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OZET

Senyurt Usta, A. (2022). Covid-19 Dénemi Kriz Yonetiminin Performansa Etkisinde
Duygusal Zekanin Araci Rolii: Saglik Sektdrii Ornegi. Doktora Tezi, Danisman:
Dr. Ogretim Uyesi Nursel Aydintug MYRVANG, Biruni Universitesi Lisansiistii

Egitim Enstitiisii, Istanbul.

Diinya genelinde Covid-19 salgini, yaygin bir pandemi olusturan ve yasami ciddi
anlamda tehdit eden bir hal almis ve krize neden olmustur. Pandemi gibi biiyiik ¢aplh
krizler bireylere, topluma ve orgiitlere 6nemli sorumluluklar getirmektedir. Kriz
etkilerinin minimize edilmesi ve bu krizlerden yeni firsatlar olusturulmasi, isletmenin
yetenegi ve krizin iyi bir sekilde yonetilmesi ile miimkiin olacaktir. Bu siirecte,
pandeminin olumsuz etkilerini en aza indirerek krizi dogru yonetmek adina, duygusal
zekas1 yiiksek yoneticiler ve acil ¢oziim {iretebilme kabiliyetleri biliylik 6nem

tasimaktadir.

Bu calismanin amaci, Istanbul Avrupa yakasinda hizmet veren 6zel hastanelerdeki
saglik personeline yonelik olarak, Covid-19 donemi kriz yonetiminin performansa
etkisinde duygusal zekanin araci rollinii yapisal esitlik modeli yardimiyla
belirlemektir. Calismanin 6rneklemini farkli gorevlerdeki 692 saglik personeli
olusturmaktadir. YEM tahmin sonuglarina gore; kriz yonetimi boyutu performans
tizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (B =0.482, p <0.01). Kriz yénetimi boyutu
duygusal zeka tizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (f =0.231, p <0.01). Duygusal
zeka boyutu performans iizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (B =0.394, p <0.01).
Duygusal zekanmn kriz yonetiminin performansa etkisinde aracilik rolii oldugu
belirlenmistir. Boylece Hi, Hz, H3 ve Hs hipotezleri saglanmistir. Ayrica, demografik
ozelliklere yonelik grup farklili§i sinamalarinda, cinsiyet, yas, medeni durum, egitim,
gelir algis1, meslekte ¢alisilan siire, gorev yapilan hastanede calisilan siire ag¢isindan
bazi boyutlar i¢in anlamli farkliliklar elde edilmistir. Alt hipotez olan Hs kismen

saglanmustir.

Anahtar Kkelimeler: Kriz Yonetimi, Performans, Duygusal Zeka, Yapisal Esitlik

Modeli
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ABSTRACT

Senyurt Usta, A. (2022). The Mediating Role of Emotional Intelligence in the Effect
of Crisis Management on Performance in the Covid-19: Example of Health Sector.
Doctoral Thesis, Advisor: Assistant Professor Dr. Nursel Aydintug MYRVANG,
Biruni University Graduate Education Institute, Istanbul.

Worldwide, the Covid-19 epidemic has become a widespread pandemic and seriously
life-threatening, causing a crisis. Large-scale crises such as the pandemic bring
important responsibilities to individuals, society and organizations. Minimizing the
effects of the crisis and creating new opportunities from these crises will be possible
with the ability of the business and good management of the crisis. In this process,
managers with high emotional intelligence and their ability to produce urgent solutions
are of great importance in order to manage the crisis correctly by minimizing the
negative effects of the pandemic.

The aim of this study is to determine the mediating role of emotional intelligence in
the effect of the Covid-19 crisis management on the performance of the healthcare
personnel in private hospitals serving on the European side of Istanbul with the help
of the structural equation (SEM) model. The sample of the study consists of 692 health
personnel in different positions. According to the SEM estimation results; crisis
management dimension has a significant positive effect on performance ( = 0.482, p
<0.01). The crisis management dimension has a positive and significant effect on
emotional intelligence (B =0.231, p <0.01). Emotional intelligence dimension has a
positive and significant effect on performance (B =0.394, p <0.01). It has been
determined that emotional intelligence has a mediating role in the effect of crisis
management on performance. Thus, the Hi, H2, H3 and Hs hypotheses were accepted.
In addition, in the group differences tests for demographic characteristics, significant
differences were obtained for some dimensions in terms of gender, age, marital status,
education, income perception, time worked in the profession, and time worked in the
hospital. The sub-hypothesis Hs was partially accepted.

Keywords: Crisis Management, Performance, Emotional Intelligence, Structural
Equation Model



1. GIRIS ve AMAC

Globallesmeyle beraber isletmelerde ortaya ¢ikan krizlerin sayisinda
gittikce artis gozlemlenmektedir. Hizla artan rekabet kosullari, kisilerin
beklentilerinde meydana gelen degisiklikler, teknolojiye dair goriilen
ilerlemelerle birlikte iletisim alaninda da degisiklikler ortaya ¢cikmistir. Medya
kanallarinin gelismesi ve yeni ortaya c¢ikan medya kanallar1 yardimiyla,
isletmelerde meydana gelmesi muhtemel olumsuz durumlar daha genis kitlelere
hizla ve kisa zamanda yayilarak, kriz karsisinda hazirlik yapmamis olan

isletmeleri ani bir bicimde krizin merkezine ¢ekebilmektedir.

Krizlerin kisa bir zaman igerisinde giindem olusturarak, isletmenin
itibarinin zarar gormesinin yaninda ekonomik agidan olumsuzluklara yol
acabilmesinden dolayi isletmelerin kriz yonetimi ve kriz iletisimi siirecini daha
once planlayarak dogru bir bi¢cimde yodnetmesi zorunlulugu bulunmaktadir.
Isletmelerin krizi 6n gérme hususundaki basarilar1, kriz yonetimi becelerilerine

de yansiyacak olmasindan dolayi biiyiik dneme sahiptir.

Koronaviriis (COVID-19) ilk olarak 2019 yili Aralik ayinda Cin’de
goriilmiis, kiiresel 6lcekte hayatin tiim alanlarini etkilemis ve agirlikli olarak
saglik yonii olan bir krize doniismiistiir. Bu nedenle sonuclar1 yalniz ekonomik
olarak degil, insanlarin yasamini olumsuz etkileyen sosyal bir boyuta ulagsmistir.
Bu krizin odak noktasini ekonomiden ziyade insanlarin yasamlarinin kurtarilmasi
olusturmustur. Bulasi Onlemek ve salgint kontrol altina almak icin hedef,

insanlarin sosyal etkilesimini en aza indirmek olmustur.

Dis kaynakli kiiresel bir kriz niteligi tasiyan Covid-19 krizinin kurumlarca
ongoriilebilmesi olas1 degildir. Dolayisiyla Covid-19 krizinin etkilerini 6ngorerek
onlem alabilecek kurum sayisinin sinirli olmasit dogaldir. Kriz etkilerini
ongorebilen kurumlar riskleri en aza indirebilir. Ancak dis kaynakli olmasi

nedeniyle tiimiiyle kontrol altina almalar1 imkansiza yakindir denebilir.

Kriz yonetimi bir siiregtir. Bu siirecte; planli, diizenli ve esgiidiimsel bir
caba ile basar1 ve basarisizlik durumlarinin iyi analiz edilmesi gerekir. Yonetim
alaninda her problemin bir kriz habercisi oldugu soylenebilir. Etkili kriz

yOnetimi; bilgi, sistemler, faaliyetler ve insan kaynaklar1 gibi organizasyonun

1



cesitli boliimleri iizerindeki krizin etkilerini yonetebilmeyi ifade eder ve

organizasyonda beklenmedik bir olayin etkisini en aza indirmeyi gerektirir.

Isletmelerde krizlerin yonetsel ve orgiitsel yap iizerindeki etkisi degiskenlik
gosterse de krizlerin isletmelerin yonetsel ve Orgiitsel yapilar1 {izerindeki olumsuz
etkileri; Orgiit ici iletisimin bozulmasi, yetkinin merkezilesmesi, kararlarin kalitesinin
bozulmasi, orgiitsel degisim egiliminin azalmasi, koordinasyon yetersizligi, gorev,
yetki ve sorumluluklarda karmasa, orgiit liyeleri arasinda korku ve panigin artmasi,
karar silirecinin bozulmasi, moralin bozulmasi, psikolojik ve fizyolojik c¢okiintii,
departmanlar arasi iliskilerin bozulmasi seklinde siralanabilir. Bu da kurum

performansinin diigmesi anlamina gelmektedir.

Giiniimiizde rekabet kosullarinda bir isletmeyi 6tekilerden ayiran ve iistiin
kilan en 6nemli unsur insandir. Isletmenin basarili olmasinda en bilyiik pay
isgorenlerin sergilemis olduklar1 performansa aittir. Performans degerlendirme
uygulamalar1 sayesinde, isletme a¢isindan daha faydali olabilecek ya da faydali
olmayan igsgdrenler tespit edilerek bu dogrultuda isletme bakimindan kritik 6neme
sahip kararlar alinir. Bundan dolayi, dogru yontemle ve asgari hata ile

degerlendirme gerceklestirilmesinin 6nemi oldukga biiytiktiir.

“Saglik hizmetleri” kamu veya 6zel saglik kurum ve kuruluslarinda saglik
ekibi iiyeleri tarafindan sunulan hizmetler olarak ifade edilmektedir. Saglik
ekibini; ebe, hemsire, hekim, tibbi laboratuvar teknisyeni, diyetisyen, anestezi
teknisyeni ve diger saglik profesyonelleri olusturmaktadir. Amaci insanlara
kaliteli saglik hizmeti sunmak olan saglik c¢alisanlarinin, enfekte hastalarla,
enfekte tibbi malzeme ve atiklarla temas olasilig1 yiiksektir. Bundan dolay1 ¢esitli

mesleki risklere ve is kazalarina maruz kalabilmektedirler.

