iimlemesi) Hesaplanmasi: Bu konu Yetkili
Bayiler i¢in en Onemli konulardan biridir. Bu veri direk miisteri memnuniyet
seviyesini ve kalite puanin1 gostermektedir. Bu verinin 6lgiimlenmesi i¢in bagimsiz
aragtirma firmalar1 kullanilmaktadir. Aylik olarak marka programindan agilan ig emri
datalar1 ve miisteri bilgileri cekilerek bagimsiz arastirma firmasma gonderilir.
Aragtirma firmalar1 bu datalar i¢inden rastgele miisteri se¢imleri yaparak onceden
markalarla mutabik kalman anketleri uygularlar. Anket sonuglari puanlama olarak

hesaplanarak her danigmanin CSS puani hesaplanir.
3.3.1.2 Yedek parca ¢alisanlar:

Yedek Parca Calisanlar1 bir nevi servis kisminda lojistik akisi saglayan

calisanlaridir. Servis hizmetlerinde kullanilan yedek parcgalar1 temin etmek, bunlar
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stoklamak ve talep geldiginde gerekli birimlere ulagtirmakla gorevlidirler. Bu

calisanlar da servis kisminda beyaz yakali olarak caligmakta ve cesitli kataloglar

kullanmaktadirlar. Yedek Parca Calisanin gorev ve yetkileri asagida ki siralanabilir;

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Servis perakendeden gelen siparislerin alinarak, par¢a sorumlusu ile
koordineli olarak siparislerin verilmesi ve takibi.

Servise giinliik parga satiglarini takip eder ve siirekli envanter kontrolii
yapar.

Perakende satis yapar; miisterilere parga fiyati, temin siiresi gibi konularda
bilgi verir.

On uzman incelemesi raporlarini hazirlar.

Stok durumu, servisin giinliik parca ihtiyaglarin1 ve kaporta boliimiindeki
hasarli araglar1 goz Oniinde bulundurarak giinliik acil ve haftalik stok
sipariglerini hazirlar.

Anahtar sipariglerini 'Anahtar Siparis Biiltenine' uygun sekilde yaparak
takip eder.

PDI (Teslimat oncesi kontrol) ve Garanti islemlerine gore istenen
pargalarin verilmesi, par¢a yok ise siparis edilmesi ve 6zel takibi.

Ozellikle acil istek ve temini uzun zaman alan siparislerin siirekli takip ve
sonucu hakkinda parca sefine bilgi verir.

Satin alimi yapilan parga faturalarin stoklara girilmesi.

Giris faturalarimin parga, fiyat ve adet kontroliinii yapmak, fiyat fark:
olanlarin belirlenmesi ve fark faturalarinin kestirilmesini saglar.

lade edilecek pargalarin raporunun yazilmasi ve bu raporlar onaylanip
geldikten sonra iade faturalarmin kestirilmesini saglar.

Stok miktarinin siirekli olarak kontrol altinda tutulmasini saglar.

Stok raporlart ile satis raporlarini karsilagtirmali olarak kontrol eder.
Siparislerin ve iiretim bekleyen parcalarin takibini yapar.

Giinliik mesai sirasinda karsilasilan her tiirlii aksaklik ve 6zel durumlar
hakkinda Parga Sefini hemen bilgilendirir.

Haftalilk ve aylik raporlarin alinarak parca sorumlusuna ve sirket
yonetimine bildirilmesini yonetir.

Yedek parca satisinin artirilmast i¢in aksiyonlara katkida bulunmakla

sorumludur.
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18. Aldig1 egitimleri diger personele i¢ egitim vererek aktarir.

Yedek parca calisaninin gorevleri incelendiginde, bir ana satis hedefi oldugu
gorilmektedir. Bu c¢alisanin asil gorevi yedek parca satisinin artirilmasi igin tiim
aksiyonlar1 almaktir. Tiim gayreti bu konuda yogunlasmaktadir. Kendi is
performanslar1 da her personelin kendi yaptig1 satis miktarina gore Olciilmektedir.
Yedek parca calisanlarmin kullandiklar1 programlardan yaptiklari satiglar kendi
kullandiklar1 sifrelerle belirlenmekte ve aylik satislar1 raporlanmaktadir. iste yedek
parca calisanlarinin is performanslart da bu yaptiklari Aylik Yedek Parga Satis
(toplam is emirlerine ve banko olarak ne kadar aylik satis yaptigi) rakamlarindan
belirlenmektedir. Bu arastirmada yedek parca calisanlarinin is performanslarinin
Ol¢climii i¢in son 12 aylik ortalama yedek parca satis rakamlarina bakilacaktir.

Aylik Yedek Par¢a Satis1 Hesaplanmasi: Servis Danigmanlarinda oldugu gibi
Yedek Parga galisanlart da kendi kullanici adi ve sifresiyle marka programlarini
kullanmakta ve giindelik isleri bu program {istiinden yapmaktadirlar. Giindelik
islerini yaparken acilan is emirlerine ve direk disari banko satis yaparlar. Iste bu
satiglar yine program iginde kayit altina alinmakta ve herkesin kendi sifresiyle

toplam satig raporu ¢ekilebilmektedir.
3.3.1.3 Sigorta satis danismanlari

Sigorta Satis Danigmanlarina bakildiginda, isimlerinden de anlasilacagi gibi
yetkili bayilerdeki sigorta polige satiglarindan sorumlu kisiler olduklar
goriilmektedir. Agirlikli olarak ilk hedefleri, yetkili bayilerde ki satistan satilan
araclarin kasko ve trafik sigortalarinin satilmasini saglamak oldugu gozlenmektedir.
Diger 6nemli bir hedefleri ise servise gelen araclarda, kasko ve trafik sigortasinin
kullanim siiresi bitiyorsa, bu araglara biten sigortalarinin satilmasini saglamaktir.
Sigorta Satis Danigmanlarinin gérev tanimlari su sekildedir;

1. Miusterilere Trafik sigortasi ve Kasko teklifi vermek, miisteri tarafindan

onaylandig1 takdirde poligelerini kesmek ile yiikiimliidiir.

2. Sigorta Sorumlusuna giinliik yapilan isler hakkinda rapor hazirlamak ile

yiikiimliidiir.

3. Yenileme zamani gelen miisterileri arayarak teklif vermek ve policelerini

kesmek ile yiikiimliidiir.

4. Sorumlu oldugu iiriin kategorisi ile ilgili alimlarda satis temsilcilerinden
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gelen Onerileri degerlendirerek iistlerine bilgi verir.

5. Sorumlu oldugu irlin kategorisinin satis ve fiyat durumlarinin
diizenlenmesini ve kontroliinii yapar.

6. Servise giris yapan miisterilerin randevu listesine gore miisteri takip
sisteminde sigorta bilgilerini giinceller. Teklif verilmesi gereken
miisterilere tekliflerini hazirlar. Policeleri kesme islemini yapar.

7. Sifir Arag Satis, 2. El Ara¢ Satis ve Servis Miisterilerinin kredi kullanmak
istemeleri durumunda Kredi girislerini yapmak ile yiikiimliidiir.

Sigorta Satis Danismanlarmin da Is Performanslari &lgiiliirken sigorta polige
satig adetleri incelenmektedir. Aylik Sigorta Poligesi Satis adetleri 12 aylik ortalama
olarak rapor ¢ekilerek is performansi Olgiilecektir.

Aylik Sigorta Poligesi Satis Hesaplanmasi: Sigorta Satis Danismanlarinin satis
adetleri yine kullandiklar1 programlardan hesaplanmaktadir. Fakat burada kullanilan
programlar marka programlart degil, sigorta firmalarinin kendi ulusal boyutta
kullandiklar1 programlardir. Her sigorta firmasinin kendine ait programi iistiinden
sigorta poligesi satiglar1 yapilmakta, Sigorta Satis Danigsmani bazinda kayit altina

aliarak tutulmaktadir. Bu kayitlar aylik olarak raporlarla ¢ekilerek incelenmektedir.
3.3.1.4 Satis damiysmanlari

Yetkili Bayiler deki Satis Danismanlari yeni arag satisindan sorumludurlar.
Miisterilere ihtiyaglarina gore en uygun araci sunarlar ve miisterilerin dogru araci
satin almalarini saglarlar. Tabi ki bu danigmanlik hizmetini sunarken kaliteli hizmet
sunup, daha fazla miisteriye ulasmak ve daha fazla satis yapmak oncelikle hedefleri
arasinda yer almaktadir. Satis danigsmanlari calistiklar: alanlara gore binek arag, ticari
ara¢ ve filo ara¢ olarak 3 grupta toplanirlar. Her gruptaki damigsman kendi
ozelliklerine gore becerilerini gelistirir ve araglarinin teknik ozelliklerini 6grenirler.
Satis danigmanlarinin gérev tanimlarina bakildiginda;

1. Sifir arag sergi alanina gelen miisterileri karsilar ve arac satis prosediirii

dogrultusunda satig goériigmesini yapar.

2. Miisteriye ara¢ tanitimini gergeklestirir, miisteri bilgilerini alir.

3. Miisteri ile ara¢ baglantis1 gergeklestirildigi takdirde kaporo alim islemini

gerceklestirir. Arag Bakiye ve Teslimat Formunu hazirlar ve miisteri

O0demeleri ile ilgili boliimii yetkili birime imzalatir.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
22.

Miisteri ile goriismesi sonucunda stok veya kotada bulunan araci kaporosu
alindiktan sonra opsiyonlama prosediiriine uygun olarak opsiyonlar.
Miisteri bilgilerini miisteri ile ilk tanisma gergeklestigi giin eksiksiz olarak
miisteri takip sistemine ve Marka sistemine kayit eder. Miisteri takip
sisteminde miisteriye randevu igslemlerini gerceklestirir.

Miisteriye test siirlisti teklif eder ve test siiriisii yaptirir.

Miisteriye kredi ve finans segeneklerini detayli olarak anlatir ve miisteriyi
Kredi Sorumlusu ile tanistirir.

Miisteriye kasko teklifini sunar ve miisteriyi Sigorta Danismani ile
tanigtirir.

Miisteriye aksesuar seceneklerini sunar ve fiyat verir.

Miisteriye oto koruma segeneklerini sunar, fiyat bilgisi verir ve miisteriyi
Oto Koruma Sistemleri Sorumlusu ile tanistirir.

Kampanya donemlerinde baglantisi kurulan araca yonelik destek islemleri
icin Satis Destek Sorumlusuna ilgili yazismalar1 yapar.

Ozel siparis alinacagi durumlarda Satis Sefi ile koordineli ¢alisarak bilgi
aligverisinde bulunur.

Miisterisini arag gelis siirelerini bildirmek i¢in belirli araliklarla arar.

Satis1 gerceklesen araca yonelik vergi islemlerini baslatir. Ara¢ pesin satis
ise, pesin satiglar prosediiriinii; kredili satis ise kredili satislar prosediiriinii
uygular.

Vergisi yatan aracin trafik sigortasi poligesini hazirlatir.

Vergisi yatan aracin plaka dosyasini hazirlar, Satig Destek Sorumlusuna
teslim eder.

Aracin faturasi kesildiginde miisteri takip sisteminde miisteri kartina arag
ekleme islemini gergeklestirir.

Satis yapilan aracin teslimati i¢in satis Destek Sorumlusuna teslimat
mailini gonderir.

Miisteriyi arag teslimatindan dnce teslimat prosediiriine uygun olarak arar.
Miisteriye teslimat ve siparis formunu imzalatir.

Miisteriye izin giincelleme formunu imzalatir.

Teslimatin yapilacagi giin Bakiye ve Teslimat Formunu yetkili birimlere

onaylatir.
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23. Miisteriyi servis danigsmant ile tanistirir.

24. Teslimatin yapilacagi giin tamamlanmis eksik evragi olmayan satis
dosyasini Satig Destek Sorumlusuna teslim eder.

25. Arag teslimatini gergeklestirir.

26. Arac teslimatim1 gerceklestirdikten bir giin sonra memnuniyet igin
miisterisini arar.

27. Giinlik baglantilarin1 ve ka¢ miisteri ile goriisme yaptigimi ilgili birim
sefine rapor eder.

28. Memnuniyet anketlerinde miisterisi arandiginda geri doniis yapilmasi
gereken miisterilerini ayni1 giin arar.

29. Ay basinda ilgili birim sefi tarafindan verilen irtibat hedeflerini tamamlar.

30. Her ayin sonunda satis danigmani raporlarini ilgili birim sefine bildirir.

31. Her yilin basinda Yonetim tarafindan kendisine verilen ara¢ satig
hedeflerini, CSS (miisteri memnuniyeti 6lglimlemesi) hedeflerini, miisteri
takip karnesi hedeflerini ve Kasko-Sigorta hedeflerini gerceklestirmekle
yiikimliidiir.

Satis Danismanlarinin Is performanslari ise oncelikle ilk hedefleri olarak Aylik

Sifir Arag Satis Adetleridir. Bu personellerin i performansi oOlgiiliirken son 12
aylik aylik satis adetleri incelenecektir. Bununla beraber yine diger onemli bir is
performansit  kriteri CSS (miisteri memnuniyeti Ol¢limlemesi) dir. Satis
Danigsmanlarinda da, Servis Danigsmanlarinda oldugu gibi sadece satis yapmak yeterli
olmamaktadir. Bunun yaninda satis yaptigi miisterilerin memnuniyeti CSS de ayni
degerde 6nem tagimaktadir. Bu arastirma da Satis  danigmanlarinin is performanslar
son 12 aylik ortalama satis adetleri ve CSS puanlaria gore 6lgiilecektir.

Aylik Sifir Arag Satist Hesaplanmasi: Servis Danigsmanlarinda oldugu gibi
Satis Danigsmanlart da marka programi kendi kullanici adi ve sifreleri islem
yapmaktadirlar. Her Satis danigmani sattigi araglarin biitiin evrak ve fatura
islemlerini marka programindan yaparak kendi adlarma kayit altina alinmaktadir.
Buradan aylik raporlar g¢ekilerek, aylik toplam satis adetleri danigsman bazinda
gorilmektedir.