Kriz yoOnetimi, yonetim becerilerinin yeterli olmadigi durumlarda
kullanilan yaklasimlar dizisi olarak tanimlanabilir. YoOneticilerin krizle basa
ctkma yetenegi hayati 6nem tasidigindan yoneticilerin, krizin olumsuz etkilerini

en aza indirmeyi 6grenmesi gerekmektedir.

Kendini taniyan, gii¢lii ve zayif yanlarinin farkinda olan, ihtiyaglarini
bilen, baskalarinin ne hissettigini anlayabilen bireyler duygusal zekas1 yiiksek
olan bireylerdir, daha saglikli kararlar verebilirler. Karar vermeleri gereken
durumlarda salt mantiga dayanmak yerine, giidiilerine, tecriibelerine dayanarak

karar verirler. Baska bir ifade ile gelismis bir duygusal zekaya sahip olan,
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duygusal farkindaligi, duygulari yonetebilme ve saglikli iliskiler kurma becerisi
olan yoneticilerin is yasaminda basarili olmalar1 beklenir. Kriz yonetim siirecinin
basarisi i¢in yOneticilerin ve ¢alisanlarin duygusal zekalarinin yiiksek olusu

araci bir etki gostererek olumlu sonuglar meydana getirecektir.

Buradan hareketle ¢alismanin amaci, Istanbul Avrupa yakasinda hizmet
veren O0zel hastanelerdeki saglik personeline yonelik olarak, Covid-19 donemi
kriz yonetiminin performansa etkisinde duygusal zekanin araci roliinii yapisal

esitlik modeli yardimiyla belirlemektir.



2. GENEL BIiLGILER

2.1. Duygusal Zeka

2.1.1. Duygusal Zeka Ile Iliskili Kavramlar

Duygusal zeka; “duygu” ve “zeka” kavramlarindan meydana geldiginden
oncelikle “duygu” ve “zeka” kavramlarinin agiklanmasi gerekir. Bu bdliimde bu

iki kavram agiklanacaktir.

2.1.1.1. Duygu Kavrami

Duygular1 tanimlamak ¢ok zordur ve kendi iclerinde karmasiktir. Bu
nedenle literatiirde duygunun bir¢ok tanimi bulunmaktadir. S6z konusu

tanimlamalardan bazilar1 su sekildedir:

Goleman duygulari; “duygular ve onlara 6zgii diisiinceler, psikolojik ve

biyolojik durumlar ve ¢esitli egilimler” olarak tanimlamaktadir (Goleman, 2016).

Kisiler arasinda sosyal bir gereksinim ve onemli bir iletisim araci olan
duygular (Duran ve Glmiis, 2013), kisinin i¢ diinyasinda baslayip sonrasinda
yavas yavas dis diinyaya acilan ve digerleri lizerinde etkili olan enerjilerdir
(Cooper ve Sawaf, 1999). Gross’a gore duygu; onceki zamanlarda olan 6nemli

olaylarin etkilerinin simdiki zamanda devam etmesidir (Wong ve Law, 2002).

Tim bu tanimlara gore duygular, yasama anlam ve deger katan, insani

insan yapan en temel 6zelliktir.

Darwin, duygularin olumlu ve olumsuz (Ekman, 2004), Rafaeli ve Worline
(2001) sosyal duygularin; utang, sucluluk, merhamet, kiskang¢lik oldugunu; temel
duygularin eglence, sevgi ve 6fke oldugunu, Damashio dogustan gelen duygulari
birincil duygular (mutluluk, {iziintii, 6fke, korku, hoslanmama, kiiciimseme,
sasirma, seving, Uiziintli, su¢luluk, utan¢) ve daha sonra sahip olunanlar1 ikincil

duygular olarak tanimlamistir (Damasio, 2006).



Goleman tarafindan duygu ifadesi; “bir his ve ayni hissin sahip oldugu
diistinceler” seklinde tanimlanmis olup, biyolojik ve psikolojik durumlarin bu
duygu halinin etkisi altinda kaldig1 ifade edilmistir (akt. Somuncuoglu, 2005).
Duygu terimi, herhangi bir olay ya da tehdit ile kars1 karsiya kalindiginda kisinin
bedeninin gostermis oldugu bir savunma durumu bi¢iminde de belirtilmektedir.
Sevgi, igrenme, 6fke, korku, nefret, iiziintli ve utan¢ gibi durumlar duyguyu ifade
eder. Dokmen (1987), Plutchik (1962), Tomkins ve McCarter (1964) bahsi gegen
duygusal tepkilerin kisinin yiiziinde tek tek goriilebilir ya da birka¢ duygunun
birlesimi olarak ortaya ¢ikabilecegine vurgu yapmislardir (akt. Tugrul, 1999).

Tirk Dil Kurumu’nun Tiirkge So6zliigii'nde duygu ifadesi kelime anlami
olarak asagidaki sekillerde aciklanmaktadir (www.tdk.gov.tr., Erisim

tarihi:30.06.2022);

¢ Duyularla algilama, his,

e Belirli nesne, olay ya da kisilerin bireyin i¢ diinyasinda ortaya ¢ikardigi
izlenim,

e Onsezi,

e Olay ya da nesneleri estetik ve ahlaki agilardan degerlendirme
kabiliyeti,

e Kendine has bir ruhsal hareket ve hareketlilik.

Descartes tarafindan duygu; arzu, sevgi, seving, nefret, merak ve liziinti
olacak sekilde alti1 temel gruba ayrilmistir. Ortaya ¢ikan diger duygularin ise
siralanan bu alt1 temel duygunun birlesimi oldugu ifade edilmistir (akt. Pehlivan,

2015).

Goriildiigii gibi, birgok bilim adami aymi fikirde olsa da duygular
literatiirde farkli sekilde siniflandirmistir. Temel duygulari, Goleman; o6fke,
liziintii, korku, mutluluk, sevgi, saskinlik, igrenme ve utang¢/sug¢luluk; Steveman;
kizginlik, liziintli, korku, nese, hoslanma ve depresyon olarak siniflandirmistir
(Brockert ve Braun, 2000). Uziintii ve korku Goleman ve Staveman’da ortak

temel duygudur. Temel duygularin bazi1 tanimlar1 soyledir:

Ofke; gerceklesmemis arzulara, gergeklesmemis beklentilere ve
beklenmedik sonuglara kars1 duygusal bir tepki olup istenmeyen sonuglara yol

agabileceginden, kontrol edilmesi gereken bir duygudur (Akin, 2014: 29).



Ofke duygusunu, Alschuler ve Alschuler (1984) kisinin giinliik yasamin
beklenmedik durumlarina kars1 dogal tepkisi, Sharkin (1988) 6fkenin i¢giidiisel
bir duygu oldugunu, McWhirter ve Liebman (1988) i¢sel veya digsal olabilecegini
ifade etmislerdir. Bir¢ok bilim adami, 6fke duygusunun saldirganlik duygusu
kadar gii¢lii olmamas1 gerektigi (Spielberger vd., 1983), saldirganlik duygusuyla

karigtirilmamasi gerektigi konusunda hemfikirdir (Berkowitz, 1972).

Uziintii; temel duygulardandir. Goleman ve Stewamen'in hemfikir oldugu
temel duygulardandir. Genellikle kalic1 kayipla iliskili bir duygudur (Bonanno
vd., 2008).

Korku; kisinin yasaminin dis bir gii¢ tarafindan tehdit edilmesi
durumunda ortaya ¢ikan (Sivananda, 1997), kisiyi tehlikeden kaginma, kagma
gibi egilimlere yonlendiren bir duygudur. Goleman ve Stewamen’a gore korku

temel duygulardandir.

Mutluluk; Oishi’ye (2013) gore kader, talih, sans ile engellerden bagimsiz
olma durumudur. Aristoteles’e gore kisinin ruhu i¢in gereklilik duyulan bir
duygudur. Insan, yasam siiresince milkkemmele en yakinimi veya tiim

miikemmelliklerin en iyisini yasamaya ¢aligsmalidir (Biiylikdiivenci, 1993).

Nese; Tiirk Dil Kurumuna gore, mutlu olmaktan dogan ve disa vurulan
seving,  setaret olarak  tanimlanmaktadir  (www.tdk.gov.tr.,  Erisim

tarihi:30.06.2022).

Sevgi; insanlar arasinda dogal olarak ortaya c¢ikar. Birbirini seven,

glivenen, saygi duyan, bekleyen, anlayan ve deger veren duygulardan olusur

(Ozen ve Giilagt1, 2010).

Hoslanma; Rubin, sevginin; sadakat, sefkat, onemseme, yakinliktan
olustugunu; hoslanmanin olumlu degerlendirme ve benzerlik icerdigini belirtir.
Arastirmalar, hogslanmanin sevme kadar gii¢lii olmadigin1 ve karsilikli hoslanan
kigilerin birbirini olumlu olarak kabul ettiklerini ve ayn1 sekilde

degerlendirdiklerini gostermektedir (Worchel vd., 1988).

Saskinlik; gizem; nedenin olumlu mu yoksa olumsuz mu oldugu netlesene
kadar nétr bir duygudur (Bolak Boratav vd., 2011). Siirprizlerin ortaya ¢ikmasinin

hazir olmadigi durumlar oldugu sdylenebilir.



Depresyon; genellikle yikima neden olabilen ve hastalifa yol agabilen
olumsuz duygulardir. Depresyon kadinlarda erkeklerden daha yaygindir, ancak
depresyonu olan erkeklerin kadinlara gore madde ve alkol bagimlisi olma
olasilig1 daha yiiksektir. Depresyonun en ¢ok 35-45 yas arasi kadinlarda ve
55-70 yas arast erkeklerde daha yaygin oldugu, depresyon yasimnin giderek
azaldig1 ve son yillarda 20 yasin altina indigi bildirilmektedir. Bir ¢alismada,
evli kadinlarin, bekar veya bosanmis erkeklerin depresyon i¢in en yiiksek risk
gruplar1 arasinda oldugu ortaya konmustur. Baska bir calismada; sosyoekonomik
durum ile depresyon arasinda anlamli bir iligki oldugu, sosyo-ekonomik durumu
iyl olanlarda depresyonun daha az goriildiigii, issizlerin ise ¢alisanlardan ii¢ kat

daha fazla depresyonda oldugu gozlemlenmistir (Savrun, 1999).