CSS (miisteri memnuniyeti 6l¢iimlemesi) Hesaplanmasi: Bu veri aynen Servis
Danigmanlarinda oldugu gibi kalite Ol¢iimlemesini ve miisteri memnuniyetini

gostermektedir. Yine bagimsiz bir firma iizerinden satis yapilan miisteriler aranarak
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her satig danigmaninin kendi CSS puan1 hesaplamamaktadir.

3.3.1.5 Formenler

Formenler diger bir deyisle ustabaslari yetkili bayilerin servis boliimlerindeki

atolyelerde gorevli personellerdir. Servis kisminda ¢esitli atdlyelerde gorevli olan bu

personeller atdlye isleyisinden, diizeninden ekipmanlarindan ve servise gelen

araglarin arizalarimin ¢o6ziilmesinden sorumludurlar. Formenler teknik olarak bir

serviste en ¢ok egitim almis ve teknik konuda en ¢ok gelismis teknik personellerdir.

Atdlye ve servis danismanlarina da teknik danigsmanlik yaparlar. Formenlerin gorev

tanimina bakildiginda;

1.

10.

11.

Son kontrol islemlerinin planlanan zamanlarda ve dogru sekilde
yapilmasinin saglanmasi saglar.

Siirekli kalite kontrolii ve imalat¢inin talimatlart dogrultusunda uygun test
yontemleri ve ekipmanlarin, kullanilmasi yoluyla hatasiz is kalitesinin
saglanmasi.

Onarmm listesinin  biitlin  kalemlerinin eksiksiz ve uygun sekilde
kontroliiniin garanti edilmesi.

Araclarin genel giivenliginin ve yola elverisliliginin degerlendirilmesi.
Diagnostik calismalarda ve ariza arama islemlerinde teknisyenlere destek
verir, Servis Sefine bilgi verir.

Tamamlanamayan is veya aksamalarda Servis Sefi bilgisi dahilinde
atolyeler aras1 koordinasyonu saglamak.

Alt kademedeki personelin yonetimi, yonlendirilmesi, bilgilendirilmesi ve
motive edilmesi saglar.

Yapilacak islerin teknisyenlerin kapasitelerine isin bitis siiresine gore
planlanip, uygulanmasi.

Atolye ile ilgili olarak kanunlar, resmi makamlar ve imalatci tarafindan
tespit edilen kurallara, talimatlara, sartlara uyulup uyulmadiginin
denetlenmesi.

Servis danigsmani, dispozisyon sorumlusu ile birlikte giinliik faaliyetleri
planlamak.

Son kontrol gorev alaninda tam yetki ve sorumluluktadir.
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12.

13.
14.

15.
16.
17.
18.

19.

20.

21.

22.

23.
24,

Bakim ve onarim iglemlerinin yapilmasi, kontrolii ve ilave olarak tespit
edilen ariza veya durumlari Servis Danismanlarina bildirmek.

Hasarl1 araglarin mekanik parga listesini hazirlayip ekspertize yazmak.
Planlanan i¢ egitimler dogrultusunda almis olduklar1 egitimleri servis
personeline aktarmak.

Garanti dahilinde degisen pargalarin yetkili kisiye iletilmesini saglamak.
Mekanik atdlyenin siirekli diizenli ve temiz bulundurulmasini saglamak.
Hasarli araglarin iade pargalarinin stoklanmasini saglamak.

Diger atolyelerde yapilacak islerin ilgili atdlye formeni ile koordineli
calisarak gecikmesiz bitirilmesini saglamak.

Literatiirin diizeninden, takibinden, temizliginden ve gilincellenmesinden
sorumludur.

Sorumlulugu altindaki personelin is gilivenligi kurallarina uygun
caligsmalarini saglamak.

Isi ile ilgili amirlerinin verdigi diger isleri yapmakla yiikiimliidiir.

Cagr1 24 hizmetinde gorevlidir.

Kontrol Bilgileri, Egzos Emisyon kitaplari giincelleme sorumlusudur.

Aldig1 egitimleri diger personele i¢ egitim vererek aktarir.

Formenlerin is performanslart Olglimlenmesi icin ise baktiklar1 ve

coziimledikleri ariza adetleri dikkate alinmaktadir. Diger bir deyisle Aylik Ariza

Coziim Adetlerine gore formenlerin is performanslari belirlenmektedir.

Aylik Ariza Coziim Adetlerinin Hesaplanmasi: Servise gelen arizali araglar

Formenlerin is kapasitesine gore planlanmaktadir. Is planlamasi yapilan araglar ayr

bir excell tablosunda kayit altina alinarak hangi Formen in kag¢ ara¢ baktigi bu

sekilde hesaplanmakta ve aylik toplam ariza tespit adetleri hesaplanmaktadir.

3.3.2 Mavi Yakalilarin is Performansi ve Ol¢iim Metotlar

3.3.2.1 Mekanik-elektrik teknisyenleri

Mekanik ve Elektrik Teknisyenleri Yetkili Bayilerin servis boliimlerinde

calisan teknik personellerdir. Servise gelen araclarin bakim ve onarimlarinin

yapilmasindan sorumludurlar. Bu teknisyenler tamamen tiretken tarafta yer almakta

ve Servis boOliimiiniin ana gelirini olusturmaktadirlar. Bu teknisyenlerin iscilik
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saatleri satilarak servis gelirleri elde edilmekte ve verimli ¢alismalar1 ¢ok énemli bir
konu olarak degerlendirilmektedir. Servislerde bu teknisyenler her hidrolik kaldirag
basina bir adet calisacak sckilde dagilmakta ve kendilerine zimmetlenmis takim
dolaplar ile ¢alismaktadirlar. Burada teknisyenlerin Is performansi ne kadar yiiksek
olursa, galistiklar1 yetkili bayinin servis gelirleri o kadar yiiksek olacaktir. Mekanik
teknisyenlerin gorev tanimina bakildiginda;

1. Verilen onarim veya tamirat igini talimat ve prosediirlere uygun olarak en
1yi sekilde tamamlamak, ilave olarak tespit edilen ariza veya durumlarin
formenine bildirmek.

2. Bakim ve/veya onarim esnasinda karsilasilan (parga, takim, ekipman vb.)
sorunlar hakkinda formene bilgi vermek ve danigmak.

3. Miisteri aracinin kirlenmesini veya ¢izilmesini énlemek icin koltuk kilifi,
paspas, ¢camurluk ortiisii ve direksiyon kilifi kullanmak.

4. Yapilan bakim ve/veya onarimin tahmini siiresinin uzayacagi durumlarda
formene bilgi vermek.

5. Arag iizerinde yapilan islemleri detayli olarak aciklamak. Is zamanlarini
giinliik ¢alisma kartina ve is emrine kaydetmek.

6. Son kontrol gorevlilerine araci ve is emrini teslim etmek.

7. Calisma alanini, literatiir, 6zel takim veya standart takimlari talimat ve
prosediirlere uygun olarak kullanmak.

8. Is giivenlik kurallarma uymak.

9. Gerektiginde son kontrol islemlerini yapmak.

10. Isiyle ilgili amirlerinin verdigi tiim isleri yapmakla yiikiimliidiir.

11. Onarimint yaptigi araglarin i¢ temizligine maksimum seviyede dikkat
etmek zorundadir.

12. Aldig1 egitimleri diger personele i¢ egitim vererek aktarir.

Mekanik teknisyenlerin Is Performansi olgiimleri igin kullanilan birgok
parametre vardir. Bunlar; Mevcudiyet, Kapasite Kullanim Orani, Etkinlik, Uretkenlik
ve Karliliktir. Biz bu arastirmada bu verilerden Kapasite Kullanimini Oranini  ve
Etkinligi dikkate alinacaktir. Yine de bu parametrelerin detaylarina baktigimizda,
asagida ki tanimlar karsimiza ¢ikmaktadir.

Mevcudiyet: Personelin atolyede bulundugu siireleri ifade eden hesaplamadir.

Teknisyenin &denen iicretli zamaninin ne kadarinda atdlyede oldugunu gosterir.
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Mevcudiyet =Atdlyede Bulunulan Zaman / Toplam Ucretli Zaman.

Kapasite Kullanim Orani: Teknisyenin fiilen atdlyede bulundugu zaman
igerisinde ne kadar miisteri veya garanti isi yaparak tirettigini ifade eder. Aktif olarak
ara¢ lzerinde calistigini gosterir. Atolye icerisindeki olusan zamanlarin asagidaki
formiilasyon ile hesaplanip personel bazinda verimliligin hesaplandigi alandir. Bu
formiilasyonda ortaya ¢ikan degerler raporda verilen tarih araliklarindaki zamanlar
ve ilgili at6lyeyi dikkate alarak hesaplar. Kapasite Kullanim Oran1 = Gergeklesen
Uretken Zaman / Atdlyede Bulunulan Zaman

Etkinlik: Teknisyen isini Onerilenden hizli m1 yavas mi1 yaptigini
anlagilmaktadir. Atolye icerisindeki olusan zamanlarin asagidaki formiilasyon ile
hesaplanip personel bazinda etkinligin hesaplandigi alandir. Bu formiilasyonda
ortaya cikan degerler raporda verilen tarih araliklarindaki zamanlar1 ve ilgili atdlyeyi
dikkate alarak hesaplar. Etkinlik=Satilan Standart Zaman (ELSA) / Gergeklesen
Uretken Zaman.

Uretkenlik: Teknisyenin atdlyede bulundugu zamanmn ne kadarm
faturalanabilecek sekilde is emrine birim olarak yansittigmi gosterir. Uretkenlik:
Satilan Standart Zaman (ELSA) / Atélyede Bulunulan Zaman.

Karlilik: Satilan Standart Zamanin (ELSA) Toplam Ucretli Zamana orani ile
ortaya ¢ikar. Teknisyenin ticretli zamaninin ne kadarini faturalanabilecek sekilde is
emrine birim olarak yansittigini gosterir. Karlilik= Satilan Standart Zaman (ELSA) /

Toplam Ucretli Zaman.
3.3.2.2 Kaporta-boya teknisyenleri

Kaporta-Boya Teknisyenleri yine yetkili bayilerin servis boliimiinde calisan
teknisyenlerdir. Servis boliimiiniin kaporta-boya kisminda yer alan bu teknisyenler,
hasarl1 araglarin onarimlarini yapar ve araglari1 hasardan 6nceki haline getirirler. Bu
teknisyenlerin gorev tanimlarina baktigimizda;

1. Verilen onarim veya tamirat igini talimat ve prosediirlere uygun olarak en
1yl sekilde tamamlamak, ilave olarak tespit edilen ariza veya durumlarin
formenine bildirmek.

2. Onarim iglemi esnasinda karsilasilan (parca, takim, ekipman vb.) sorunlar
hakkinda formene bilgi vermek vermek ve danigmak.

3. Miisteri aracinin kirlenmesini veya ¢izilmesini dnlemek igin koltuk kilifi,
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paspas, ¢amurluk ortiisii ve direksiyon kilift kullanmak.

4. Yapilan igin tahmini siiresinin uzayacagl durumlarda formene bilgi

vermek.

5. Arag iizerinde yapilan islemleri detayli olarak agiklamak. Is zamanlarmni

giinliik ¢alisma kartina ve is emrine kaydetmek.

6. Calisma alanini, literatiir, 6zel takim veya standart takimlari talimat ve

prosediirlere uygun olarak kullanmak.

7. Stogu azalan sarf malzemelerin siparisinin verilmesi i¢in formenine bilgi

vermek.

8. Kaporta onarimi sirasinda miisterinin goziinden kagan hususlar1 formenine

bildirmek.

9. Biitiin malzemelerini, alet ve ekipmanini 6zenle kullanip, temizlik ve

bakimini1 yapmak.

10. Is giivenlik kurallarina uymak.

11. Isiyle ilgili amirlerinin verdigi tiim isleri yapmakla yiikiimliidiir.

12. Aldigi egitimleri diger personele i¢ egitim vererek aktarmak.

Kaporta-Boya Teknisyenlerinin Is performansi dlgiimlerine bakildiginda, yine
mekanik  teknisyenlerde kullanilan parametrelerin  aynilarmin  kullanildigi
goriilmektedir. Bunlar; Mevcudiyet, Kapasite Kullanim Orani, Etkinlik, Uretkenlik
ve Karliliktir.

44



DORDUNCU BOLUM

OTOMOTIY SEKTORU YETKILI BAY.iLER' BAZINDA DUYGUSAL
ZEKANIN iS PERFORMANSINA ETKILERININ ARASTIRILMASI

4.1 Problem Ciimlesi

Bu arastirmada, Otomotiv sektdriiniin perakende bdliimiinde faaliyet gdsteren
yetkili marka bayilerinin karliliklarinin devamliliginin  saglanabilmesi konusu
aragtirtlacaktir. Giiniimiizde her sektorde oldugu gibi bu sektdrde de karliliklar
diismiistiir. Bu sekilde yetkili marka bayisi olarak plaza yatirimi yapan bayiler, giin
gectikce zor duruma diismekte ve yasamak icin karliklarmi artirmanin yollarim
aramaktadirlar. Iste bu noktada tek ¢ikis yolunun, bayilerin Is Performanslarmin
artirtlmas1 oldugu tartisilmaktadir. Elbette ki tiim otomotiv markalar1 bayilerinde
optimum verimli olan sistemleri denemekte ve en uygun olanlar1 kullanmaktadirlar.
Diger bir deyisle is performansinin sistemlerle artirilmasi artik ¢ok olasi degildir.
Hemen hemen tiim diinya devi markalar yillarca sistemlerini revize ederek, en
gelismis istemleri mevcut durumda bayilerinde kullanmaktadirlar. Bu durumda ibre
is performansinin artirtlmasi igin ¢alisanlara donmektedir. Bu arastirma da
calisanlarin Is performansinin artirilmasi igin duygusal zeka seviyeleri incelenecek
ve bu konuda bilimsel arastirma yapilacaktir.

Bu arastirmanin problem ciimlesi olarak su soru alinmistir; “Calisanlarin
duygusal zeka seviyelerinin, is performanslarina etkileri var midir ?”. Arastirma bu
problem istiine kurulmustur. Bu problem ¢6ziimlendigi zaman otomotiv bayilerinin
karliliklarinin ve is performanslarinin dogru calisan secimi ve mevcut calisanlarin

duygusal zekalarinin gelistirilmesi ile artirilabilecegi kanaati ortaya ¢ikmaktadir.
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4.2 Model

Bu arastirmada model problem climlesini detayli bir sekilde analiz etmek i¢in
sekillendirilecektir. Otomotiv sektoriinde faaliyet gosteren yetkili bayilerdeki ¢esitli
departmanlarda c¢alisan mavi ve beyaz yakali ¢alisanlarin, rutin hayatlarindaki
performans verileri ile duygusal zeka seviyeleri arasindaki iliski arastirilacaktir.