Igrenme; koruyucu bir mekanizma gorevi gdren ve organizmalar
istenmeyen ve hos olmayan uyaranlardan korunmaya motive eden temel
duygulardan biridir (Ekman, 1992). igrenme; yiyecek, koku, bazi hayvanlar,
kazalar ve daha pek cok seyden kaynaklanabilir. Ozellikle bircok farkli uyaranla
ortaya ¢ikabilen karmasik bir duygudur (Haidt vd., 1994).

Utang¢/sucluluk; kisisel basarisizlik veya ihmalden kaynaklanan olumsuz
duygulardir. Bu iki benzer kavramin esanlamliymis gibi birbirinin yerine
kullanilabilmesine iligkin literatiirde farkliliklar oldugu vurgulanmaktadir. Bu
fark, olanlarda ve olmayanlarda kendini gosterir. Utang, oncelikle yapilan
eylemlere odaklanir, ancak yapilmayan eylemlerde de sugluluk hissedilir

(Cirhinlioglu ve Giiveng, 2011).

Insanlar yasadiklar1 duygularin %55’ini yiiz ifadeleriyle baskalarina
aktarmaktadir (Mehrabian, 1968). Yiiz ifadeleriyle ilgili ilk ¢alisma, fotografei
Duchenne du Boulogne (1862) tarafindan yapilmistir. Sonraki yillarda Paul
Ekman ve Friesen (1978) yiiz ifadeleri ile ilgili 6nemli bir ¢alisma yiiriitmiis ve
yayinlamiglardir. Bu ¢alisma, FACS olarak kisaltilir ve literatiirde Yiizsel
Hareket Kodlama Sistemi olarak yer almistir (Ekman, 1992). Temel duygular

tanimlamada kullanilan yiiz ifadeleri Sekil 2.1°de verilmistir.
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Sekil 2.1: Paul Ekman’a Gore Temel Duygular
Kaynak: (Ekman, 1992)

Ekman (1992)’1in alti baslik altinda topladigi temel duygular (6fke,
igrenme, korku, mutluluk, iliziinti ve saskinlik) yukarida ve Sekil 2.1°de yiiz
ifadeleriyle birlikte goOsterilmistir. Schutte ve arkadaslar1 (2013), duygular
algilama yetenegi anlamina gelen duygusal zekanin alt boyutlarindan biri olan,
baskalarinin duygularini anlama ve duyguyla ilgili yiiz ve ses sinyallerini
tanimaya ihtiya¢ duyar (Schutte vd., 2013). Bu ag¢idan bakildiginda, yiiz ifadeleri
baskalarinin duygularin1 anlamak ve isi kolaylastirmak icin ipucu olarak

kullanilabilir.

Biligsel etkinliklerin kapsaminda c¢ogunlukla okul O&ncesi donem
cocuklarinin zihinsel faaliyetleri yer almaktadir. S6z konusu etkinliklere; neden-
sonug iliskisi kurma, gézlem yapma, siniflandirma, siralama, bellekte tutma,
sembol tanima Ornek gosterilebilir. Schacter (1964) duygusal yasantida, daha
oncesinde yasanan biligsel etkinligin énemli bir roliiniin oldugunu belirtmistir.
Schater, biligsel yasantinin duygusal yasanti iizerinde biiyiik bir etkiye sahip
olduguna vurgu yapmistir. Buradan hareketle, benzer olaylara birbirinden farkh
tepkiler gosterilmesinin ve duygularin ¢esitli taraflara yonlendirilmesinin nedeni,

farkli bilissel yasantilara sahip olunmasindan kaynaklanmaktadir (Tugrul, 1999).

Duygu, karsilagilan fizyolojik bir uyari neticesinde durumun tanimlanarak
degerlendirilmesi arasindaki etkilesimden ortaya ¢ikmaktadir. Fizyolojik
uyarilma meydana geldiginde bireyin etrafin1 ¢evreleyen kosullar, uyaricilar ve
isaretler hangi duygusal durumun anlamli rollerin, tecriibe ve deger aktarimi i¢in
uygun oldugunu gostermektedir. Duygular, kisilerin i¢inde mevcut olan duygusal
ve fonksiyonel tecriibelerdir. Duygular bireylerde birbirinden farkli yiiz ve viicut
hareketleri meydana getirmektedir. Kisiler agisindan ortak olarak kabul edilen
duygularin kullanim1 esnasinda birbirinden ayr1 neticeler ile karsilasilmaktadir

(Petrides ve Furnham, 2003). Duygularin davranigsal ve fizyolojik agidan bir¢ok



ozellige sahip olmakla birlikte her seyden dnce psikolojik olduklar1 kabul edilir
(Lazarus, 1991).

Duygu ifadesinin en genel tanimi; bir kimseye ya da bir seye karsi
yoneltilen yogun hisler seklindedir (Cakar ve Arbak, 2004). Duygularin, bir seyi
O0grenme ve karar verme siiregleri iizerinde etkili oldugu savunulmaktadir. Bu
duruma Ornek olarak; verilen yanlis karar neticesinde olusan {iziintii duygusu
verilen kararin bir hata seklinde algilanmasini saglayip bunun tekrar
edilmemesini Frijda, 1986 tarihinde kaleme almis oldugu psikolojik arastirma
kitabinda duygularin merkezini hareketleri okuyabilmesinde ve ortaya cikan
durumlara karsi oncelik vermesinden oldugunu belirterek verilen Oncelikler
dogrultusunda, sergilenen bir davranis tamamlanmadan baska bir davranisa
gecilebilecegini ifade etmistir. Frijda duygularin ¢ogunlukla kisinin viicudunda
meydana gelen degisimlere, yasanan olaylarla zihninde tecriibe kazanilarak yer

buldugunu savunmustur (Yiksel, 2016).

Duygular, kisilerin davranisina yon vermek suretiyle hedeflerine
varmalarina katkida bulunur. Zajong tarafindan, verilen duygusal kararlarin

zaman igerisinde degisiklige ugrayabilecegi belirtilmistir (Yelkikalan, 2006).

Insanlar kendilerini duygulardan ayri tutamazlar. Bunun yerine var olan
duygularin1 taniyip, onlara yon vererek kendi amacglarina hizmet etmelerini
saglayabilirler. Duygular1 anlamak, duygular ile bas ederek onlar1 dogru bir
bicimde yonlendirmek gerekmektedir. Baska bir ifadeyle, ilk basta duygulari
kesfedip onlar1 en iyi sekilde taniyarak duygular1 en etkili bicimde kullanmanin
yollarin1 &grenmek gerekmektedir. Bu noktada devreye duygusal zeka

girmektedir (Yelkikalan, 2006).

2.1.1.2. Zeka Kavrami ve Zeka Tiirleri

2.1.1.2. 4. Zeka kavrami

Zekanin ne olduguna dair evrensel olarak kabul edilmis bir tanim yoktur,
ancak bu konuda bir¢ok arastirma yapmis olan Robinson ve Robinson, en yaygin
ti¢ 0zelligi belirlemislerdir. Bu; kisinin kendisine dgretileni 6grenme yetenegi,

kisinin kendi imkanlariyla 6grenme yetenegi ve kisinin ¢evresinde ortaya ¢ikan
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degisimlere kolaylikla uyum saglayabilmesidir (Ozekes, 2013). Ilk yazil1 eserler
Hindistan ve eski Yunanistan'da ortaya ¢cikmistir (Kline, 1991). Giinlimiize kadar
gecen siirecte zeka bircok bilim insanmi tarafindan c¢ok farkli sekillerde

tanimlanmistir. Zeka ile ilgili baz1 tanimlar asagida belirtilmistir:

Zeka, soyut diiglinme becerisi olarak ifade edilebilir. Alternatif olarak
O6grenme ve ¢cevreye uyum saglama kabiliyeti seklinde ifade edilebilir (Mayer vd.,

2004).

Zeka, gerekli temel bilgileri edindikten sonra benzer durumlar karsisinda
bu bilgiyi kullanabilme yetenegi olarak ifade edilebilir (Lam ve Kirby, 2002).
Descartes, zekayr kendi istegi ile karar verme kabiliyeti olarak tanimlar
(Cottingham, 1993). Kazanct (1989) zekayr o6grenme kabiliyeti bigiminde
tanimlayarak zekanin somut degil soyut kavrama yetenegi oldugunu belirtir.
Kazanci; zekaya ait diislinceleri, ilkeleri, kurallari, sembol ve kavramlart bir
arada toplayarak sonu¢ ¢ikarma yetenegi oldugunu belirtmistir (Kazanci, 1989).
Zeka, sorunlar1 bertaraf etme, zorluklarla basa ¢ikma ve yeni tlriinler olusturma

kabiliyetidir (Gardner, 1993).

Alferd Binet tarafindan zeka kavrami ilk kez tanimlanmistir. Binet zeka
kavramini; dis diinyada neler yasandigini algilayip bu anlasilan olaylar1 en iyi
bi¢imde ayirt ederek olaylar lizerinden diisiinme siireci, olaylara elestirel yonden
yaklasabilme seklinde aciklamistir (Goget, 2006). 1905 tarihinde Binet tarafindan

ilk zeka testi diizenlenmis ve bu teste “IQ testi”” ad1 verilmistir (Pehlivan, 2015).

Zaman ilerledik¢ce zeka kavraminin tanimlanmasit hususunda farkli
yorumlar ortaya c¢ikmistir. 1920°li tarihlerde yapilmis olan zeka tanimi;
problemleri ¢6ziime kavusturabilme, gii¢ durumlar karsisinda karar alabilme gibi
yetenekler seklindedir. 1980’11 tarihlerde sozii edilen yeteneklerin yerini sosyal
ve kiiltiirel biciminde belirtilen “y0onetim giicii” ifadesi almistir (Cakar ve Arbak,
2004). Yapilan agiklamadan hareketle zaman igerisinde zeka kavrami kiiltiirel

degerlerin etkisi altinda kalmistir sonucuna ulasilabilir.