Model bu arastirmanin miimkiin oldugunca gergek verilerle desteklenmesi iizerine

kurulmustur. Asagidaki sekilde detay verilmistir.

CALISANLAR (MAVI + BEYAZ YAKALI)

"4

EQ

Anket Olgiim

%

is
Performansi

Giivenirlik Testi

Normal Dag. Testi

=

Model, Sekil 4.1 goriildigii gibi bagimsiz degisken duygusal zeka (EQ) ve
bagimli degisken is performansi iizerine kurulmustur. Bu arastirmada bagimsiz
degisken EQ olgiilerek, katilimcilarin lizerinde Anket uygulamasi yapilacaktir.
Yapilan Anketin SPPS ile Giivenirlik testi ve Normal dagilim testleri yapilacaktir.

Bu testlerin sonucunda anketin giivenirligi ve sorularin normal dagilim gosterip

Sekil 4.1: Aragtirma modeli. (Bu model yazar tarafindan tasarlanmistir.)
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gostermedigi Olgiilecektir. Bu dlgiimler sonucunda katilimcilari uygulanan anketin
gercekleri yansitip, yansitmadigi anlagilacaktir. Diger bir yandan anket Sl¢limii
sonucunda ¢ikan EQ puani ile gilinliik reel raporlamalardan ¢ikan is performansi
verileri kiyaslanacaktir. Model uygulamasi sonucunda EQ ve is performansi

arasindaki iligki net olarak ortaya koyulacaktir.
4.3 Hipotezler

Otomotiv Sektoriinde Yetkili Bayiler {izerinde yapilan bu arastirmada,
calisanlarin  duygusal zekd seviyeleri ile Is performanslari arasinda ki iliski
incelenecektir. Literatiir ¢alismasi bu dogrultuda tamamlanmis ve bu konuda daha
once yazilan makaleler incelenmistir. Bu iki degisken arasinda daha 6nce otomotiv
sektoriinde yapilan bir calismaya rastlanmamistir. Fakat duygusal zeka ile Is
performansi arasinda manali bir iligski oldugu savunan makaleler bulunmaktadir.

Yetkili otomotiv bayilerinde bu iki degiskenin iliskisine bakildiginda 6ncelikle
calisan gruplarinin ve departmanlarinin ayrilmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. Biitiin
calisanlar kendi gérev tanimlar1 geregini yapmakta olup, departmanina gore sadece
iretken olup, insanlarla fazla iliski de olmayan mavi yakali ¢alisanlarla, beyaz yakali
olup, devamli insan iliskilerinde bulunan c¢alisanlarin durumlar1 farklilik
gostermektedir. Mavi yakali calisanlar bireysel olarak calisarak kendi yaptiklari
islerden sorumludurlar. Fakat beyaz yakal1 ¢alisanlar sadece kendi yaptiklari islerden
sorumlu degil, isletme de operasyonel olarak yiriitiillen bir¢ok faaliyetten miisterilere
kars1 sorumludurlar. Beyaz yakali ¢alisanlar devamli miisterilerle muhatap olup,
isletmenin isleyisini yonetmektedirler. Tabi ki yapilan bu arastirmada bu iki grup
caligan profilinin duygusal zeka puanlarinin farkli oldugu  tahmin edilmektedir.
Hipotezler olusturulurken, bu iki ayr1 ¢alisan grubuna goére ayr1 varsayimlar
olusturulacaktir.

Hipotez 1: Oncelikle ilk hipotez olusturulurken, duygusal zekd ve is
performans1 arasinda anlamli bir iliski olup olmadigi hakkinda bir varsayim
olusturulmustur. Genel olarak Onceki arastirmalara ve literatiir c¢alismalarina
bakildiginda, bu iki degisken arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Glinlimiizde 6nemi artan ve bir¢cok arastirmaya konu olan duygusal zekanin, is

performansi olumlu yonde etkilemesi beklenmektedir.
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Ho: Duygusal Zeka ile is Performansi arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1: Duygusal Zeka ile Is Performansi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 2: Bu hipotezde, duygusal zekasi yiiksek olan ¢alisanlarin is
performanslarinin diger calisanlara gore daha yliksek olmasi Ongoriilmektedir.
Duygusal zeka puani artikca, calisanlarin is performanslarinin da artacagi
beklenmektedir. Bu hipotezden yola ¢ikarak, ¢alisanlarin duygusal zeka olgtimleri ile
giincel calisma performansi verileri kiyaslanmistir. Genel olarak duygusal zeka
6l¢eginin is performansini yiikseltecegi beklenmektedir. Genel anlamda bu hipoteze
gore, duygusal zekas: yiiksek olan calisanlarin, kendi gorevleriyle esdeger gorevde
ve ayn1 boliimde calisan kisilere gore is performanslarinin daha yiiksek ¢ikacagidir.

Ho: Duygusal Zekas: yliksek calisanlarin, kendileriyle esdeger gorevde caligan
kisilere gore, is performanslar1 daha yiiksek degildir.

H1: Duygusal Zekas: yliksek calisanlarin, kendileriyle esdeger gorevde calisan
kisilere gore, is performanslari daha yiiksektir.

Hipotez 3: Bu hipotezde giindeme alinan konu ise mavi yakali ¢alisanlarin
duygusal zeka seviyeleri ile beyaz yakali ¢alisanlarin duygusal zeka seviyelerinin
nasil bir iligski icinde olacag ile ilgilidir. Genelde mavi yakali ¢alisanlarin egitim
diizeyi Ilkokul-Ortaokul-Lise’den olusmaktadir. Beyaz yakali ¢alisanlarda genelde
Lise-Universite mezunu kisilerden olusmaktadirlar. Tabi ki daha 6nce ki bdliimlerde
bahsedildigi gibi duygusal zeka gelistirilebilen bir zekadir. Bu zeka insanin kendini
egitmesi ve bilin¢lendirmesi ile gelistirilebilir. Bu gelistirilen yetenegin beyaz yakal
ve egitim seviyesi yiiksek olan calisanlarda daha yiiksek olacagi Ongoriilmektedir.
Calisanlar kendi kisisel gelisimlerini yiikseltmek istedik¢e ve bu konuda kendilerini
motive ettikge duygusal zekalarin1 ~ gelistirebilirler. Bu gelistirmenin de beyaz
yakalilarda daha hizli ve yiiksek olacag: tahmin edilmektedir. Mavi yakali ¢alisanlar
genelde bireysel c¢alismakta ve sadece kendilerine atanan isleri bireysel olarak
tamamlamaktadirlar. Burada duygusal zekdlarimin is performansi yansimasini
diistirecektir. Fakat beyaz yakali ¢alisanlar sadece kendilerine atanan isleri yapmakla
beraber, ¢alisanlart yonetmekte ve miisterilerle muhatap olmaktadirlar. Bu kadar
kisiyle is ortaminda kontakta olan ve kolektif calismak zorunda olan beyaz
yakalilarin duygusal zekélarmin is performansim1 pozitif yonde etkileyecegi

beklenmektedir.
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Ho: Beyaz yakali calisanlarin duygusal zekalari, mavi yakali ¢alisanlara gore
daha yiiksek degildir.
H1: Beyaz yakali ¢alisanlarin Duygusal Zekalari, mavi yakali ¢alisanlara gore

daha yiiksektir.
4.4 Yontem

Bu arastirmada, otomotiv sektoriinde yetkili bayiler bacaginda bulunan
calisanlarin duygusal zekalarinin is performanslarina etkileri incelenmis ve konu
literatiir arastirmasiyla desteklenmistir. Oncelikle katilimcilara Schutte duygusal
zeka olgegi ile duygusal zeka Slgiimlemesi yapilmistir. Sorular Likert tipi cevaplama
secenegi ile sonuglandirilmistir. Schutte Olgeginde bahsi gegen ters ve kontrol
sorulari ters puanlama ile hesaplanmistir. Ornegin, Likert tipi cevap ydnteminde 1-5
arasinda cevaplanan sorular eger normal soru ise direkt verilen puan eger ters veya
kontrol sorusu ise ortaya 3 e gore ters tarama yansimast  alinmistir.  Baska  bir
deyisle, normal bir soruya verilmis 4 puan 4 olarak alinirken, ters soruya verilmis 4
puan ortaya 3’ e gore yansimasi alinarak 2 puan olarak ~ hesaplanmistir.  Schutte
Olgegi sorularina ek olarak bazi sektor sorulari da ankete eklenmis ve 32 soruluk
anket olusturulmustur. Bu 32 sorunun puanlama sistemine gore ~maksimum  puan
32*5 =160 puan olarak, min. Puan ise 32*1 =32 puan olarak ayarlanmistir. Bu
puanlama sistemine gore ankete katilan tiim katilimcilarin duygusal zeka puanlar
hesaplanmis ve calistiklar1 departmanlara gore ayr1 ayri incelenmistir. Her ¢alisan
kendi boliimiinde calisan esdeger pozisyonda olan kisilerle kiyaslanmis ve duygusal
zeka puanlar1 degerlendirilmistir.

Duygusal Zeka puanlar1 hesaplanan ve bdliimlere gore ayri ayri raporlanan
calisanlarin is performans verileri, giincel ¢alistiklart kurumdan alinmigtir. Alinan bu
is performansi verileri reel raporlama sistemi ile ¢ekilmis rakamsal veriler iceren
gercek degerlerdir. Yani uygulamaya katilan katilimcilarin reel istatiksel is
performans1 verileri giincel degerlerle raporlanmustir. Is performansi verilerinin
departmanlara gore nasil degistiginin detaylar1 3 boélimiin 3.3’tincii maddesinde
detayl1 bir sekilde verilmistir.

Son olarak yonteme bakildiginda, duygusal zekasi anket yontemi ile dl¢iilmiis
ve is performanslari reel giincel raporlarla tespit edilmis katilimcilarin, duygusal zeka

puanlart ile is performansi verilerinin karsilastirilarak grafiksel tablolara dokiilerek
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aralarindaki iligkiler detaylandirilmistir. Burada analiz, olasilik kurami ile iki
degisken arasindaki dogrusal iliskinin yoni arastirilmistir. Ayn1 zamanda duygusal
zeka puanm ile is performansi degerleri arasinda bir carpan deger olusturulmaya

calisiimustir.
4.5 Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Ankara ili, Pursaklar ilgesinde bulunan Otomotiv
markalarinin yetkili bayilerinde ¢alisan mavi ve beyaz yakali yaklagik 220 ¢alisandir.
Orneklem ise, PURSAKLAR ilgesini temsil edebilecek sayida, 145 mavi ve beyaz
yakali ¢alisan1 bulunan otomotiv bayisinden ulasilabilen 70 personeldir. Orneklemin
dogru bir anlam ifade edebilmesi i¢in departmanlar i¢inde ayn1 isi yapan kisilerin
secilmesine dikkat edilmistir. Bu anlatilan metot kullanilarak, evrenden 70 c¢alisan

ornekleme se¢ilmistir
4.6 Kisitlar

Otomotiv sektoriiniin hizmet alaninda oyuncu olarak yerini alan yetkili marka
bayilerinde, mavi ve beyaz yakali ¢alisanlari hakkinda arastirma yapilmasina izin
verilmemistir. Genelde bu sektorde yapilan iyi uygulamalar diger bayiler tarafindan
taklit edilmekte ve bu nedenle calisanlarin ankete katilmasi ticari sirlarin
paylasilmas1 olarak goriilmiistiir. Yine bu sektérde rekabet nedeniyle ticari
uygulamalarin diger bayilerle paylasilmasi kesinlikle yasaklanmistir. Calisanlarin
diger bayi ¢alisanlarina bilgi vermesi ve kendi uygulamalarin1 anlatmasi, is akdinin
fesih edilmesine kadar gidecek sonuglar dogurmaktadir. Diger bir kisitlama ise
caliganlarin akillariin karisacagi disiincesi ve bunun da isten kopmalara neden
olacak sonuglar yaratacagi korkusu olmustur. Bu sektorde kalifiye personel bulma
sorunu da bulunmaktadir. Yoneticiler, ¢alisanlarinin bu tip bir ankete katilmasi
sonucunda motivasyonlarinin bozulacagini ve zaten sirketler arasi gecislerin yogun
yasandigi bu sektorde, personellerini kaybedeceklerini diisiinmektedirler.

Yine bagka bir kisitlama ise, is performansinin dogru matematiksel rakamlarla
Olciilebilme ihtimalinin olabilmesi kisitlamas1  olmustur. Ayhk raporlama
metotlariyla yetkili bayi ¢alisanlarinin performans degerleri 6l¢iilmektedir. Fakat tiim

bayi ¢alisanlarinin reel olarak, matematiksel rakamlarla Slgiilebilen is performans

50


https://tr.wikipedia.org/wiki/Olas%C4%B1l%C4%B1k_kuram%C4%B1

raporlar1 bulanamamistir. Bu nedenle tiim calisanlar ankete dahil edilememis, sadece
aylik reel raporlarla performans degerleri dlgiilebilen mavi ve beyaz yakali ¢alisanlar
anket ol¢iimlemesine dahil edilmistir.

Sonug olarak bu ii¢ kisitlama nedeniyle, 145 c¢alisan1 olan bir yetkili bayide,
icinde performans bilgilerine ulasilabilen 70 mavi ve beyaz yakali ¢alisan ankete

dahil edilmistir.
4.7 Veriler

Yapilan anket ¢alismasi sonucunda, segilen 6rneklem igindeki 70 mavi ve
beyaz yakali g¢alisan i¢in duygusal zekd puanlar1 Ol¢iilmiistiir. Bu Ol¢iimlemeler
yapilirken 6zellikle ¢alisanlar calistiklart boliimlere gore ayrilarak, esdeger gorevde
olanlar ayni tabloya alinarak raporlandirma yapilmistir. Daha 6nce 3.3.1 ve 3.3.2 de
detayli anlatildig1 gibi bu arastirmada yedi ana goérev basligi altinda bu 70 ¢alisan
kategorize edilmistir. Bunlar; Mekanik-Elektrik Atolye calisanlari, Kaporta-Boya
Atolye calisanlari, Arag Kabul ¢alisanlari, Yedek Parga c¢alisanlari, Sigorta Acente
calisanlari, Satis boliimii ¢alisanlari ve Formenlerdir. Bu yedi ayr1 gorev taniminda
calisanlarin duygusal zeka puanlar1 Ol¢lilmiis ve asagidaki tablolar halinde
siralanmustir.

Mekanik-Elektrik Olciim; Bu boliimde Mekanik-Elektrik Atdlyesinde bulunan
katilimcilarin  EQ anket Olgiim degerleri verilmistir. Mekanik-Elektrik Atolye
teknisyenleri kodlanarak, 28 teknisyenin verileri asagida gosterilmistir. Mekanik-
Elektrik atolyesinde bulunan bu teknisyenlerin disinda, elektrik teknisyenleri ile
benzer islerde ¢alisan i¢ kaporta teknisyenleri de bu atdlye de dlglimlemeye dahil
edilmistir. Elektrik ve i¢ kaporta teknisyenleri, mekanik teknisyenlerden farkl
olarak, daha ¢ok araglarin arizalari ile ugrasmaktadirlar. Bu da onlarin biraz daha
genis ¢erceveden olaylara yaklagmalarini ve mekanik teknisyenlere gore daha ¢ok
diagnostik cihazlar1 kullanmalarini saglamaktadir. Bu 6l¢lim grubu diger gruplara
gore en fazla katilimcinin bulundugu gruptur. Bu grubun baska bir 6nemli faktorii de
tic degisik gorev tanmiminda calisan kisilerin bu atdlyede Olclimlemeye alinmig
olmasidir. Diger gruplarda bu g¢esitlilik bulunmamaktadir. Biitiin bunlar dikkate

alinarak bu grup degerlendirilecektir.
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Tablo 4.1: Mekanik-elektrik teknisyenleri EQ puanlari.

Mekanik-Elektrik Atélyesi | no Kod Girevi EQ
1 ME1 Mekanik Teknisyen 117
2 ME2 Mekanik Teknisyen 114
3 ME3 Mekanik Teknisyen 118
4 ME4 Mekanik Teknisyen 118
5 MES5 Mekanik Teknisyen 124
6 ME6 Mekanik Teknisyen 127
7 ME7 Mekanik Teknisyen 115
8 MES8 Mekanik Teknisyen 123
9 ME9 Mekanik Teknisyen 70
10 ME10 Mekanik Teknisyen 111
11 ME11 Mekanik Teknisyen 124
12 ME12 Elektrik Teknisyeni 109
13 ME13 Elektrik Teknisyeni 138
14 ME14 Mekanik Teknisyen 123
15 ME15 Elektrik Teknisyeni 142
16 ME16 Mekanik Teknisyen 124
17 ME17 Mekanik Teknisyen 115
18 ME18 Mekanik Teknisyen 117
19 ME19 Mekanik Teknisyen 138
20 ME20 Mekanik Teknisyen 131
21 ME21 Trim Teknisyeni 131
22 ME22 Trim Teknisyeni 116
23 ME23 Mekanik Teknisyen 115
24 ME24 Mekanik Teknisyen 97
25 ME25 Mekanik Teknisyen 137
26 ME26 Mekanik Teknisyen 130
27 ME27 Mekanik Teknisyen 123
28 ME28 Mekanik Teknisyen 102

Ortalama 119,6

Kaporta-Boya Olgiim; Bu boliimde Kaporta-Boya Atdlyesinde bulunan
katilimcilarin  EQ anket oOl¢iim degerleri verilmistir. Kaporta-Boya Atdlye

teknisyenleri kodlanarak, 12 teknisyenin verileri agagida verilmistir.

Tablo 4.2: Kaporta-boya teknisyenleri EQ puanlari.

Kaporta - Boya Atélyesi NO Kod Gorevi EQ
29 KB1 Kaporta Teknisyeni 96
30 KB2 Boya Teknisyeni 114
31 KB3 Boya Teknisyeni 95
32 KB4 Boya Teknisyeni 118
33 KB5 Boya Teknisyeni 81
34 KB6 Boya Teknisyeni 117
35 KB7 Boya Teknisyeni 116
36 KB8 Kaporta Teknisyeni 115
37 KB9 Kaporta Teknisyeni 106
38 KB10 Kaporta Teknisyeni 114
39 KB11 Kaporta Teknisyeni 121
40 KB12 Kaporta Teknisyeni 106

Ortalama 108,3
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Ara¢ Kabul Olciim; Bu béliimde Ara¢ Kabul Alaninda bulunan katilimcilarin
EQ anket 6l¢iim degerleri verilmistir. Ara¢ Kabul ¢alisanlar1 kodlanarak, 11 ¢alisanin

verileri asagida ki tabloda gosterilmistir.

Tablo 4.3: Arag kabul servis danigmanlart EQ puanlari.

Arac Kabul NO Kod Gorevi EQ
41 AK1 Servis Danigmani 118
42 AK2 Servis Danigmani 137
43 AK3 Servis Danigmani 119
44 AK4 Servis Danigmani 134
45 AK5 Servis Danigmani 117
46 AKG6 Servis Danigmani 137
47 AK7 Servis Danigmani 137
48 AK8 Servis Danigmani 141
49 AK9 Servis Danigmani 118
50 AK10 Servis Danigmani 138
51 AK11 Servis Danismani 147

Ortalama | 131,2

Yedek Parca Olgiim; Bu bolimde Yedek Parca Boéliimiinde bulunan
katilimcilarin EQ anket oOl¢tim degerleri verilmistir. Yedek Parca c¢alisanlari

kodlanarak, {i¢ ¢alisanin verileri asagida ki tabloda gosterilmistir.

Tablo 4.4: Yedek parga personeli EQ puanlart.

Yedek Parca NO Kod Gorevi EQ
52 YP1 Yedek Parga Personeli 129
53 YP2 Yedek Parga Personeli 130
54 YP3 Yedek Parga Personeli 122
Ortalama 127,0

Sigorta Béliimii  Olgiim; Bu boliimde Sigorta Béliimiinde bulunan
katilimcilarin  EQ anket Ol¢iim degerleri verilmistir. Sigorta c¢alisanlari

kodlanarak, dort ¢alisanin verileri asagida ki tabloda gosterilmistir.

Tablo 4.5: Sigorta personeli EQ puanlari.

Sigorta NO Kod Gorevi EQ
55 Si1 Sigorta Personeli 128
56 Si2 Sigorta Personeli 131
57 Si3 Sigorta Personeli 134
58 Si4 Sigorta Personeli 119
Ortalama 128,0
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Satis Boliimii Olciim; Bu bolimde Satis Boliimiinde bulunan katilimeilarin EQ

anket Ol¢iim degerleri verilmistir. Satis calisanlar1t kodlanarak, dokuz c¢alisanin

verileri asagida ki tabloda gosterilmistir.

Tablo 4.6: Satig danismanlar1 EQ puanlari.

Satis NO Kod Gorevi EQ
59 S1 Satis Danismani 121
60 S2 Satig Danigsmani 125
61 S3 Satig Danigsmani 122
62 S4 Satis Danismani 135
63 S5 Satis Danismani 123
64 S6 Satig Danigsmani 123
65 S7 Satig Danigsmani 142
66 S8 Satis Danismani 131
67 S9 Satis Danismani 131

Ortalama 128,1

Formen Olgiim; Bu boliimde Formen Béliimiinde bulunan  katilmcilarin - EQ

anket 6l¢iim degerleri verilmistir. Formen c¢alisanlar1 kodlanarak, ti¢ ¢alisanin verileri

asagida ki tabloda gosterilmistir.

Tablo 4.7: Formenler EQ puanlari.

Formen NO Kod Gorevi EQ
68 F1 Formen 135
69 F2 Formen 137
70 F3 Formen 124
Ortalama 132,0

Bu veriler dogrultusunda hipotezler degerlendirilmistir. Diger bir yandan da bu

verilerin yanina, veri analiz siirecinde, Reel Is Performans1 degerleri de koyulmustur.

4.8 Veri Analiz Siireci

Veri Analiz siirecinde, yapilan anketin giivenirliligi, normal dagilim diizeyi ve

Reel Is performansi degerleri incelenmistir. Veri Analiz siirecinde incelenen ilk iki

test SPSS programi kullanilarak test edilmistir. SPSS programi kullanilirken,

oncelikle ankette uygulanacak 33 soru, variable view kismina tanimlanmistir.

Degisken veriler olgiitler kismina girilmistir. Daha sonra bu iki testin yiiriitiilebilmesi

i¢in 70 katilimcinin verileri data kismina girilmistir.
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4.8.1 Giivenirlik Testi

Giivenirlik testinde, anketteki sorularin katilimcilar tarafindan bilingli bir
sekilde cevaplandigin1 ve anketin giivenilir olup olmadigimi test edilmistir.
Katilimcilarin rastgele mi sorulara cevap verdigi, yoksa bilingli bir sekilde her
soruyu okuyarak mi, cevap verdikleri goriilmiistiir. Bu teste, pilot calisma yapilmis
ve ana ¢alisma i¢in gézden gecirilmis anket ile devam edilmistir.

Bu test, SPSS’e girilen veriler dogrultusunda, Cronbach’s alpha degeri
hesaplanarak oOl¢iilmiistiir. Asagida ki verilerde, Cronbach’s alpha degerinin ne
anlama geldigi gosterilmistir.

1. 0-0.3 giivensiz

2. 0.3-0.5 az giivenli

3. 0.5-0.7 glivenli

4. 0.7-0.9 ¢ok giivenli

Yapilan analiz sonucunda, SPSS girilen 33 soru i¢in agagida ki degerler ~ elde

edilmistir;
Tablo 4.8: Giivenirlilik testi toplam Cronbach’s Alpha degeri.
Giivenilirlik statistikleri
Cronbach's Alpha Ope Sayist
,849 33
Tablo 4.9: Biitiin sorular i¢gin Cronbach’s Alpha degeri.
Oge-Toplam istatistik
Oge silinirse dlgek Oge silinirse dlgek Diizeltilen Oge — Oge silinirse Cronbach
ortalama varyans Toplam Korelasyon Alfa

Bl 115,46 221,266 ,264 ,848
B2.1 114,40 219,229 ,468 ,842
B2.2 114,47 221,151 431 ,843
B2.3 114,46 222,484 ,332 ,845
B3.1 114,51 222,630 ,401 ,844
B3.2 114,46 219,759 ,554 ,841
B4.1 115,31 223,900 ,223 ,849
B4.2 116,83 235,390 -,091 ,859
B4.3 116,27 231,592 ,006 ,855
B4.4 116,43 224,393 ,205 ,849
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Tablo 4.9 (Devam): Biitiin sorular i¢in Cronbach’s Alpha degeri.

Oge-Toplam istatistik

Oge silinirse dlgek Oge silinirse dlgek Diizeltilen Oge — Oge silinirse Cronbach
ortalama varyans Toplam Korelasyon Alfa
B4.5 116,23 223,599 ,168 ,852
B5.1 115,54 220,571 ,314 ,846
B5.2 114,64 219,624 435 ,843
Cl1 115,39 215,893 ,486 ,841
Cl.2 116,86 225,573 ,199 ,849
c2.1 114,56 215,323 ,586 ,839
C2.2 114,84 214,685 ,567 ,839
C3.1 114,97 215,419 ,580 ,839
C3.2 114,84 219,700 ,443 ,843
C3.3 114,54 221,411 ,433 ,843
D1.1 116,03 221,043 ,268 ,848
D1.2 115,29 218,265 ,372 ,844
D2.1 115,07 213,198 ,588 ,838
D3.1 116,86 226,008 ,169 ,850
D3.2 114,69 215,755 ,702 ,838
D4.1 114,91 213,848 ,657 ,838
D4.2 114,94 213,185 ,670 ,837
D5.1 115,47 224,427 ,219 ,849
D5.2 116,71 227,946 ,079 ,855
Ell 114,71 214,236 ,608 ,838
El.2 114,67 213,673 ,593 ,838
E2.1 114,61 213,922 ,586 ,839
E2.2 116,73 228,490 ,084 ,853

Yukaridaki tablolarda, Tablo 4.8’de toplamda 33 sorunun ortalama degerini,

Tablo 4.9 ise her soru i¢in Cronbach’s alpha degerini gostermektedir. Ortalama deger

0,849 ¢ikmistir. Bunun disinda her sorunun Cronbach’s Alpha degeri kendi 6zelinde

0,7 ile 0,9 araliginda ¢ikmis ve anketin tam giivenli oldugu anlasilmistir.

4.8.2 Normal Dagilim Testi

Normal Dagilim testi uygulanirken, veri setinin normal dagilim gosterip,

gostermedigi test edilmistir. Bu test uygulanirken Kolmogorov-Smirnov yontemi

uygulanmistir. Bu tip bir teste minimum O&rneklemin 30’dan biiyiik olmasi

gerekmektedir ve bizim arastirmamizda 70 katilimci ile minimum sart saglanmistir.
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Yine SPSS programi kullanilarak test uygulanmigtir. Test sonuglarina gore asagidaki

tablolar elde edilmistir.

Tablo 4.10: A2-B2.2 sorular1 normal dagilim test degerleri.