Zeka kavramina dair ¢ok sayida tanimlama mevcuttur. Bu tanimlardan
birinde Pyhhagoras zekayir “riizgarlar” seklinde; Descartes ise “dogruyu ve
yanlis1 ayirt edebilme becerisi” olarak tasvir etmistir. S6zli edilen tanimlamalar
arasinda en fazla karsilasilan da Wechsler tarafindan yapilan “zekanin, kisinin

kararli olmasi, ¢evresiyle miicadele edebilmesi ve rasyonel davranabilmesi
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amactyla gereken kiiresel kapasitesi oldugu” agiklamasidir (Salovey ve Mayer,

1990).

Zeka unsuru bir yetenek sonucu ortaya ¢ikan bir unsur degildir. Bunun tam
tersine biribirinden g¢esitli yeteneklerden meydana gelen genis kapsamli bir
nitelik oldugu belirtilir. Yiizyillar boyunca, zeki insanlar ile zeki insanlarin
tasimis olduklar: nitelikler tanimlanarak kaliplara sokulmustur. Ornek olarak, bir
toplumda okulda basarili notlar almis ya da iyi bir meslek sahibi olmus bireylerin

yiiksek zekal1 bireyler olduklar1 kabul edilmistir (isler ve Atilla, 2013).

1983 tarihinde Gandner, insan zekasinin objektif dlciilebilecegi geleneksel
tezinin karsisinda yer alarak insan zekasinin yalnizca bir faktor ile agiklanmasinin
imkansiz olduguna ve insan zekasinin ¢ok sayida yetenege sahip olduguna vurgu
yapmistir. Gandher’a gore zeki insanin tanimi; bir bireyin toplum i¢inde degerli
kabul edilen bir seyi meydana getirebilmesi ya da karsi karsiya kaldigi bir
probleme etkili ¢ozlimler bulabilmesi seklindedir. Gardner bu konuda birtakim
elestirilere maruz kalmistir. Bununla birlikte kendisinin gelistirdigi “coklu zeka
kurami1” ile kisilerin ¢ok yonlii gelisimi tartismalarini da baslatmistir (Doruk ve
Ongoren, 2003). Coklu zeka kuramindan hareketle Gardner, bireylerin mevcut
zekalarinin kendi igerisinde farklilik gosterdigini (zeka tiirleri) ve bu zeka
tiirlerinin gelistirilebilir nitelikte oldugunu ifade etmistir. Howard Gardner zeka
tlirlerini sekiz grup halinde incelemistir. S6z konusu zeka tiirleri asagida

siralanmustir;
1. Kinestetik Zeka
2. I¢sel Zeka
3. Uzamsal Zeka
4. Matematiksel Zeka
5. Miiziksel Zeka
6. Dogal Zeka
7. Sozel Zeka

8. Sosyal Zeka
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Sternberg (1997) tarafindan zeka; kisilerin ¢evreleri ile uyum
saglayabilmelerine yardimci olan biligsel beceriler seklinde ifade edilmistir

(Ergin ve Ozgiirol, 2011).

Baska bir tanimda zeka; bilgiyi algilama, algilanan bilgiyi kullanabilme,
yeniliklere uyum saglayabilme ve ¢6ziim odakli olabilme becerisi bigiminde ifade
edilmistir. Buradan hareketle zekanin temelinde yaraticiligin oldugu

soylenebilmektedir (Doruk ve Ongdren, 2003).

Insanlarin zeka siralamasinda “IQ testleri” nin agiklayict nitelik
tasimasina karsin daha sonra kimilerinin el yeteneklerinde kimilerinin de soyut
diisiinsel hususlarda daha ¢ok basar1 gosterecegi diisiiniilerek kisilerin yetenekleri
baz alinarak zeka siniflandirmasi yapilmasinin yanlis oldugu belirtilmistir (Yan,
2008). Bunun yaninda zeka gostergesi olarak 1Q nun tercih edilmesi birtakim
sorunlar ortaya ¢ikarmistir. Gergeklestirilen IQ testleri sonuglarina gore, yiiksek
skorlar elde eden kimi bireylerin hayatlar1 degerlendirildiginde baz1 zamanlar
basarisiz olduklar1 ve IQ dereceleri ile hayatta geldikleri nokta arasinda
farkliliklar olustugu goriilmiistiir. Salovey, Mayer, Goleman ve Gardner gibi
bilim insanlari, yiiksek 1Q puanina sahip kisilerin bircogunun hayatta basarisiz
olmalarina vurgu yaparak zekaya alternatif tanimlamalar getirilmesi gerektigini
savunmuglardir (Goget, 2006). Wechsler (1940) da benzer IQ puanlarina sahip
kisilerin c¢evreleri ile miicadele edebilme becerileri bakimindan aralarinda

farkliliklarin olabilecegini ifade etmistir (Mayer, 2011).

2.1.1.2.B. Zeka tiirleri

Zekay1 ¢ok boyutlu sekilde irdeleyen Gardner (1999) sekiz zeka tiiriinden

sO0z etmektedir. Bunlar:

1. Sozlii zeka; sozciikleri sozlii ve yazili olarak etkili bir bigimde kullanma
kabiliyetidir. Bu tiir zekaya sahip bireylerin okuma, yazma, dinleme ve konusma
becerileri oldukca gelismistir. Esas olarak yazarlarda ve politikacilarda bulunur
(Gardner, 1993). Sozel/dilsel zekasi yiiksek olanlarin hafizalarinin kuvvetli
oldugunu, kelime oyunlar1 oynamay1 sevdiklerini, iyi iletisim kurduklarini,
yasitlarindan daha zengin bir kelime dagarcigina sahip olduklarini iddia eder

(Mabogoglu, 2006).
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2. Mantiksal zeka; nedensellik kurma ve olaylar1 dogru belirleme
yetenegidir. Arastirmacilar ve bilim adamlari ile birlikte gelismistir (Gardner,

1993).

3. Gorsel zeka; oncelikle sayilar ve resimler kullanarak s6zel olmayan bir
sekilde diisiinme ve kendini ifade etme yetenegidir. Bu zeka bi¢imi, bireylerin bir
yerin konumunu ve ydniinii hatirlamasini kolaylastirir. Oncelikle mimarlar ile

denizcilerde gelismistir (Gardner, 1993).

4. Miizik zekasi; miizisyenlerde bulunan bu zeka cesitinde, miizigin

tinisint ve seklini algilama ve ayirt etme yetenegi mevcuttur (Gardner, 1993).

5. Fiziksel zeka; tim viicudu etkili bir sekilde kullanma ve bir biitiin
olarak duygu ve diisiinceleri ifade etme yetenegidir. Dansc¢ilarda ve sporcularda
gelisen zeka tiiri ile bireylerin bedenlerini estetik, etkili ve hizli olarak

kullanmalar1 dikkat ¢ekicidir (Gardner, 1993).

6. Doga zekasi; dogada var olan bitkiler ve hayvanlar da dahil olmak {izere

canlilarin tiimiinii tanima ve ayirt etme becerisidir (Gardner, 1993).

7. i¢sel zeka; bireyin duygularini tanima, anlama ve yonetme yetenegidir.
Ornegin Bat1 kiiltiiriiniin zekas1 hizl1 diisiinmekle 8lciiliir. Uzak Dogu’da Cin'de

ise kisinin tam anlayis1 ve yonlendirmesi ile olgiiliir (Yiiksel, 2006).

I¢sel zekayr Mabogoglu "Kendisi icin dogru modeli olusturup etkili bir
yasam siirmek i¢in kullanabilme yetenegi olarak tanimlar (Mabogoglu, 2006).
Bireyin igsel zekasi yiiksekse kendi duygularini, sosyal zekasi yliksekse

baskalarinin duygularini anlamada basarili oldugu bildirilmektedir (Schutte vd.,

1998).

8. Sosyal zeka; bazi kaynaklarda sosyal zekaya kisileraras1 zeka da denir.
Duygusal zekanin alt boyutunu olusturur (Thorndike, 1920; Bar-On, 2005).
Kendimizin ve ¢evremizdekilerin diisiince ve duygularint algilayabilme
kabiliyetidir (Perez vd., 2005; Gardner, 1999). Sosyal zekali kisilerde, ikna

becerisi gelismistir ve basarili pazarlamacilar arasinda yaygindir (Gardner, 1993).

Yiiksek sosyal zekali insanlarin yakin arkadasliklar olusturduklari
derneklere, kuliiplere ve tilirli organizasyonlara katilarak keyif aldiklar
vurgulanir. Kisisel zekas1 yiiksek kisiler ise grup olarak degil, yalniz ¢caligsmay1

severler, 0zgiirliigii seven ve 6zgilivenleri yiiksek bireylerdir.
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Basarili politikacilarin, satig gorevlilerinin, doktorlarin, 6gretmenlerin ve
dini liderlerin yiiksek derecede kisilerarasi zekaya sahip oldugu bildirilmektedir

(Gardner, 1999).

Ilgili literatiir incelendiginde, egitimde ¢oklu zeka kuraminin énemli bir
rol oynadig1 goriilmektedir (Gardner, 1999). Biimen'e (2005) gore, coklu zeka
uygulamalar1 yoluyla 6grenciler kisisel farkliliklara saygi duyarlar, farkliliklar:
zenginlik seklinde goriirler, kendilerini daha iyi tanirlar, daha yaratici diistintirler.
Literatiirde ¢oklu zeka kuraminin Ingilizce egitiminde kullanimina iliskin ¢ok
sayida arastirma bulunmaktadir (Altunkaya, 2008; Karadeniz, 2006; Bas, 2010;
Bulut, 2003; Giirses, 2011; Cakir, 2003; Bozoglan, 2004; Giiler, 2004; Sen, 2006;
Karagiille, 2003; Yavuz, 2010; Temel, 2008; Hamurlu, 2007; Kocakara, 2010).