Tek Ornek Kolmogorov-Smirnov Test

A2 A6 B1 B2.1 B2.2
N 70 70 70 70 70
Ortalama 2,03 1,60 3,47 4,53 4,46
Normal Parametreler® Std. ,780 ,750 1,327 ,959 ,896
Sapma
Kesin ,286 ,317 ,183 ,389 ,356
En Asir1 Farkliliklar Pozitif ,286 317 ,125 ,297 272
Negatif -,243 -,212 -,183 -,389 -,356
Kolmogorov-Smirnov Z 2,393 2,650 1,535 3,251 2,981
,000 ,000 ,018 ,000 ,000
Tablo 4.11: B2.3-B4.2 sorular1 normal dagilim test degerleri.
Tek Ornek Kolmogorov-Smirnov Test
B2.3 B3.1 B3.2 B4.1 B4.2
N 70 70 70 70 70
Ortalama 4,47 4,41 4,47 3,61 2,10
Normal Parametreler®? Std. 1,003 ,843 ,793 1,207 1,364
Sapma
Kesin 372 ,342 ,333 ,225 ,276
En Asin1 Farkliliklar Pozitif ,285 243 253 126 276
Negatif -,372 -,342 -,333 -,225 -,210
Kolmogorov-Smirnov Z 3,115 2,863 2,787 1,885 2,307
,000 ,000 ,000 ,002 ,000
Tablo 4.12: B4.3-B5.2 sorular1 normal dagilim test degerleri.
Tek Ornek Kolmogorov-Smirnov Test
B4.3 B4.4 B4.5 B5.1 B5.2
N 70 70 70 70 70
Ortalama 2,66 2,50 2,70 3,39 4,29
Normal Parametreler®P Std. 1,261 1,225 1,507 1,219 ,995
Sapma
Kesin ,156 ,201 ,185 ,193 ,292
En Asir1 Farkliliklar Pozitif ,156 ,201 ,185 172 ,236
Negatif -,150 -,133 -,134 -,193 -,292
Kolmogorov-Smirnov Z 1,305 1,684 1,545 1,613 2,445
,066 ,007 ,017 ,011 ,000
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Tablo 4.13: C1.1-C3.1 sorular1 normal dagilim test degerleri.

Tek Ornek Kolmogorov-Smirnov Test
C11 C1.2 c21 c2.2 C3.1
N 70 70 70 70 70
Ortalama 3,54 2,07 4,37 4,09 3,96
Normal Parametrelera? Std. 1,138 1,108 ,995 1,060 ,999
Sapma
Kesin ,256 ,297 ,336 ,268 ,260
En Asin Farkliliklar Pozitif ,144 ,297 ,264 ,194 ,154
Negatif -,256 -,167 -,336 -,268 -,260
Kolmogorov-Smirnov Z 2,142 2,486 2,813 2,240 2,175
,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Tablo 4.14: C3.2-D2.1 sorulari normal dagilim test degerleri.
Tek Ornek Kolmogorov-Smirnov Test
C3.2 C33 D1.1 D1.2 D2.1
N 70 70 70 70 70
Ortalama 4,09 4,39 2,90 3,64 3,86
Normal Parametrelera? Std. ,974 ,873 1,331 1,240 1,107
Sapma
Kesin ,279 ,302 ,236 ,256 ,294
En Asirt Farkliliklar Pozitif 174 241 ,236 137 ,151
Negatif -,279 -,302 -,210 -,256 -,294
Kolmogorov-Smirnov Z 2,336 2,527 1,976 2,144 2,461
,000 ,000 ,001 ,000 ,000
Tablo 4.15: D3.1-D5.1 sorulart normal dagilim test degerleri.
Tek Ornek Kolmogorov-Smirnov Test
D3.1 D3.2 D4.1 D4.2 D5.1
N 70 70 70 70 70
Ortalama 2,07 4,24 4,01 3,99 3,46
Normal Parametrelers Std. 1,183 ,824 ,970 ,985 1,163
Sapma
Kesin ,267 ,313 ,308 ,320 ,208
En Asir1 Farkliliklar Pozitif ,267 ,230 ,192 ,194 ,138
Negatif -,183 -,313 -,308 -,320 -,208
Kolmogorov-Smirnov Z 2,233 2,616 2,580 2,678 1,742
,000 ,000 ,000 ,000 ,005

a. Test dagilimi normaldir.

b. Hesaplanan datalarda normal dagilim vardir.

Yukaridaki Tablolardan, 10-16 arasindaki

normal dagilim testini gectigi goriilmiistiir.
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4.8.3 Reel Performans Degerleri

Bu boliimde, 6rneklem iginde ki ¢alisanlarin normal is hayatlarindaki reel is
performansi verileri incelenmis ve duygusal zeka (EQ) degerleri ile beraber tablolar
haline getirilmistir. Bu ¢alisma sirasinda duygusal zeka ve is performansi arasindaki
iligkinin tespit edilebilmesi i¢in, grafikler olusturulmustur. Olusturulan sekillerde
dikey eksen duygusal zeka, yatay eksen ise gorev tanimina gore is performansi
degerleri alinmistir.

Asagida ki tablolarda 6ncelikle duygusal zeka ve is performans:  verileri  ve
ardindan da her gorev tanimi i¢in olusturulan iliski grafigi verilmistir.

Mekanik-Elektrik Detay Analizi; Bu boliimde Mekanik-Elektrik atdlye
igerisinde bulunan kisilerin EQ puanlari ve is performansi verilerinden Etkinlik ve
Uretkenlik degerleri tablolar halinde verilmistir. Bunun yanmda bu degerler sekiller

cizilerek orantilandirilmistir.

Tablo 4.16: Mekanik-elektrik atolyesi EQ-is performansi degerleri.

Mekanik- %y%{ Aylik Ort. Avylik Ort. Avylik Ort.

Elektrik NO | Kod | Gérevi EQ Etki_niik Etkinlik | Carpan | Uretkenlik | Uretkenlik | Carpan

Atblyesi %) (%) *100 % (%)*100
1 | MEL #"e‘l’(f:g;";n 117 | 91,8% 91,1 1,28 77,1% 771 1,52
2 | ME2 %‘mg}‘/’;n 114 | 87,6% 87,6 1,30 74,4% 74,4 1,53
3 | ME3 %i':ﬁg}'/';n 118 | 821% | 821 1,44 66,3% 66,3 178
4 | ME4 %Tﬁ?'y'én 118 | 86,3% 86,3 1,37 73,8% 738 1,60
5 | ME5 %Tﬁ?'y'én 124 | 89,5% 89,5 1,39 80,4% 80,4 1,54
6 | ME6 %i'fﬁg}'/';n 127 | 87.4% 87,4 1,45 79,8% 79,8 1,59
7 | ME? %i':ﬁg}'/';n 115 | 754% | 754 153 68,4% 68,4 1,68
8 | MES %Tﬁ?'y'én 123 | 101,7% | 101,7 1,21 70,9% 70,9 1,73
9 | ME9 %Tﬁ?'y'én 70 | 87,3% 87,3 0,80 62,2% 62,2 1,13
10 | ME10 %i'fﬁg}'/';n 111 | 782% 78,2 1,42 60,2% 60,2 1,84
11 | ME1LL %i':ﬁg;';n 124 | 99,5% 995 1,25 47,0% 47 2,64
12 | ME12 E'ei'ﬁgtem 109 | 64,0% 64,0 1,70 52,0% 52 2,10
13 | ME13 Eéi'ﬁf;)'fem 138 | 897% | 897 154 71,6% 716 1,93
14 | ME14 Q"eikne:g;';n 123 | 87,1% 87,1 1,41 74,4% 74,4 1,65
15 | ME15 E'eikntlrs';em 142 | 900% | 900 158 79.6% 79,6 178
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Tablo 4.16 (Devam): Mekanik-elektrik atolyesi EQ-ig performansi degerleri.

Mekanik AOY%( Aylik Ort. Avlik Ort. Avylik Ort.
-Elektrik | NO | Kod | Gorevi EQ Etki_niik Etkinlik | Carpan | Uretkenlik | Uretkenlik | Carpan
Atolyesi 0—/0 (%) *100 % (%)*100
Mekanik o o
16 | MEL6 | pyiicven | 124 | 747% 747 1,66 65,0% 65 1,01
Mekanik 0 0
17 | METT | pobicven | 115 | 88.0% 88,0 1,31 77.3% 773 1,49
Mekanik
18 | MEL8 | piicven | 117 | 1017% | 1017 1,15 73,2% 732 1,60
19 | ME19 | MeKanik a0t 10100 | 1010 1,37 73,6% 73,6 1,88
Teknisyen
Mekanik o 0
20 | ME20 | o e | 131 80.0% 80,0 1,64 63,2% 63,2 2,07
Trim 0 o
21 | ME2L | 1t ony | 131 | 88.3% 88,3 1,48 57,1% 57,1 2,29
Trim
22 | ME22 | ryiteeni | 116 | 780% 78,0 1,49 51,6% 51,6 2,25
23 | ME23 | Mekanik |1yl g0 40p 89,4 1,29 72,1% 72,1 1,60
Teknisyen
24 | ME24 | Mekanik o0 0030 | 1003 097 77.2% 77.2 1,26
Teknisyen
25 | mE2s |Mekanik | 100l 93606 | 036 1,46 77.7% 777 1,76
Teknisyen
Mekanik
26 | ME26 | 1oyiicven | 130 | 99.2% 99,2 1,31 84,3% 84,3 1,54
27 | mE27 | Mekanik | o0 190106 92,1 1,34 80,2% 80,2 1,53
Teknisyen
28 | mE2g | Mekanik 00 | 6seu | 688 1,48 51,0% 51 2,00
Teknisyen
Ortalama 1%9' 876% | 876 1,38 69,3% 69,3 176
e EQ . . s
e Ayl Ort. Etkinlik (%) EQ / Mekanik, Elektrik Etkinlik
160
138 142 138 137
140 : 131 131
117 114 118 118
120 -
100 42
80
60
40
20
0 1(2|3|4|5|6|7|8|9|10{11|12|13|14|15|16|17|18|19|20|21|22|23|24|25|26/|27]|28
EQ 117|114|118|118|124|127|115|123| 70 |111|124|109(138|123|142|124|115/117|138|131|131|116|115| 97 |137|130{123|102
Aylik Ort. Etkinlik (%) |91,1/87,6(82,1/86,3/89,5/87,4(75,4/1101,/87,3|78,2|99,5|64,0/89,7/87,1/90,0|74,7/88,0{101,/101,/80,0/88,3|78,0/89,4/100,{93,6{99,2/92,1/68

Sekil 4.2: Mekanik-elektrik atdlyesi, EQ-etkinlik.
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118{118{124|127|115|123

111)124{109

138|123{142

124{115{117

138/131{131

116|115| 97

130[123{102

Aylik Ort. Uretkenlik (%)

77,174,4

66,3|73,8/80,4(79,8/68,4/70,9(62,2

60,2 52

71,6(74,4|79,6

65 [77,3)73,2

73,6/63,2/57,1

51,6

72,1{77,2[77,7

84,3(80,2

Sekil 4.3: Mekanik-elektrik atolyesi, EQ-tiretkenlik.

Mekanik-Elektrik Atdlyesi verilerine ve grafiklerine bakildiginda iki nokta

disinda, bu gorevde calisanlarin duygusal zekalari ile is performanslari arasinda

tamamen lineer ve dogrusal bir iliski oldugu goriilmiistiir. Burada duygusal zeka ile

is performansi degerleri arasinda ki bir korelasyon katsayisi hesaplanmistir. Buna

gore, tablodaki ortalama degerlere gore formiiller olusturulmustur.
Mekanik-Elektrik = 1,38 * Ortalama Etkinlik (%) * 100
Teknisyeni EQ
Mekanik-Elektrik = 1,76 * Ortalama Uretkenlik (%) * 100
Teknisyeni EQ

Kaporta-Boya Detay Analiz; Bu boliimde yapilan analiz de yine EQ puanlari

ile Uretkenlik ve Etkinlik verileri arasinda ki veriler incelenmistir.

Tablo 4.17: Kaporta-boya atolyesi EQ-is performansi degerleri.

] Aviik | Aviik

Kaporta o Ort. Ort. {.\vllk Or.t. {.\vllk Or.t.

Boya NO Kod Gorevi EQ Etkinlik | Etkinlik Carpan | Uretkenlik | Uretkenlik | Carpan

o . L=ALLN IR DA AT E T EAN 0, 04)*

Atolyesi % (%)*100 % (%)*100
29 | KB1 .'?:lfr?i'g;eni 96 | 101,4% | 1014 | 095 85,6% 85,6 1,12
30 | KB2 E:li’ra]isyeni 114 | 7% | 17,7 147 49,7% 49,7 2,29
31| KB3 ?:zgisyem 95 | 935% | 935 1,02 75,6% 756 1,26
32| KB4 ?;i’sisyem 118 | 941% | 941 1,25 67,5% 67,5 1,75
33| KBS .?:li’ﬁisyeni 81 | 798% | 798 1,02 53,9% 53,9 1,50
34 | KB6 .?:&ﬁisyeni 117 | 1184% | 1184 | 0,99 82,4% 82,4 1,42
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Tablo 4.17 (Devam): Kaporta-boya atdlyesi EQ-is performansi degerleri.

] Avlik | Avhik
Kaporta o Ort. Ort. {'\Vllk Or.t. {'\Vllk Or.t.
Boya NO Kod Gorevi EQ E t_ki nlik | E t_ki nlik Carpan | Uretkenlik | Uretkenlik | Carpan
o . =N h ) =2 0, 05)*
Atolyesi % (9%)*100 % (%)*100
35 | KB7 .?glz'ﬁisye | 116 | 1001% | 1001 | 116 77,4% 77,4 1,50
36 | KBS 'Ilfglfr?irstseni 115 | 855% | 855 135 71,9% 71,9 1,60
37 | KB9 .'F:I‘(’r‘]’i'g;eni 106 | 127,7% | 1277 | 0,83 105,7% 105,7 1,00
38 | KB10 .'?gfr‘]’i’;;eni 114 | 1126% | 1126 | 101 97,2% 97,2 1,17
39 | KB11 .’F:‘I‘(’ﬁlrst; i | 121 | 922% | 922 1,31 73,8% 73,8 1,64
40 | KB12 'Ilfglfr?irstseni 106 | 87.6% | 87,6 121 78,7% 787 1,35
Ortalama | 1083 | 97,6% | 97.6 113 76,6% 76,6 1,47

Kaporta-Boya at6lyesinde elde edilen bu anket degerleri dogrultusunda, is
performans1 gostergelerinden Etkinlik ve Uretkenlikle, EQ puanlar1 arasinda
grafikler ¢izilmistir. Mekanik-Elektrik atolyesi ile Kaporta-Boya atolyesi arasinda
onemli bir fark vardir. Kaporta-Boya atdlyesinde ki teknisyenlerin egitim seviyeleri
daha dugiiktir. Buradaki veriler incelendiginde egitim seviyesi farkinin EQ

puanlarina da yansidig goriilmiistiir.