Calismalarda ¢oklu zeka kuramlarinin, 6grenci basarisi (Bas, 2010; Azap,
2012; Hamurlu, 2007; Giiler, 2004; Kocakara, 2010; Karadeniz, 2006) ve egitime
yonelik tutumlar (Kocakara, 2010; Bas, 2010) ile ilgili oldugu belirlenmistir
(Giiler, 2004; Yavuz, 2010; Hamurlu, 2007) Ogrenilen bilgilerin kalicilig1
(Karadeniz, 2006) ve giiven (Sen, 2006) iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Howard Gandner tarafindan gelistirilen ¢oklu zeka teorisine gore insan
beyninin tek bir ¢esit zekaya degil de sayisiz zekaya sahip oldugu goriilmiistiir.
Bilim insanlar1 tarafindan zeka cesitlerinin sayis1 hakkinda ortak bir noktada
birlesilememis olsa da, alt1 ¢esit zeka oldugu hususunda anlagsmaya varilmistir

(Yelkikalan: 2006). Sozii edilen zeka ¢esitlerine asagida deginilmistir.

1. Sozel Zeka

So6zel zeka, insanlarin zihnindeki diisiinceleri sozciiklere aktarabilme
yetenegidir. Beyin; diislinme, anlama, hatirlama, okuma ve yazma gibi becerileri
aciga c¢ikarabilmektedir. Insanlar sozel zekanin %25’ten daha azini
kullanabilmektedirler. Dil zekasindan yararlanarak calisan kisilerin so6zel

zekalarinin %50’ye yakinini kullandiklar1 belirtilmektedir (Yelkikalan, 2006).

2. Gorsel Zeka

Gorsel zeka; ¢izgiye, renge, bicime, sekle karsi duyarlilik gosterme
becerisi olarak ifade edilir. Gorsel zeka ayni zamanda “resim akli” adiyla da
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anilmaktadir. Bu zeka tirii gorsel betimlemeler kullanarak goriintiileri
hikayelestirip tasvir edebilecek bir beyin sistemine sahiptir. Ressam, fotografci,
heykeltirag, mimar ve cerrah gibi meslekleri bulunan kisilerin bu zeka tiiriine

sahip olduklar1 kabul edilir.
3. Yaratic1 Zeka

“Fikir akli” ya da “icat zekas1” seklinde bilinen yaratic1 zekanin sanatsal

eylemler yapilarak seviyesi yiikseltilebilmektedir (Yelkikalan, 2006).
4. Mantiksal Zeka

“Diistinme akl1” olarak ifade edilen mantiksal zeka gelistirilebilir. Neden-
sonug iliskisi kurabilme kabiliyeti bulunan kisilerde yiiksektir (Yelkikakan,
2006). Mantiksal zekaya sahip olan meslek gruplari; matematik¢i, muhasebeci,

istatistik¢i gibi meslek gruplaridir (Berkant ve Ekici, 2007).
5. Fiziksel Zeka

Kisilerin bedenlerini nasil kullandiklari ile ilgili bir zeka tiirtidiir. Kisilerin
denge, el becerileri, hiz, esneklik, koordinasyon gibi konularda kabiliyetli
olmalar fiziksel zeka kapsaminda yer almaktadir. Fiziksel zekaya sahip meslek
gruplart; dansgilik, aktorliik, sporculuk gibi meslek gruplaridir.Fiziksel zekanin
gelistirilmesi; tenis, futbol, basketbol ve dans gibi spor aktivitelerinin yapilmasi

ile dogru orantilidir (Yelkikalan, 2006).
6. Duygusal Zeka (Emotional Quotient)

Kisilerin duygusal diinyalarinin tamamini ig¢ine alan duygusal zeka
“hissetme akl1” seklinde de ifade edilmektedir. Yiiksek diizeyde duygusal zekasi
bulunan kisilerin empati yeteneklerinin yiiksek oldugu bilinmektedir (Yelkikalan,

2006).

20. yiizyilin baslarinda goriilen psikoloji alanindaki yeniliklerle birlikte
kisilerin duygusal davranis ve tepkileri de incelenmeye baslamistir. Ancak ayni
zaman diliminde aklin tstlinligi kabul edilmistir. 1960’11 tarihlerde insanlarin
duygularin1 rahatlikla ifade edebilmeleri sayesinde sosyal davraniglarda
bulunmuslardir (Ulas, 2004). Duygusal zekanin gelisimi, kisilerin genel zeka
Olciim testlerinde yliksek puanlar elde etmelerine ragmen sosyal hayatlarinda
basarisizliga ugramalarinin tespit edilmesiyle olmustur. S6z konusu durum,

Goleman tarafindan yayinlanan duygusal zekaya iliskin kitaptaki ornekler ile
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daha iyi anlasilmaktadir (Goleman, 1995). Goleman so6zii edilen kitabindaki
verdigi Ornekte; New York Times gazetesinde yer alan bir haberden soz
etmektedir. Bahsi geg¢en haberde tiim notlar1 tam not olan bir 6grencinin
O0gretmenin kendisine 80 puan vermesi sonucunda 6gretmenini bigaklayip etkisiz
hale getirmesinden bahsedilmektedir. Yasanan bu olayla ilgili yapilan
degerlendirmelerde, 6grencinin kendini kaybettigi ve ruhsal yonden dengesiz

oldugu goriistinde birlesilmistir (Menderes vd., 2015).

Literatiirde “Emotional Intelligence” ifadesi kisaltilarak “EI” ya da “EQ”
(Emotional Quotient) bi¢ciminde kullanilir. Bu ifadenin Tiirk¢e’deki karsiligi
“Duygusal Zeka”dir. Duygusal zeka kavraminin temellerinin Edward Lee
Thorndike tarafindan 1920 tarihinde atildig1 belirtilmektedir. Thorndike zekay1
sosyal (insanlar1 anlama-yonetme), mekanik (mekanizmalar1 anlama-yonetme) ve
soyut (fikirleri ve sembolleri anlama-yonetme) olmak iizere {i¢ grupta ele alir.
Bununla birlikte sosyal zekayr duygulari anlayabilme ve bu duygulari
yoneltebilme seklinde tanimliyor olmasi, s6z konusu kavramin duygusal zeka

kavrami ile benzerligine isaret etmektedir (Ismen, 2001).

Duygusal zekaya iliskin ilk tanim 1990 yilinda Mayer ve Salovey,
tarafinda yapilmistir. Tanim; “kisinin kendi ve baskalarinin duygularinin farkinda
olma, duygulart ayirt edebilme ve bunu kisinin diislinmesini ve eylemlerini
yonlendirmek amaciyla kullanma kabiliyeti” seklindedir (Mayer ve Salovey,

1993).

Sekil 2.2°de belirtildigi gibi Mayer ve Salovey tarafindan duygusal zeka;
kisilerin duygular1 degerlendirebilmesi, duygular1 diizenleyebilmesi ve bu
duygularin karsilagilan problemlerin ¢6ziimii {lizerinde etkin bir bicimde
kullanilmas1 seklinde ii¢ kategoriye ayrilmistir (Mayer ve Salovey, 1993). 1995
tarihinde ise duygusal zeka, Goleman tarafindan yazilan “Duygusal Zeka” kitab1
ile tekrar giindeme alinmistir. Goleman duygusal zekay1; kisilerin bagkalarinin ve
kendi hislerini taniyarak bunlar1 yonetebilmesi yetenegi bigiminde agiklamistir

(Yenigeri vd., 2015).
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Duygusal Zeka

Duygularin Duygularin Duygularin
degerlendirilmesi diizenlenmesi Kullanim

. o . . Esnek | Yaratie | Dikkati | potivas
Kendi Diger | | Kendi || Diger planlama | diisiince tekrar yon
yogunlas
tirma
Sozel Sozel Sozel Empatik
olmayan || olmayan

Sekil 2.2: Duygusal Zekanin Kavramsallastirilmasi

Kaynak: (Mayer ve Salovey, 1993)

2.1.1.3. Duygusal Zeka Kavrami

Farkl1 ozelliklere sahip olan duygu ile zekanin entegrasyonu Duygusal
Zeka(EQ) olarak isimlendirilmektedir (Yilmaz, 2014). EQ’nun temelini, beynin
iki tarafinin bagimsiz c¢alismalarina ragmen birbirleriyle entegre olabilmeleri

olusturmaktadir.

Ik olarak 1990 tarihinde Salovey ve Mayer tarafindan tanimlanan
duygusal zeka, kisinin duygularin1 ve/veya diger bireylerin duygularim
gozlemleyebilme, birbirinden ayirt edebilme ve bu bilgiyi yasaminda

kullanabilme kabiliyeti olarak ifade edilmistir (Mayer ve Salovey, 1993).

Salovey ve Mayer daha sonralarda duygusal zekanin (Uzel ve Hangiil,
2011) bireyin kendi duygularini veya baska bireylerin duygularini gézlemleme
ve diizenleme ile duygular1 dncelikle fikirlere daha sonra davranisa evrilecek

bigimde kullanma yetenegi oldugunu belirtmislerdir (Goleman, 2015).

Duygusal zeka; Goleman (1995) tarafindan, en yalin sekilde i¢ tepkileri
diizenleyen temel bir kabiliyet olarak ifade edilmektedir (Goleman, 2015). Law,
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Wong ve Song (2004)’a gore ise hisleri diger tarafa dogru bigimde yansitabilme,
hisleri algilayarak degisik hallere gore etkilerini anlayabilme gibi kabiliyetlerin
tamami olarak ifade edilmistir (Law vd., 2004).

Stone (2009)’a gore; duygusal zeka, kisinin bireysel duygularini ve
digerlerinin duygularini gézlemleyebilmesi, karmasik duygular1 ayirt edebilmesi
ve sahip oldugu bilgileri kullanarak diisiince veya eylemlerini yonlendirebilmesi
(Stone, 2009), Acar (2011)’e gore ise; hisleri kontrol edebilmek, esasen arzu
edilmeyen gergeklerle yiizlesebilmek ve hisleri dogru bigimde, dogru yerde/

zamanda gdsterebilmektir (Acar, 2001).

Duygusal zeka, bireyin sorunlari ile miicadelesine destek olan hislerin
neler oldugunu algilama, bu duygular1 en dogru sekilde ifade edebilme ve en
faydali sekilde kullanabilme yetenegidir. Baska bir ifade ile; diger kisilerin
taleplerini, ihtiya¢larini, zayif ve giiglii taraflarini, hislerini dogru bir bi¢imde
idame ettirerek algilama, gerginlikleri bertaraf etme ve diger kisilerin istedigi

sekilde goriinme kabiliyetidir (Baltas, 2015).

Duygusal zeka, basit duygusal algilardan benzer olmayan duygu ile olaylar
arasindaki iliskileri anlamaya ve baglamsallastirilmis becerilere kadar uzanir.
Duygusal zeka, duygularin deneyimini veya olusumunu kontrol etme veya
diizenleme yetenegidir (duygu yoénetimi). Ornegin; bir kisinin duygulariyla bas

edebilmesi i¢in 6nce onlar1 tanimasi gerekir (MacCann vd., 2011).

Duygusal zeka, kisinin duygularini dogru bir sekilde anlama ve kontrol
etme yetenegi ve kisinin baskalarinin duygularini dogru bir sekilde anlamasini ve
kontrol etmesini saglayan zor durumlarla basa c¢ikma yetenegidir. Amerika
Birlesik Devletleri'nde kamu hastanelerinde c¢alisan yurttaglar tizerinde bir
arastirma yapan Necare ve Sehitoglu’na gore bu yetenegin insanlarda gelismis
olmasi, yiiksek diizeyde bir duygusal zekaya isaret etmektedir (Necare ve

Sehitoglu, 2018).

Duygusal zekanin bu tanimlarindan yola ¢ikarak duygusal zeka, bireyin
duygularini tanimasi, anlamasi ve ¢evresindeki digerlerinin duygularini tanimasi
ve anlamasi temeline dayanan sosyal becerilere dayanir ve kisinin duygusal

yetenegi olarak tanimlanabilir.
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2.1.2. Duygusal Zekanin Tarihsel Geligimi

Duygusal zeka terimi ilk olarak, 1966 tarihinde Alman psikanalist Barbara
Leuner tarafindan haliisinojenik ila¢ olan LCD’yi kadinlarin duygusal zekalarinin
arttirilmasi hususunda yarar sagladigini tavsiye etmesi iizerine kullanilmis olup,
duygusal zeka terimini ilk kez Ingilizce literatiire yerlestiren Wayne Payne
(1986)’dir. Leuner’in bahsi gecen donemdeki ifadesi bilhassa annesinden erken
yaslarda ayrilan c¢ocuklarda duygusal zekanin yiiksek olmadigi seklindedir

(Matthews vd., 2009).

Landy (2006) John Dewey 1909 tarihinde temel ahlaki degerlerin ve
gliclerin sosyal zekadan daha degersiz veya degerli olmadigini ifade etmis ve
sosyal zekay1; sosyal durumlara taniklik ederek idrak etme kabiliyeti bigiminde
belirtmistir (Zeidner vd., 2009). Sosyal zeka, bireylerin iliskileri idrak etmesi ve
hisleri algilayarak bilgece davranis sergilemesi seklinde ifade edilmistir

(Matthews vd., 2009).

Duygusal zekanin daha Oncesinde, sosyal iliskilerin bireyin hayatindaki
onemi nedeniyle, sosyal zeka incelenmistir (Law vd., 2004) Sonrasinda sosyal
zeka, Edward L. Thorndike tarafindan kadin, erkek, ¢ocuk farketmeksizin insan
iligkilerini bilgece idrak etme ve yonetme kabiliyeti bigiminde ifade edilmistir.
1940’11 tarihlerde Wechsler tarafindan gelistirilen 1Q testlerinde genel zekanin
bilissel olmayan yanlarinin da Olgiilebilecegi belirtilmistir (Yaylaci, 2008).
Yaylaci (2006)’n1in, sosyal zeka acisindan bireyler arasindaki iliskileri inceleyen
caligmasinda; bireyin kendini idrak etme ve hislerini izlemesi bireyler arasindaki
iligkilerin temelini ifade ettiginden bu yoni ile EQ sosyal zekayir tamamlar

sonucuna varilmistir (Ozdemir Yaylaci, 2006).

Howard Gardner (1983) 1983 tarihinde “Coklu Zeka Teorisi” ile kisisel
zekay1 “Bir kisinin i¢sel yoniiniin bilgisi; kisinin duygu yasamina erisim, kiginin
duygu yelpazesi, duygular arasindaki ayrimciligir etkileme kapasitesi ve son
olarak duygular etiketlemek ve onlardan anlayis ve kisinin kendi davraniglarini
yOnlendirmesi i¢in yararlanmak” seklinde tanimlamistir (Shooshtarian vd., 2013).
Gardner’1 takiben Robert J. Sternberg 1985 yilinda “Wisdom of Theory of
Balance” olarak belirttigi teori ile zekanin litaretiire ge¢gmesini saglamistir.
Teoride ilk unsur olarak bilge kararlar i¢in hem zekd hem de bilginin gerekli

oldugunu, ikinci unsur olarak farkli ilgi alanlarinda ¢evresel etkenleri gbz 6niinde
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bulundurarak bu ikisi arasinda dengenin kurulmasi gerektigini, ili¢lincii unsur
olarak da zeka ve bilginin esit olarak dagilmasi yerine, bu ikisi arasinda ilgi
alanlar1 dikkate alinarak agirlikli olarak dengelenmesi gerektigini ifade etmistir

(Matthews vd., 2009).

Mayer ve Salovey 1993 yilinda sistematik olarak yaptigi arastirmalarla
duygularin insanlarin yasamina yon vermesine iligkin etkilerini incelemistir.
Goleman gergeklestirmis oldugu bilimsel c¢alismalarla EQ’nun bugilinki
boyutunun temel dayanaklarini ifade etmistir. Duygularin, rasyonel kararlar

tizerindeki etkisi s6z konusu bilimsel ¢alismalar neticesinde ortaya konmustur.

EQ’nun etkin bir boyuta ulagsmasi 1990 yilinda Salovey ve Mayer
tarafindan yazilan iki makale ile olmustur. Shooshtarian’in kaynaginda belirttigi
gibi (Shooshtarian vd., 2013) Salovey ve Mayer EQ’yu "kisinin kendindeki
duygular1 ve digerlerindeki hisleri ve duygular1 gézlemleyebilme kabiliyeti,
duygular1 birbirlerinden ayirabilme kabiliyeti ve kisinin diisiince ve eylemlerini
yonlendirmek icin bilgi kullanma yetenegi” seklinde ifade etmektedir
(Shooshtarian vd., 2013). Daniel Goleman ile popiiler bir konu haline gelen
duygusal zeka kavrami, psikoloji, yonetim ve farkli bilim dallarinda yerini almas,
1995 yilinda yayimladigi “Emotional Intelligence” isimli kitab1 ilgi odagi

olmustur.

Bat1 toplumunda, asirlardir klasik zekad ile mantiksal zeka hiikiim
siirmektedir. Bireyin duygusal diinyasinin rasyonel diisiinceden 6nemli olduguna
bilingalt1 analiziyle dikkat ¢eken, Freud olmustur. Freud sonrasi psikolojinin
gelisimi bir kisinin hareketlerinin yalnizca mantiksal, akilsal olmadig1 anlayisini
beraberinde getirmistir (Erdemir ve Murat, 2013). Bireylerin davranislarina
yonelik gergeklestirilen arastirmalar, duygusal beynin c¢alisma seklinin bireyin
hayat dongiisiiniin tiimiinii etkiledigini savundugundan, duygusal zeka varligimizi

anlamamiz noktasinda onemlidir.
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Tablo 2.1°te duygusal zekanin gelisim siireci 6zetlenmistir.

Tablo 2. 1. Duygusal Zekanin Gelisim Siireci

Alfred Binnet’in ilk zeka 6l¢iim testini gelistirmesi
ve sosyal zeka kuramu.

1900 — 1969

Sosyal zeka ¢aligmalari, beynin ¢aligma sisteminin
arastirtlmasi ve duygusal zeka kavraminin olusumu.

1970 — 1989

Duygusal zekaya iligkin ¢alismalarin ¢ogalip, ilk
makalelerin yayinlandigi donem.

1990 - 1993

Daniel Goleman’in Emotional Intelligence kitabi
1994 — 1997 |l ile EQ’nun popiilerite kazanmas1 Time Magazin’e kapak
olmasi.

Yeni zeka modellerinin ortaya c¢ikist  ve
aragtirmalarin siirdiiriilmesi.

Kaynak: (Mayer vd., 2004)

Duygusal zeka kavramina yonelik gergeklestirilen calismalarin 6nemli
olmasinin en biiyilk nedeni beseri sermayenin rekabetin artmasi sonucu bu
sartlarda belirleyici olmasindandir. Bu konuya dair yapilan c¢alismalar insan
davraniglarin1 ¢6zmek, idrak edebilmek i¢in kurumsal hayatin vazge¢ilmez yap1

tasidir.

2.1.3. Duygusal Zekamin Ozellikleri

Duygusal zekanin 6zellikleri kisiden kisiye farklilik arz etmektedir. Bunun
yani sira duygusal zekanin olumlu kazanimlar1 dikkate alindiginda, kisi izerinde
meydana getirdigi etkiler baz alinarak temel Ozelliklerinin kisiler arasinda
benzerlik gosterdigi sodylenebilmektedir. S6z konusu benzerlikler, duygusal
zekanin merkezinde yer alan insani duygularla hareket ederek diisiinmekten

kaynaklanir.

Goleman (1996) tarafindan degerlendirilen duygusal zekanin 6zellikleri

asagida belirtilmektedir:

- Duygusal zeka, kisiye ait olan duygularin da etkisiyle mantikl

diisiinmekten daha hizli harekete gecer.
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- Duygusal zekanin merkezine mantig1 almasina ragmen, onu aslen

etkileyen kisinin zihnindeki yansimalardir.

- Duygusal zeka c¢ercevesinde, kisinin belirli bir olgu {izerindeki
duygularinin giiclenmesiyle birlikte duygusal zekanin kisi tizerindeki etkinliginde

de artig gozlenmektedir.