—‘—EQ .
=== Aylik Ort. Etkip}ik (%)*100 EQ / Kaporta-Boya Etkinlik
60
40
20
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
EQ % 114 95 118 81 117 116 115 106 114 121 106 | 1083
Aylik Ort. Etkinlik (%)*100 | 101,4 | 77,7 | 935 | 941 | 79,8 | 1184 | 1001 | 855 | 127,7 | 1126 | 922 | 87,6 | 976

Sekil 4.4: Kaporta-boya at6lyesi, EQ-etkinlik.
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g £Q . .
il Aylik Ort. Uretkgplik (%)*100 EQ / Kaporta-Boya Uretkenlik

121
118 117 116 115

114

0

20

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
EQ 9% 114 95 118 81 117 116 115 106 114 121 106 | 1083
Aylik Ort. Uretkenlik (%)*100 | 856 | 49,7 | 756 | 675 | 539 | 824 | 774 | 719 | 1057 | 972 | 738 | 787 | 766

Sekil 4.5: Kaporta-boya at6lyesi, EQ-tiretkenlik.

Kaporta-Boya Atdlyesi verilerine ve sekillerine bakildiginda ise yine Mekanik-
Elektrik Atdlyesinde oldugu gibi, duygusal zeka ile is performanslar1 arasinda, bes
veri diginda lineer ve dogrusal bir iliski oldugu goriilmistir. Yine Mek. —Elek.
atolyesinde oldugu gibi formiilasyon olusturulmustur.

Kaporta-Boya = 1,13 * Ortalama Etkinlik (%) * 100
Teknisyeni EQ

Kaporta-Boya = 1,47 * Ortalama Uretkenlik (%) * 100
Teknisyeni EQ

Arag¢ Kabul Detay Analiz; Bu analizde de EQ puanlari ile Aylik Ortalama IE
sayisi, Aylik Ortalama Ciro ve Aylik Ortalama CSS puanlari karsilastirilmistir.

Tablo 4.18: Servis danigmanlar1 EQ-is performansi degerleri.

Ayhk Aylik Ort.
Arac NO Kod | Girevi EO | Omip | AvikOrt | =S Avlik Ort. CSS
Kabul Ciro
Sayisi (*1000)
Servis
41 AK1 Danigmant 118 188 163.900,0 163,9 107,0
Servis
42 AK2 Danismani 137 190 154.000,0 154,0 103,5
Servis
43 AK3 Danigsmani 119 178 155.850,0 155,8 100,5
Servis
44 AK4 Danigmant 134 208 179.187,0 179,2 105,5
Servis
45 AK5 Danigsmani 117 140 120.028,0 120,0 106,7
Servis
46 AKG6 Danigsmani 137 235 186.567,0 186,6 109,0
Servis
47 AK7 Danigmant 137 186 122.356,0 1224 98,0
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Tablo 4.18 (Devam): Servis danismanlar1 EQ-is performansi degerleri.

Ayhk Aylik Ort.
Arac NO Kod | Gérevi EQ | Oreip | AYMKOrt | TS | Avik Ore. €SS
Kabul T Ciro -
Sayisi (*1000)
Servis
48 AK8 Danigsmant 141 188 174.772,0 174,8 106,3
Servis
49 AK9 Danigmant 118 240 190.349,0 190,3 92,0
Servis
50 AK10 Danigsmani 138 155 212.000,0 212,0 104,5
Servis
51 AK11 Danigsmani 147 170 240.000,0 240,0 105,0
Ortalama 131,2 188,9 172.637,2 172,6 103,5
s £ il Ay ik Ort. JE Sayisi EQ / Arag Kabul iE adetleri
300
240
250
188
200 A 170
155
141
150
118
100
50
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
EQ 118 137 119 134 117 137 137 141 118 138 147
Aylik Ort. iE Sayisi 188 190 178 208 140 235 186 188 240 155 170
Sekil 4.6: Servis danigmanlar1, EQ-is emri adetleri.
s £ el Aylik Ort. Ciro (*1000 ) £Q / Arac Kabul Ciro
300
240,0
250

212,0
186,6 190,3
200 ppovs 179,2 174,8
! 154,0 155,8 147
134 137 137 138
150 118 12070 124 118

100
50
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
EQ 118 137 119 134 117 137 137 141 118 138 147
Aylik Ort. Ciro ( *1000 ) 163,9 154,0 155,8 179,2 120,0 186,6 122,4 174,8 190,3 212,0 240,0

Sekil 4.7: Servis danismanlari, EQ-ciro.
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s EQ il Ay ik Ort. CSS EQ/ CSS

60

40

20

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
EQ 118 137 119 134 117 137 137 141 118 138 147
Aylik Ort. CSS 107,0 103,5 100,5 105,5 106,7 109,0 98,0 106,3 92,0 104,5 105,0

Sekil 4.8: Servis danismanlari, EQ-CSS.

Arac¢ Kabul boliimiinde ¢ikan sekillere bakildiginda normal dagilim disinda
kalan iki veri disinda tiim verilerin lineer sekilde devam ettigi goriilmiistiir. Cok net
bir sekilde bu alanda c¢alisan kisilerin duygusal zekalar1 yiikseldikge, is
performanslari da yiikselmekte, duygusal zekalari diistik¢e is performanslari da
diismektedir.

Yedek Parca Analiz; Yedek Parca bolimiinde EQ puam ile Aylik Ortalama
Parca Satis rakamlar1 karsilastirilmistir. Burada kiyaslama yapilirken TL/100.000
gibi bir ¢evrim hesaplama metodu kullanilmistir. Burada toplam ii¢ personel arasinda

dogru bir karsilagtirma saglanabilmistir.

Tablo 4.19: Yedek parga personeli EQ-is performansi degerleri.

Yedek Aylik Ort. Aylik Ort. Parca
Parca No Kod Gorevi EQ Parca Satis Satis (*100000
Yedek Parga
52 YP1 Personeli 129 4.596.869,0 45,96
Yedek Parga
53 YP2 Personeli 130 4.709.864,0 47,09
Yedek Parga
54 YP3 Personeli 122 5.429.992,0 54,29
Ortalama 127,0 4.912.241,7 49,1
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ep— EQ
sl Aylik Ort. Parca Satis ( *100000 ) 129 EQ/ Yedek Par¢a 51333§
140 177
120 —
100
80
54,29
60 45,96 47,09
20 B i
20
0
1 2 3
EQ 129 130 122
Aylik Ort. Parga Satis ( 100000 ) 45,96 47,09 54,29

Sekil 4.9: Yedek parca personeli, EQ-yedek parga satis.

Yedek Par¢a Boliimiiniin analizine bakildiginda yine son veri disinda tamamen
dogrusal bir sonucun ¢iktig1 goriilmiistiir.

Sigorta Boliimii Analiz;_Sigorta bolimiinde EQ Puanlar ile Aylik Polige satis
adetleri kiyaslanmistir. Bu boliimde calisan sayisinin az olmast ve hepsinin ayni
performans verileri ile karsilastirilmayacagi i¢in sadece dort kisi {istiinde anket

degerlendirilmesi yapilmistir.

Tablo 4.20: Sigorta personeli, EQ-is performansi degerleri.

Sigorta NO Kod Gorevi EQ Aylik Ort. Police Sati
55 Si1 Sigorta Personeli 128 86
56 Si2 Sigorta Personeli 131 95
57 Si3 Sigorta Personeli 134 90
58 Si4 Sigorta Personeli 119 96
Ortalama 128,0 91,8
s £ emelliem Aylik Ort. Polige Satis EQ/ Polige Satig
160
140 128 131 1
> = N
120
95
100 86 = 50 =
80 =
60
40
20
0
1 2 3 4
EQ 128 131 134 119
Aylik Ort. Polige Satig 86 95 90 96

Sekil 4.10: Sigorta personeli, EQ-polige satis adetleri.
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Satis Boliimii Analizi; Bu boliimde EQ puanlar ile Aylik Ortalama Arag Satis
Adetleri ve Aylik Ortalama CSS puanlart kiyaslanmigtir. Bu departmanda dokuz

kisinin is performansi degerleri 6l¢iilmiistiir.

Tablo 4.21: Satig danigsmani, EQ-is performansi degerleri.

Satis NO Kod Gorevi EQ Ayhk Ort. Satis Ayhk Ort. CSS
59 S1 Satig Danigsmani 121 12 120
60 S2 Satig Danigsmani 125 26 118
61 S3 Satig Danigsmani 122 22 116,9
62 S4 Satis Danismani 135 18 114,8
63 S5 Satis Danismani 123 14 116,5
64 S6 Satis Danismani 123 15 116,85
65 S7 Satis Danismani 142 13 117
66 S8 Satis Danismani 131 22 114,8
67 S9 Satis Danismani 131 13 115,3
Ortalama | 128,1 17,2 116,7
et EQ el Ay ik Ort. Satis EQ/ Satig adeti
160 142
135 131 131
140 T 125 12 123 123 M
120 4
100
80
60
40 26
12 ° 18 14 15 13 13
2 %‘W‘ﬁ
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9
EQ 121 125 122 135 123 123 142 131 131
Aylik Ort. Satis 12 26 2 18 14 15 13 22 13

Sekil 4.11: Satis danismani, EQ-satis adetleri.

Satis boliimii analizinde ise, ¢izilen grafikte lineerlik goriilmiis fakat karsilikli
rakamlara bakildiginda, bazi sapmalar oldugu tespit edilmistir. Ornek verecek
olursak, 7., 4. ve 9. datalar normal dogrusalimi bozmakta, duygusal zeka ile is
performansinin normal bir oranti i¢ginde olmadig1 gostermektedir.

Formen Analiz; Formenlerin c¢alistigi boélimde, calisan sayisinin  azhigi
nedeniyle sadece ii¢ kisiye anket uygulanabilmistir. Bu sayinin azlig1 nedeniyle genel

degerlere gore sapmalar goriilmektedir.

67



Tablo 4.22: Formenlerin, EQ-is performansi degerleri.

Formen NO Kod Gorevi EQ Ayhk Ort. Ariza Coziim
68 F1 Formen 135 133
69 F2 Formen 137 125
70 F3 Formen 124 135
Ortalama 132,0 131,0
s £Q, emsefff Ay|ik Ort. Ariza Czim EQ/ Aniza Coziim
140 137
- % -
T R \/.
130 .\
125
124
125
A 2
120
115
1 2 3
EQ 135 137 124
Aylik Ort. Ariza Cozim 133 125 135

Sekil 4.12: Formenlerin, EQ-ariza ¢6ziim adetleri.

Formenler boliimiinde yapilan analizde diger boliimlerden farkli tablo
goriilmistiir. Bu ¢alisanlarin  duygusal zekalar1 ile is performanslar1 arasinda
dogrusal bir iliski olmadigi goriilmistiir. Cizilen Sekil 4.12 incelendiginde, bu
kisilerin duygusal zekalar1 ve is performanslart arasinda tersine bir iliski oldugu
goriilmistiir. Fakat bu alanda katilimcinin az olmasi genele yayilacak bir bulgunun
olmadigi gostermektedir. Sadece burada ki iki veri tamamen tersine bir iligki oldugu
saptanmigtir. Bu detay tam anlamiyla Hipotez 1’in tersine bir bulguyu desteklemekle
beraber, yeterince miktarda bir veri sayisi  olmadigi tam olarak degerlendirilmeye
alinmamustir.

Kiimiilatif Tiim Béliimlerin Analizi; Tim boliimlerin ortalama degerleri

alinarak kiimiilatif karsilagtirma tablosu olusturulmustur.
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Tablo 4.23: Kiimiilatif EQ puanlari, egitim durumlari.

Katihhmci EQ is Yeri is Esitim
Adeti  Ortalama. Departman Durumu
Mekanik-Elektrik 28 1196 | Mavi Yakali | Uretken Lise
Atolyesi
Kaporta - Boya 12 108,3 | Mavi Yakali | Uretken | ilkokul-Ortaokul
Atolyesi
Beyaz Uretken Yiiksek Okul-
Arag¢ Kabul 1 1312 Yakal degil Universite
Beyaz Uretken Yiiksek Okul-
Yedek Parca 3 127,0 Yakali degil Universite
. Beyaz Uretken Yiiksek Okul-
Sigorta 4 128,0 Yakal degil Universite
Beyaz Uretken .
Satis 9 128,1 Yakali degil Universite
Beyaz Uretken | Lise-Yiiksek Okul-
Formen 3 132,0 Yakali degil Universite
70,0 1249
135,0
’ /
120,0
R e
105,0
100,0
o = - -~ -~ o ~
L < > O =) =) =~ =}
- o x x + x + w v
T o ¢ o ¢ o p 5] (S
kg ¥ O ¥ QO ¥ QO = ~ ‘¢
Q Y 2 g 2 g2 S % o
T £5 | 25 25| 5 | £
o) > > > S
= @
= 5
Mekanik-|Kaporta-| Arag Yedek | Sigorta Satis Formen
Elektrik Boya Kabul Parga
Atolyesi | Atolyesi

Sekil 4.13: Kiimiilatif EQ degerleri-egitim durumu.

Kiimiilatif analizde, tiim boliimlerin degerlendirmesine bakilmis ve ozellikle
Hipotez 2 de 6ngoriilen diisiincenin dogrulugu tespit edilmistir. Sekil 4.13de net bir
sekilde goriildiigii gibi beyaz yakali ve egitim seviyesi yiiksek ¢alisanlarin, duygusal
zeka seviyelerinin diger mavi yakalilara gére daha yiiksek ¢iktigr goriilmiistiir. Daha
once detayl incelendiginde, duygusal zekanin gelistirilebilen bir zeka oldugu ve bu

zekay1 egitim seviyesi yliksek ¢alisanlarin ¢ok daha fazla gelistirdikleri goriilmiistiir.
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4.9 Bulgular

Asagida Veriler ve Veri Analiz Siirecinde bulunan bulgular maddeler halinde
siralanmustir.