- Genellikle duygusal zeka, kisinin lizerinde biiylik etkiye sahip olan

hissiyatla birlikte gelisim gostermektedir.

Goleman’in yapmis oldugu siralama degerlendirildiginde, duygusal
zekanin aniden ortaya ¢ikan hareketlenmelerle kisiyi yonlendirdigi sonucuna
varilmaktadir. Bununla birlikte, duygusal zeka kisi iizerinde giiclii bir kosullanma

duygusu olusturmaktadir.

2.1.4. Duygusal Zekanin Unsurlar

Duygusal algilama becerisi kisinin kendini anlamasiyla beraber kendini
ifade edebilmesi bakimindan oldukca biiyiik onem tasimaktadir. Zira kisinin
kendi duygularini eksiksiz ve net bir bicimde yorumlayabilmesi baska kisilerle
duygusal etkilesim durumlarinda olumlu veya olumsuz, fakat gerekli tepkileri
tam zamaninda verebilmesi hususunda kisiyi dogru bicimde yonlendirebilme
ozelligine sahiptir (Lopez vd., 2004). Bunun yan1 sira s6zii edilen yapilanmanin
meydana gelisinde birbirinden ayr1 etmenlerin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir ve bu

etmenler yardimiyla duygusal zeka kendiliginden olusmaktadir.

Duygusal zekayr meydana getiren unsurlar asagida incelenmistir

(Cetinkaya ve Alparslan, 2011);

2.14.1. Kendini Tanmimak (Ozbiling)

Kisinin kendisini ve duygularini tanimasi, arzulariyla paralel olarak
secimlerini gergeklestirmesi ile kendisini toplum ig¢indeki mevcut bireysel
giiciiniin ve Ozelliklerinin farkinda olarak yaptig1 eylemler ile en Onemli
belirleyici yetkinlige sahip olacaktir. Boyle bir durumda kisi sahip oldugu
yetenekler sayesinde kendinden emin ve duygularinin bilincinde olarak basgka

kisiler lizerinde yarattig1 etkiyi gorebilmektedir.

22



2.1.4.2. Duygulari Yonetebilmek (Ozdenetim)

Kisi, mevcut duygu ve diisiincelerini kontrol altinda tutarak kendini
yonlendirmektedir. Buradaki onemli nokta, duygularin bastirilmamasi veya
duygularin kontrolii altina girilmemesidir. Ozdenetim, duygular1 gerceklestirilen
isin Oniine set ¢ekerek degil, tam tersine daha basitlestirecek bir bi¢cimde kisinin
duygularindaki uyum ve dengeyi olmasi gerektigi gibi hayata gecirmesiyle

mumkiin olacaktir.

2.1.4.3. Kendini Harekete Gecgirebilmek (Motivasyon)

Kisi bir isin baglamasi ve basarili bir sekilde nihayete ermesi sonucunda
duygularini harekete gegirerek motivasyon saglamaktadir. Amaca giden yolda bir
glcliikle karsilagsmasi halinde timitsizlige kapilmayarak, basarisizliga ugrama
olasiligina kafa yormaksizin ilerlemeyi silirdiirecektir. Buradan hareketle kisi,
basart duygusunu ortaya ¢ikarabilir, inisiyatif kullanarak sorumluluk

alabildiginde i¢sel motivasyonunu saglayabilir.

2.1.4.4. Bagskalarinin Duygularini Anlayabilmek (Empati)

Kisi empati yoluyla diger bireylerin fikirlerine, yasam tarzlarina,
duygularina saygi gosterme yetisine sahip olacaktir. Bunun yaninda kisinin kendi
duygularinin farkinda olmasinin 06lgiisii kadar baskalarinin duygularina da o

derece saygi duyacaktir.

2.1.4.5. Iliskileri Yonetebilmek

Kisilerin diger bireyler ile iliski kurmasi ve bunu uzunca bir siire muhafaza
edebilmesi sosyal yetkinliklerinin gelisimiyle miimkiin olacaktir. Sosyal
yetkinlikleri gelismis bir diizeyde olan bireyler, digerleri ile kolaylikla iletisim
saglayabilmekte, onlarin diislincelerini okuyarak olaylar karsisinda verecekleri
tepkileri rasyonel bi¢imde okuyabilmektedirler. Kisilerin duygularinin

O0zdenetimini saglayip gerekli empatiyi kurarak saglam iligkilerde bulunmasi
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neticesinde dile aktarilmayan ortak disilinceleri sdyleyebilir, toplulugun
tepkilerinin kontroliinii saglayabilir ve onlar1 yonlendirmek suretiyle problemlere

¢ozlimler iiretebilir.

Kisilerin hem 6zel hayatlarinda hem de is yasamlarindaki basarilarinin
altinda yatan en 6nemli unsur duygusal zekadir. Kisinin basariy1 yakalayabilmesi
konusunda yalnizca meslegi, statiisli ve zenginligi etkili degildir. Bunun yaninda
insanlarla kurmus oldugu iliskiler, hayattan almis oldugu diger bir ifadeyle
kendisiyle barigsik olmasiyla hayatinda ortaya koydugu davranis bigimi de kisinin
basarili olmasinda etkilidir. Bundan dolay1 duygusal zeka kapsaminda énemli
sayilan unsurlardan biri de 6zbiling olgusudur. Kisinin gerek duygusal gerek de
genel zeka seviyesinin olusumunda 6zbiling kisiyi yonlendiren en énemli unsur

seklinde kabul edilmektedir (Marshall, 2001).

Birey duygularini 6ziimseyip dogru bicimde ydnlendirdigi miiddetge
zihinsel performansi da yiikselecektir. Duygularint yonetemeyen kisi, aklin1 da
yonetememektedir (Yesilyaprak, 2001). Duygusal zeka genetik bir olgu degildir.
Duygusal zekanin gelisimi yalnizca ¢ocukluk ¢aglarinda degil, kisinin her yasta

duygularini iyilestirip gelistirmesiyle miimkiin olmaktadir.

Duygusal zekanin meydana gelmesinde etkisi bulunan unsurlardan
motivasyon konusunda kisiden ziyade ¢evrenin de etkisi gdz Onilinde
bulundurulmalidir. Buna bagli olarak kisi kendini ne derecede motive etmeye
calisirsa calissin, etrafindaki kisilerden aldigi destek ve verilen ddiiller kisinin

kendisini iyi hissetmesi konusunda 6ncelikli role sahiptir (Huitt, 2011).

2.1.5. Duygusal Zekann Olgiilmesi, Duygusal Zeka Modelleri ve Boyutlari

Duygusal zekayir 6l¢menin bir¢ok metodu bulunmaktadir. Duygusal
zekanin anlamina yonelik birbirinden ¢esitli yorumlar bulunmasi nedeniyle her

duygusal zeka olclitii, degerlendirdigi olguya gore farkliliklar arz eder.

Birbirleriyle rekabet halinde bulunan duygusal zeka modellerinin
gelisimiyle birlikte, duygusal zekanin degerlendirilmesi hususunda birbirinden
farkli Ol¢imler ortaya c¢ikmistir. Ortaya cikan Ol¢iimler yontem bakimindan;
coklu degerlendirme yoOntemleri olan; kendini rapor etme, performans

degerlendirmesi ve gozlemci degerlendirmesi seklinde {ic  grupta
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toplanabilmektedir (Davis, 2004). Kendini rapor etme yonteminde, katilimda
bulunan kisi testte yer alan sorular1 katilim derecelerini belirterek
yanitlamaktadir. Performans degerlendirmesi ydnteminde, katilimci sunulan
ornek bir duruma gore neler hissederek yapabilecegini belirtilmis olan siklardan
birini  secerek  cevaplamaktadir. Coklu degerlendirme testleri de,
degerlendirilecek kimseyi ¢ok iyi taniyan iki veya ikiden ¢ok kisinin ankette yer

alan sorulara katilim diizeylerini belirtmek suretiyle yapilmaktadir.

Arastirmacilar, duygusal zekayi Olcebilmek adina uygun bir yontem
hususunda bir diislince birligine varamamislardir. Duygusal zekanin birbirinden
farkli bilesenlerini degerlendirebilmek amaciyla tiirlii 6l¢lim metotlar

bulunmaktadir.

Once EQ ile kisilik faktdrleri arasindaki iliskiyi inceleyen Salovey ve
Mayer (1990) daha sonra da kisilik degiskenlerinden ayr1 tutarak yetenek modeli
yardimiyla aciklamiglardir. Yetenek modeli; duygulara anlam yiikleyebilme,
uyum saglayabilme, bilgiden yararlanarak problemleri ¢ozebilme ve yonetebilme
bi¢ciminde ifade edilmektedir (Bar-On ve Parker, 2004). Yetenek modelinin tersi
olan karma modelde, kisilik degiskenleri ile sosyal iliskiler irdelenmis ve
sonug¢lar Goleman, Bar-On, Weisenger ile Cooper-Sawaf tarafindan
benimsenmistir (Akbolat ve Isik, 2012; Stys ve Brown, 2004; Lyons ve
Schneider, 2005; Mayer et al., 2004; Emmerling ve Goleman, 2003). EQ ile ilgili
calismalarin temelinde bireyin duygusal kabiliyetleri degerlendirilerek bireysel
ve sosyal etkilesimi yilikseltmek ve duygularin yonetilmesi arastirilmaktadir

(Emmerling ve Goleman, 2003, s.14).

2.1.5.1. Yetenek Tabanl Duygusal Zeka Olgiimleri

2.1.5.1.A. Cogul faktor duygusal zeka olcegi (MELS)

“Cogul Faktér Duygusal Zeka Olgegi” yetenek tabanli duygusal zeka

Ol¢timlerinin ilkidir (Multi Factor Emotional Intelligenece Scale-MEIS).
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MEIS, dort bilesenin degerlendirilebilmesi adina olusturulmus bir 6lgektir

(Mayer vd., 2003). S6z konusu dort 6l¢ek asagidaki gibidir:

e Duygusal algilama; yiiz ifadesindeki ya da Oykiilerdeki duygular
tanimlama,

e Duygulan biitiinlestirme; renk ve tat gibi diger duyularla duygular
iliskilendirme,

e Duygusal anlama; farkli duygular anlama,

e Duygusal yonetim; kendisinin ve baskalarinin duygulari iizerinde kontrol

saglama.