1. Katilimcilara uygulanacak anketin Glivenirlik testi yapilmistir. Bu testin
sonucunda, 33 soru ic¢in ortalama Cronbach’s alpha degeri 0,849 bulunmus ve
anketin ¢ok giivenli oldugu tespit edilmistir. (0,7-0,9 ¢ok giivenlidir)

2. Ankette yer alan 35 soru i¢in Normal dagilim testi uygulanmis, anket
dagilimin normal oldugu goriilmiistiir.

3. Mekanik-Elektrik Atdlyesinde duygusal zeka olglimlemesi yapilmis ve
ortalama EQ degeri 119,6 bulunmustur.

4. Mekanik-Elektrik Atolyesinde, is performansi gostergelerinden Etkinlik
ile EQ (Duygusal Zeka) arasindaki iliski incelenmis, aralarinda dogrusal bir iliski
oldugu grafik ile gosterilmistir. Yine burada duygusal zeka ile Etkinlik arasinda
korelasyon katsayisi 1,38 olarak hesaplanmuistir.

5. Mekanik-Elektrik Atdlyesinde, is performansi gostergelerinden Uretkenlik
ile EQ arasinda ki iliski incelenmis, aralarinda dogru oranti da bir iliski oldugu tespit
edilmis ve grafik ile gosterilmistir. Burada duygusal zeka ve Uretkenlik arasinda
korelasyon katsayisi 1,76 olarak hesaplanmustir.

6. Mekanik-Elektrik Atolyesinde ¢alisan Mavi Yakalilarin duygusal zekalar
yiikseldikge, is performansi degerlerinin de yiikseldigi, duygusal zekalar diistiikge Is
Performanslarinin da diistiigii goriilmiistiir.

7. Kaporta-Boya Atolyesinde duygusal zekd Olclimlemesi yapilmis ve
ortalama EQ degeri 108,3 bulunmustur.

8. Kaporta-Boya Atolyesinde, is performans: gostergelerinden Etkinlik ile
EQ arasinda ki iligkiye bakildiginda genel anlamda dogru orantinin korundugu fakat
5 veride sapma oldugu tespit edilmistir. Bu sapmalarin olmasi, Hipotez 2 de
bahsedilen Mavi Yakalilarm (Ozellikle Kaporta-Boya Atdlyesinde oldugu gibi
egitim diizeyi en diisiik olanlarinin) EQ’ larinin daha diisiik olmasi, kanitlamistir.
Egitim seviyesi diistikce EQ ile Is performansi arasinda ki iliskinin koptugu
goriilmiistiir. Burada duygusal zeka ve Uretkenlik arasinda korelasyon katsayisi 1,13
olarak hesaplanmustir.

9. Kaporta-Boya Atdlyesinde, is performansi verilerinde Uretkenlik ile EQ
arasinda ki iliskiye bakildiginda ise yine li¢ nokta da sapma oldugu fakat genel olarak
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bir lineer lik oldugu tespit edilmistir. Burada duygusal zeka ve Uretkenlik arasinda
korelasyon katsayisi 1,47 olarak hesaplanmustir.

10. Arag¢ Kabul boéliimiinde, duygusal zeka 6l¢climlemesi yapilmis ve ortalama
EQ degeri 131,2 bulunmustur.

11. Ara¢ Kabul Bolimiinde ise, is performansi verilerinden is emri Adeti ile
EQ arasinda bir veri disinda tamamen Ortlisen lineer bir grafik bulunmustur. Bu
boliimiinde diger is performansi gostergeleri Ciro ile CSS (Miisteri Memnuniyet
Puani) yine tamamen dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir. Burada ¢izilen
grafiklere bakildiginda Hipotez 1 tamamen desteklendigi goriilmiistiir. Yine Hipotez
2 de bahsedilen beyaz yakalilarin EQ puanlarmin daha yiiksek olmasi hipotezi de
ispatlanmustir.

12. Yedek Parca bolimiinde, duygusal zekd oOlcliimlemesi yapilmis ve
ortalama EQ degeri 127 bulunmustur.

13. Yedek Parga boliimiinde, is performansi gostergelerinden Aylik Ortalama
Parga Satis1 ile EQ (Duygusal Zeka) arasinda ki iligkiye bakildiginda 1 veri haricinde
yine lineer bir grafik elde edilmistir.

14. Sigorta bdliimiinde, duygusal zeka olgtimlemesi yapilmis ve ortalama EQ
degeri 128 bulunmustur.

15. Sigorta boliimiinde de, EQ ile Aylik Ortalama Police Satis1 arasinda lineer
bir iligki oldugu tespit edilmistir. Sadece bir veri de sapma oldugu fakat bu boliimde
az sayida katilme1 oldugu i¢in bunun 6nemli sapma olmadigi ve Hipotez 1’1
degistirecek bir durum olmadigi tespit edilmistir.

16. Satig boliimiinde, duygusal zeka olglimlemesi yapilmis ve ortalama EQ
degeri 128,1 bulunmustur.

17. Satis departmanin da, EQ ile Satis adedi ve CSS arasinda ki iliskiye
bakilmis ve yine dogru orantida bir etkilesim oldugu tespit edilmistir. Bu boliimde
cizilen grafiklere bakildiginda ise 2 noktada sapma oldugu bulunmustur. Hipotez 2
de bahsedilen mavi yakali ve beyaz yakalilar arasinda ki fark bir kez daha burada
ispatlanmugtir.

18. Formenler departmaninda, duygusal zekd Ol¢limlemesi yapilmig ve
ortalama EQ degeri 132 bulunmustur.

19. Formenlerin bulundugu departmana gelindiginde ise, diger departmanlarla

cok Ortiismeyen bir grafik elde edilmistir. Burada {i¢ veriden ikisinde duygusal zeka
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ile is performans: verisi Aylik Ortalama Ariza ¢6ziimii arasinda dogrusal bir iliski
yerine tam ters orantida bir durumun oldugu tespit edilmistir. Formenler boliimiinde
EQ yiikseldikce is performans: diismekte, EQ diistiikce Is Performansi
yiikselmektedir. Ilk incelemede Formenlerin durumunun farkli ¢ikmasinin iki ana
nedeni oldugu tespit edilmistir. Formenler, yetkili bayilerde 6zellikle servis kisminda
arza ¢ozlimleri lizerinde ¢aligmaktadirlar. Bu da onlar1 bireysellige yoneltmekte ve
diger is paydaslarniyla aralarindaki iligkileri minimum seviye indirmelerini
gerektirmektedir. Sadece ariza ¢ozlimiine endekslenen Formenler insan iligkilerinde
giin gectikce daha gerilemekte ve dogal olarak tecriibeleri artik¢a duygusal zekalar
korelmektedir. Teknik agidan bilgi diizeyi en yiiksek kisiler olduklari i¢in herkesin
onlar1 dinlemesini ve onlarin yoriingesinde isin sekillenmesi istemektedirler. Bu da
onlarin empati yetenegini zayiflatmakta ve duygusal zekalar: ile Is Performanslart
arasindaki iligkiyi azaltmistir. Yine de toplam ortalama EQ degerlerine bakildiginda
Formenlerin ortalamasinin mavi yakalilardan ¢ok yiliksek oldugu ve Hipotez 2 yi
destekledikleri goriilmiistiir.

20. Kiimiilatif olarak biitiin departmanlarin (yedi boliimden olugsmaktadir) EQ
ortalama degerine bakildiginda ise EQ degeri 124,9 olarak hesaplanmuistir.

21. Toplam vyedi departmandan, iki tanesi Mavi Yakalilarin bulundugu
departmanlar, diger bes tanesi ise beyaz yakalilarin bulundugu departmanlardir. Bu
sekilde iki ayr1 baglik olarak bakildiginda mavi yakalilarin EQ ortalama degeri 113,9,
beyaz yakalilarin ortalama EQ degeri ise 129,3 diir.

22. Formenlerin departman: disinda kalan 6 departmanda, duygusal zeka ile is

performansi arasinda dogrusal bir iliski oldugu goriilmiistiir.
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BESINCI BOLUM

SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu arastirmada Duygusal Zeka ile Is Performansi arasindaki iliski, anket
metodu kullanilarak incelenmistir. Yine bu arastirmada anket sonuglari
degerlendirilerek, cesitli tablolar, grafikler ve sekiller olusturulmus ve iki degisken
arasinda nasil bir iligki oldugu tespit edilmistir. Bu tablolar ve sekiller olusturulurken
katilimcilarin EQ degerleri anket metottu ile detayli bir sekilde oOlciilmiis ve
puanlamalar degerlendirilmistir. Diger bir yandan katilimcilarin calistiklar
boliimlere gore tek tek reel Is Performansi degerleri calistiklar1 sirketten
matematiksel verilerle elde edilmistir. Her boliim icin ayr1 Is Performans: bulgulart
ele alinmistir. Mekanik-Elektrik ve Kaporta-Boya Atolyeleri igin Etkinlik,
Uretkenlik verileri esas alinmistir. Arag Kabul Boliimii i¢in IE adetleri, Ciro ve CSS
verileri ele alinmistir. Yedek Parca Boliimii icin Aylik Parca Satis ortalamalari elde
edilmistir. Sigorta Boliimii icin Polige Satis adetleri, Satis Boliimil igin ise Aylik
Ortalama Satis Verileri ve CSS ele alinmistir. Son olarak ise Formenler i¢in Aylik
Ortalama Ariza Coziim adetleri ¢ekilmistir. Biitiin bu ayr1 Is Performans: verileri
kendi béliimleri i¢inde kiyaslanarak, EQ puanlar ile birlikte raporlanmistir. En
sonunda kiimiilatif analiz yapilarak, boliimlerin arasindaki kiyaslama ortaya
koyulmustur.

Aragtirmanin onemli bir ayirt edici 6zelligi ise, daha 6nce Otomotiv sektoriinde
bu iki degiskenin arastirilmamis olmasidir. Duygusal zekd ve is performansi
arasindaki iliski, ilk defa Otomotiv Sektorii Yetkili Bayiler nezdinde arastirilmistir.
Bagka bir deyisle, bu arastirma bundan sonraki otomotiv sektdriinde yapilacak,
duygusal zeka ile is performansi arastirmalarina bir 6ncii olacaktir.

Bu arastirmanin diger bir anlamli 6zelligi ise, daha 6nce bu konuda yapilan

aragtirmalarin aksine Mavi yakalilarin da Duygusal Zekasinin dlglimlemelerinin
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yapilmasi ve degerlendirilmesidir. Bundan 6nce ki arastirmalarda hep beyaz yakali
olarak tarif edilen idari personel veya yoneticiler katilimci olarak arastirilmistir. Yine
onceki c¢alismalarda CEO veya bu kademelerde ki yoneticilerin Duygusal
Zekalarinin, is performanslarina veya diger orgiitsel degiskenlere etkisi incelenmistir.
Bu calismada sadece beyaz yakalilar degil, alt seviye calisan mavi yakalilarin da
durumlart arastirmaya dahil edilmistir. Burada egitim seviyesinin de farklilik
gosterdigi, beyaz yakali ve mavi yakali calisanlar arasindaki farkliliklar ortaya
konmustur. Ileri de yapilacak galismalarda duygusal zeka ve Egitim durumu arasinda
ki iliskilerin de incelenmesi gerektigi ortaya cikmistir. Aragtirmanin hipotez 2
kisminda ortaya konan egitim diizeyi farki ile duygusal zeka arasinda ki iliski 6nemli
bir bulgu olarak tespit edilmistir. Bu ¢ikarimla duygusal zeka kavraminin is hayatinin
her kademesinde etkili bir Is performansi degiskeni oldugu ispatlanmustir.

Duygusal Zeka ve Is Performans1 hakkinda yapilan daha énceki arastirmalarda,
genel olarak, duygusal zekas: yiiksek calisanlarin, Is Performanslarmin da yiiksek
oldugu goriisii hakimdir. Iyi bir duygusal zekd hafizas1 bulanan kisilerin, is
ortamlarinda diger paydaslar1 ile daha iyi anlastii, insan iliskilerinde daha iyi
olduklari, stresli ortamlarda daha mukavemetli olduklar cesitli arastirmalarla
ispatlanmigtir (Robbins 2005, Turgut v.d., 2013;96). Bu arastirmada olusturulan
Hipotezlerde, aym sekilde duygusal zekas1 yiiksek insanlarin, is performanslarinda
yiiksek olacagi yonde goriis bildirilmis ve durum matematiksel tablo ve sekillerle
ispatlanmistir. Ozellikle bu konuda bahsedilen diger énemli bir nokta ise duygusal
zekasi yliksek calisanlart beseri iliskilerde de diger ¢alisanlara gore basarili olduklar
ve bunu is hayatlarinda ¢ok iyi kullandiklar1 yoniindedir. Kendi duygularinin
farkinda olan, kendi duygularini igsellestirmis, iyi ve kotii yanlarinin farkinda olan
caliganlarin is hayatinda diger kisilere gore daha iyi iletisimler kurdugu ve
digerlerinin Oniine gectigl goriilmiistir (Cetinkaya & Alparslan, 2011:364).
Sirketlerin veya kurumlarin st diizeyde bulunan yoneticileri incelendiginde,
duygusal zekalarinin yiizdesel olarak en iist dilimde oldugu goriilmistiir (Goleman,
1995:14). Goleman gore, CEO kademesinde bulunan bir yonetici, Duygusal
Zekasmin yetersizligi nedeniyle isini kaybetmektedir. Caruso ve Wolfe gore,
miisterilerle 6zellikle birebir iliski de olan biitlin ¢alisanlarin duygusal yeterlilige
sahip olmalar1 gerekmekte ve bunu da takim c¢aligmalarina yansitmalari

gerekmektedir. Caruso ve Wolfe yaptiklar1 deneysel ¢alismalarda, duygusal zeka ile
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kariyer gelisimi, eleman se¢imi, egitim ve yonetsel gelisim fonksiyonlar1 arasinda
anlaml1 bir iliski oldugunu ortaya koymaktadirlar (Caruso ve Wolfe, 2002: 155).
duygusal zeka kavramina ait degerlendirmelerde degisik bir yaklasimla basari/pratik
zeka kavrami, Sternberg tarafindan ortaya atilmis ve “giiclii ve zayif yonlere ait
farkindaligin ve giiclii yonleri avantaj olarak kullanmanin yani sira ayni zamanda
zayifliklar1 da diizeltmek ve gelistirmek” olarak tanimlanmistir (Sternberg, 1985:
128). Bar-On’a gore, Duygusal Zekay1 bir modelle agiklanabilir. Bu model, bes ana
bilesenden olusmaktadir. Bunlar; kisisel boyut, kisilerarasi1 boyut, uyumluluk, stresle
basa ¢ikabilme ve genel ruh Hali’dir (Cakar ve Arbak, 2004: 37). Bu arastirmadan
once yapilan ¢aligmalarda duygusal zeka bilesenlerinin ¢ogunun, insanin kendini
kontrollii bir sekilde yonetmesi ve karsilastigi siiregleri dogru olarak
degerlendirebilmesi {izerine kurulu oldugunu goriilmektedir. Kisilerin kendi
duygularin1 ve tiim paydaslarinin duygularini anlamadan, giinliik yasadig1 siirecleri
iyi yonetmesi imkansizdir. Cooper ve Sawaf Modelinde, duygusal zeka dort ana
yeterlilikten olugmaktadir. Bunlar; duygular1 6grenmek, duygusal zindelik, derinlik
ve simyadir.

Biitlin bu arastirmalarin sonucunda bahsedilen duygusal zeka ile is performansi
arasinda ki dogrusal ve anlamli iliski oldugu bulgusuna paralel olarak, bu
arastirmada aralarinda anlamli ve dogru orantida bir iliski oldugu ortaya ¢ikmustir.
Olusturulan Hipotezler degerlendirildiginde, asagidaki sonuglar tespit edilmistir.

Hipotez 1 Degerlendirme: Burada ortaya koyulan 6ngoriiniin olumlu ¢iktigi
gorilmiis, H1 kabul edilmis ve ispatlanmistir. Olusturulan anket sonucunda, yedi ayri
Departmanin altisinda kesinlikle duygusal zeka ile is performans: arasinda anlaml
bir iliski oldugu goriilmiis ve aralarindaki iliskiyi gosteren sekiller ¢izilmistir (Sekil
4.2 - 4.13 arasinda). Duygusal zeka ile Is Performans: arasinda anlamli ve dogrusal
bir iligski oldugu ispatlanmstir.

Hipotez 2 Degerlendirme: Bu hipotez de H1 kabul edilmis ve ispatlanmistir.
Duygusal Zekas: yiiksek c¢alisanlarin is performanslarmin da yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Yine ¢izilen sekillerde dogru orantida oldugu anlasilan duygusal zeka
ile is performansi1 degiskenlerinin ters yonde de ayni sekilde isleyip, biri diistiikge
digerinin de distiigii gorilmistir. Bu hipotezde H1’de varsayillan Ongorii
dogrulanmistir.

Hipotez 3 Degerlendirme: Bu hipotezde ortaya koyulan 6ngdriiniin dogru
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ciktig1 tespit edilmistir. Burada ongoriilen H1 kabul edilmistir. Beyaz yakalilarin
bulundugu 5 Departmanda (Servis Danismanlari-Arag Kabul, Yedek Parga, Sigorta,
Satis, Formenler), mavi yakalilarin bulundugu iki Departmana (Mekanik-Elektrik
Bolimii, Kaporta-Boya Boliimii) goére duygusal zeka Puan Ortalamalar1 daha yiiksek
cikmigtir. Egitim seviyesi mavi yakalilar1 gore daha yiiksek olan, beyaz yakalilarin
duygusal zekalarinin da daha yiiksek oldugu anlagilmistir. Bu noktada, ileride
duygusal zekanin egitim diizeyine gore gelistirilebilecek bir yetenek olup, olmadigi
arastirilabilecek bir konudur ve arastirmalidir. Bu arastirmadan sonucunda egitim
seviyesi ve duygusal zeka arasinda daha genis bir arastirma yapilmas1  gerektigi
ortaya ¢cikmistir. H1’de varsayilan 6ngorii dogrulanmugtr.

Sonug olarak, otomotiv sektorii yetkili bayiler nezdinde yapilan bu arastirmada
calisanlarin duygusal zekalari ile is performanslari arasinda dogrusal ve anlamli bir
iliski oldugu ortaya c¢cikmistir. Buna paralel olarak calisanlarin egitim diizeyleri
yiikseldikge, duygusal zeka seviyelerinde yiikseldigi goriilmistiir. Arastirmanin
degisik gorev tanimlariyla galiganlar arasinda yapilmis olmasi ve birbirine  paralel
verilerin ¢ikmasi, sonuglarim ne kadar gergek¢i oldugunu gostermistir. Fakat bu
aragtirma kisitlamalar nedeniyle daha genis bir katilimci kitlesine yayilamamuistir.
Piyasa kosullart nedeniyle anket limitli bir katilime1 adetine uygulana bilinmistir.
Tiirkiye’de baska bir bolge de, daha genis bir evren ve Orneklem alinarak bu
arastirmanin tekrarlanmasi gerekmektedir. Diger bir acidan bu arastirmanin farkl
sektorlerde de farkl bir bakis agisiyla uygulanmasi uygun olacaktir. Degisik evren ve
orneklem secilerek ileride bu arastirmanin daha genis kitlelere uygulanmasi, bu
iliskinin daha net olarak agiklanmasi anlamina gelecektir. Otomotiv sektoriinde de bu
aragtirma daha genis kitlelerin katilimiyla tekrarlanmalidir. Degisik markalarda ve
daha yiiksek katilimci adetleriyle yapilacak anketlerde bu iki degisken daha net bir
sekilde arastirilmasi faydali olacaktir.

Oneri olarak, otomotiv sektdriinde ise alimlarda, duygusal zeka dl¢iimleri insan
kaynaklari departmanlari tarafindan uygulanmali ve duygusal zekas: yiiksek kisilerin
ise alimlar1 gerceklestirilmelidir. Diger bir yandan yine insan kaynaklar
departmanlari tarafindan mevcut ¢alisanlarin duygusal zekalarinin gelistirilmesi i¢in
kisisel gelisim egitimleri diizenli olarak (6rnek: minimum senede 4 sefer) ¢alisanlara
verilmelidir. Bu kisisel gelisim egitimleri neticesinde calisanlarin yeniden duygusal

zeka seviyeleri ve ig performanslari dlgiilmeli ve dnceki verilerle kiyaslanmalidir.
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Biitiin bu ¢alismalar neticesinde duygusal zekalarini ve is performanslarini yiikselten
personeller adil bir sekilde 6lgiilmeli ve muhakkak bir 6diillendirme sistemi ile basari
odiillendirilmelidir. Bu odiillendirme diger biitiin calisanlara ornek olacak ve

otomatik olarak tiim isletmenin performansi yukari ¢ekilecektir.
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Ek-A: Anket Formu

- VA K
TURK HA HAVACILIK VE UZAY BILIMLERI

ANKET FORMU

Bu anket bilimsel bir arastirma kapsaminda otomotiv ¢alisanlarina yonelik
olarak yapilmaktadir. Anketin amaci; ¢alisanlarin duygusal zekalarini ve buna bagl
olarak is performanslarin1 6l¢meyi hedefleyen bir ¢alismadir. Sorularin dogru ya da
yanlis cevabi yoktur. I¢inizden geldigi gibi cevaplamaniz biiyiik 6nem tasimaktadir.
Bu nedenle sorulara verilecek cevaplarin gercegi yansitmasit onemlidir. Sorulara
cevap verirken “olmasi gerektigini diistindiiglintizii” degil de “olani” belirtmeniz
dogru sonuglara ulasilmasi bakimindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Arastirma bilimsel bir nitelik tasidigindan derlenen bilgiler kesinlikle gizli
tutulacaktir.

Liitfen sorular1 tam olarak okuduktan sonra kendinize en uygun olan cevabi

isaretleyiniz.

Kivang YALCIN

Yiiksek Lisans Ogrencisi
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Tablo A.1: Birinci boliim: demografik bilgiler.

Al. Is tammimza uygun olan secenegi isaretleyiniz.

O Yonetici [0 Cahisan

A2. Yasimzi liitfen yan taraftaki bosluga yil olarak yaziniz. ......

A3. Cinsiyetinize uygun secenegi isaretleyiniz.

OO0 Kadin OO Erkek

A4. Egitim durumunuz ile ilgili uygun secenegi isaretleyiniz.

O Ilkokul O Ortaokul O Lise O Yiiksekokul [0 Universite [ Yiiksek Lisans [
Doktora

A5. Medeni durumunuza uygun secenegi isaretleyiniz.
O Evli O Bekar

A6. Halen cahistigimiz is yerindeki is tecriibeniz (yil olarak): ......

Tablo A.2: ikinci boliim: kisisel beceriler.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katillyorum Katihyorum
1 2 3 4 5
B Asagidaki ifadeler “Kisisel Beceriler” ile iliskilidir. 1 2 3 4 5
' Diisiincelerinize en yakin kutuyu (X) isaretleyiniz.
B1 Benlik - Kisisel Sorunlarimi diger is arkadaslarimla
" paylasabilirim. O0O000a0a
B2 1 9z Fgrklnflallk - B‘1r miigteri 11? ayni sorunu yqsadlglmda OO0O0O0O
onceki tecriibelerimi hatirlar ve iistesinden gelirim.
B2.2 Oz Farkindalik - Hissettigim duygularin farkindayim. Oo00OoOo
B2.3 Oz Farkindalik - Isimi severek yapiyorum. OoOoOo0oo

Giriskenlik Becerisi - Bir miisterinin hangi tiriine ihtiyaci
B3.1 oldugu soru sorarak belirler ve onun aklinda olmayan Oo0O0o0o0oa0d
ihtiyaglarini belirlerim.

Giriskenlik Becerisi - Bir zorlukla karsilagtigim zaman

R iistesinden gelmesini bilirim.

a
a
(|
(|
a

Bagimsizhik - Yeni fikirler tiretmem gerektiginde, duygularim

B isimi kolaylagtirmaz.

O
O
(|
(|
a

B4.2 Bagmsizhk - [simi mecburen yaptyorum.

Oo0Oo0o0oa0d
B43 Bagimsizlik - Bagkalarinin iizerinde biraktigim etki ile pek
~ ilgilenmem. O0O00a0d
B4 4 Bag1ms1zllk -Bu l'curumdvan ayr'llmayl diisiinmek i¢in ¢ok az Oo00OoOo
secim hakkina sahip olduguma inaniyorum.
BAS Baglmflzllk - Baska bir is ayarlamadan b1‘1 kurpmdgn O000 0O
ayrildigimda neler olacagi konusunda endise hissediyorum.
B5 1 Kendini G"er(;eklestlrme -.Ruh hallm, isle ilgili yasadigim OOoO0OOo
sorunlar1 ¢ozerken bende bir etki yaratmaz.
B5.2 Kendini Gergeklestirme - Her zaman kendi kapasitemi iste
= ortaya koyarim. O o0o0oao0oaod
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Tablo A.3: Ugiincii boliim: kisiler aras1 boyut.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katillyorum Katihyorum
1 2 3 4 5
C Asagidaki ifadeler “Lider Uye Etkilesimi” ile iliskilidir. 1 23 4 5
' Diisiincelerinize en yakin kutuyu (X) isaretleyiniz.
C11 Empati - Bir miisteri hgyatlnda ki 6nemli bir olay1 anlattiginda, occo o
ben o olay1 yasamig gibi olurum.
C12 E.mpaftl - Ipsgnlarm kendﬂgrlm r}eden iyi veya kotil occo o
hissettiklerini anlamak, benim i¢in zordur.
c21 Sosyal Soru_mluluk - Muslterillerl dinlerken sabir gosterir ve OCCO O
karsimdakinin tam olarak ihtiyacini anlarim.
C2.2 Sosyal Sorumluluk - Herkesle ilgili iyi diigiincelerim vardir. OoCcCccCo O
c3.1 Kisiler Arasi Iligkiler - Insanlarin s6zel olmayan mesajlarimin OCCO O
farkina varirim.
C3.2 I("lsllel‘ Args.l .Illskller - Baskalarinin hoslanabilecegi etkinlikler OCCO O
diizenleyebilirim.
C33 I("l§lle‘l' Arasl lliskiler - Diger insanlar bana kolaylikla OCCoO O
giivenirler.
Tablo A.4: Dordiincti boliim: uyum saglama.
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum  Kararsizim Katiliyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5
D. Asagidaki ifadeler “Organizasyonun Performansi1” ile 1 2 3 4 5
iliskilidir. Diisiincelerinize en yakin kutuyu (X) isaretleyin.
D1.1  Gergeklik - Duygularimin yagsam kalitem iistiinde bir etkisi
yoktur. OooOo0ooaon
D1.2 Gergeklik - Bir sorunu ¢ozmeye ¢alisirken, miimkiin
oldugunca duygusalliktan kaginirim. OooOoooaag
D2.1  Esneklik - Ruh halim degistiginde yeni olasiliklari goriiriim. OooOoooaag
D3.1 Problem Cézme Becerisi - Miisterinin ses tonundan kendini
nasil hissettigi anlamakta zorlanirim. Ooo0oo0ooaag
D3.2 Problem Cozme Becerisi — Karsimdaki ile bir goriis ayrilig
oldugunda en yakin, noktada orta bir ¢oziim bulmaya ¢alisirm. 0O O O O O
D4.1  Yenilikgilik - Farkindalik yaratmak i¢in yeni fikirler tiretiim. 0O O O O O
D4.2  Yenilikgilik - Farkindalik yaratmak i¢in yeni fikirler tiretirim. 0O O O O O
D5.1  Stres Yonetimi - Sorunlari ¢6zme bi¢imim iistiinde,
duygularimim etkisi yoktur. Oo0ooOooao
D5.2  Stres Yonetimi - Genellikle yeni bir sey denerken basarisiz
olacagimi distintirim. Oo0ooOooao
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Tablo A.5: Besinci bolim: genel ruh durumu.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katilyorum Katihyorum
1 2 3 4 5
~ L) “. . 299 o oy oy .
E Asagidaki ifadeler “Is Tatmini” ile iliskilidir. 1 2 3 4

Diisiincelerinize en yakin kutuyu isaretleyin.

E11 Iyimserlik - Ustlendigim gorevlerden iyi sonuglar alacagimi

hayal ederek, kendimi giidiilerim. O o0ooo o
E1.2 lyimserlik - Beni mutlu edecek ugrasilar bulmayacahsirm. O O O O O
E21 Mutlulul_< - Ruh halim iyiyken sorunlarin iistesinden daha

kolay gelirim. O o0ooo o
E2 9 Mutluluk - Bir zorlukla karsilagtigim zaman umutsuzluguna

kapilirim. o ooo o
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