MEIS’in i¢ tutarlilig1 diisiik ve uzun oldugundan birtakim diizeltmelerde
bulunulmus ve Mayer Salovey Caruso Duygusal Zeka Testinin (Mayer Salovey

Caruso Emotional Intelligence Test - MSCEIT) alt yapisini olusturmustur.
2.1.5.1.B. Mayer salovey caruso duygusal zeka testi (MSCEIT)

Mayer ve arkadaslar1 (2003), MEIS 06lgegini baz alarak duyguyla ilgili
performansi 6lgme amacli MSCEIT o6lgegini gelistirmislerdir. Her bir dort alt
Olgcegin puanini ve toplam duygusal zeka puanini, bireyin kendisinde, diger
kigilerde, bunun yani sira resim, nesne ile Oykiilerdeki duygular1 anlama
kabiliyeti belirlemektedir. Bu asamada, testi yapan bireyden yiizlerdeki,
manzaralardaki ve meydana getirilen diizenlemelerde olusan duygusal icerigin
seviyesi hususunda karara varmasi beklenir. Olgegin duygusal biitiinlesme alt
Olgegi, duygusal problemlerin ¢oziimiinde duygularin iletisimde kullanilma
becerisini irdelemektedir. Baska bir deyisle duygusal hislerle diger duyular
arasindaki benzer yanlari incelemektedir. Ornek olarak; tat ve 1s1 duyusu.
Duygusal anlama 6l¢egi, duygusal bilgiyi anlama becerisini 6lger. Katilimda
bulunanlara duygu degisimlerinde ya da duygular1 yogun hale geldiginde ne
yasadiklar1 sorulabilmekte ya da genel ruh halini ifade etmeleri istenmektedir.
MSCEIT’in katilimcilara uygulanisi pratik degildir. MSCEIT, uygulayan kisinin
konu hakkinda egitimli olmasini1 gerektirmektedir (Mayer vd., 2003).

Mayer ve Salovey; duygusal yetkinlik yerine duygusal zeka ifadesini
kullanmay1 tercih etmis ve bundan dolay1 tiirli elestirilerle kars1 karsiya
kalmislardir. Bahsi gecen elestirilerin temelinde EQ’yu biitiinsel olarak ele

almamalar1 yer almaktadir. Onceden de ifade edildigi iizere, Mayer ve Salovey
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kendi tanimlarin1 1993 tarihinde giincelleyerek EQ’yu: duygulari anlamak,
algilamak; diisiince ve duygunun entegrasyonunu saglamak; duygular1 algilamak,
bireyin kendisinde ve baskalarinda var olan duygulari
diizenleyebilmek/duygularin yonetimi unsurlar1 seklinde belirtmislerdir (Law et
al., 2004). Sonug olarak, duygusal zekd kavraminin agiklanmasinda duygularin

belirlenmesi yaninda kisinin duygu durumunu farketmesi 6nemsenmistir.

durumun

2.3’te

EQ becerileri, Mayer ve Salovey tarafindan mevcuttaki

tanimlanmasinin akabinde dort asamada incelenmekte ve Sekil

aciklanmaktadir (Caruso & Salovey, 2004):

1. Insanlar1 okumak-Duygular1 anlamak: Objektif yonden bireyin kendisi

ile c¢evresindekilere bakmasi Onemlidir. Duygular1 ifade etme yetenegi

degerlendirilmelidir.

2. Duyguyu kullanmak: Duygunun nasil ve diisiinceyle beraber nasil

ifade etmektedir. Duygular1 kullanarak bakis

kullanilacagini agisinin

degistirilebilecegi belirtilmektedir.

3. Duygular1 anlamak: Kisinin kendi duygu dilini ve rasyonel davranis

kaliplarin1  kullanmalarin1 ifade eder. Bir kisi duyguyu anlayabiliyorsa,

duygularinin nedenlerini de anlayabilir ve daha sonrasi tahmin edebilir.

4. Duygular1 yonetmek: Duygular bilgiyi ilettiginden duygular acgarak,

bilgiler karar vermede kullanilabilir.

Sekil 2.3: Duygusal Plan
Kaynak: (Caruso ve Salovey, 2004)

4 N N ¥ N\ N (1 vinet )
Kendine su
sorulari sor

| — ) Anla" Duygular
. Neden biyle umursamak
Icinde Tanimmla Kullan hissettizini ok
pulundugun Tigili Kisilerin Dikkati e MLy
. s ! sor kabul etmek
yer, zaman duygularm yonlendirme = :
R— - ; Gelecek mi gerekir?
ve kisileri listele yi tanmimla
adimi Duygular
tamimla
hesapla sana ne
anlatryor?
Tyi Olasiiklar
lerdir?
FaS AN . \ DEEE
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Dort boyutta inceledikleri EQ kavramini 6l¢gmek icin Mayer ve Salovey,
kisisel ve faktdr yapilar1 bazinda ylizden fazla soru ve sekiz alt baslik iceren

MSCEIT isminde bir 6l¢ek gelistirmislerdir (Salovey ve dig., 2004,33 s.197).

2.1.5.1.C. Kendini rapor etme yontemi

Duygusal zeka c¢aligmalar1 kapsaminda yer alan ve ayni zamanda
“Yetenek Tabanli Model” seklinde de ifade edilen bu yontemle de
Olciilebilmektedir. Bireyin yetenek tabanli gorevlerde ortaya ¢ikan performansini
degerlendirmenin bir diger yolu Yetenek Tabanli Model ile miimkiindiir (Mayer

ve Geher, 1996; Mayer vd., 2000).

2.1.5.1.D. Karakter ozellikli mizac otesi analizi (TMMS)

Yetenek Tabanli Duygusal Zeka ile Kendini Rapor Etme Yontemi ile
degerleme calismalarindan biri de Salovey ve arkadaslarinin (1995) gelistirmis
olduklar1 “Karakter Ozellikli Miza¢ Otesi Analizi (Trait Meta-Mood Scale-
TMMS-TMMS); duygusal acghigi, duygulara iliskin dikkati ve duygusal
diizelmeyi 6lgmektedir (Salovey vd., 1995). Bu 6lgegin “Yasam Memnuniyeti

Olgegi” edinilen sonuglar ile olumlu iliskisinin bulundugu belirlenmistir.

2.1.5.1.E. Duygusal zeka testi (SREIT)

Schutte ve aradaslar1 (1998) tarafindan gelistirilen, kagit ve kalem ile
gerceklestirilebilecek kisa bir test olan Duygusal Zeka Testi (Self-Report
Emotional Intelligence Test- SREIT) kendini rapor etme yontemiyle yetenek
tabanli duygusal zekay1 O6lgen bir testtir. Salovey ve Mayer (1990, 1997)’in
duygusal zeka modeline dayanarak ortaya c¢ikarmislardir. Basta, yetenek tabanh
duygusal zeka modeliyle uyumlu 62 sorudan olusan soru havuzu hazirlanmis,
sonrasinda c¢aligmacilar gegerliligi/anlagilabilirligi i¢in uzman degerlendirmesi

yapmislardir.

Olgegin faktdr analizini gerceklestirebilmek adina pilot uygulama
yapilmistir. Sonug olarak, Salovey ve Mayer (1997)’in gelistirdigi yetenek tabanl

duygusal zeka modelini temel alan kendini rapor etme metodu ile
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gerceklestirilebilen, otuz 1ii¢ sorudan olusan besli Likert tipi Olgektir.
Cevaplayanlardan ifadelerden (kesinlikle katilmiyorum=1,... kesinlikle
katiliyorum=35) birini tercih etmesi istenmektedir. Bu test ile duygusal zeka puani
elde edilmektedir: Konu ile ilgili diger dlgekler ile yapilan karsilastirmalarda

SREIT’in giivenilir bir test oldugu ortaya konmustur (a=,79).

2.1.5.2. Karma Duygusal Zeka Model Olgiimleri

Kendini rapor etme testi seklinde olan ¢ok sayidaki karma duygusal zeka

Olgiimleri bulunmaktadir (Davis, 2004; Salovey vd., 1995).
2.1.5.2.A. Duygusal boliim envanteri (Emotional Quotient Inventory/EQ-i)

Duygusal Bolim Envanteri Bar-On (1997) tarafindan gelistirilmistir. EQ-
1, 5 temel faktorden olusan (kisisel islev, kisilerarasi iletisim, uyumluluk, genel
ruh hali ve stres yonetimi), 133 soru ve 15 alt 6l¢egi bulunan kendini rapor etme

testidir. 5 temel faktorler asagidaki gibidir:

o Kisisel islev faktorii; 6z saygi, bagimsizlik, duygusal farkindalik ve
ozgergeklestirme gibi konulari inceler.
e Kisileraras: iletisim faktorii; empati, kisilerarasi iliskiler ve sosyal
sorumluluk gibi hususlari ele almaktadir.
e Uyumluluk faktorii; esneklik, sorun c¢ozme ve gerceklik testini
degerlendirir.
e Stres yonetimi faktorii; strese dayanma ve diirtii kontroliinii
degerlendirir.
¢ Genel ruh hali faktorii; iyimserlik ve mutlulugu degerlendirir.
EQ-i testi uygulamasina katilimda bulunanlardan 5 dereceli bir Likert
cetveline gore yanit vermeleri beklenmektedir (1=katilmiyorum...5=katiliyorum)

(Bar-On, 2005).

Bar-On, alt boyut diizeyinde genis bir duygusal zeka yelpazesiyle ilgilenir.
Bar-On’un (1997) s6ziinii ettigi 15 alt 6l¢ek su sekilde agiklanmaktadir:

1.Kendine Saygi (Self-regard): Kendi i¢cine bakma, kim oldugunu anlama
ve kabul etme yetenegidir. Buradaki kabul, kim oldugunuza, dogru ya da yanlis,
saygi duyma yetenegidir. Kisinin gii¢lii ve zayif yonlerinin giiveni ve kabuliidiir.

Kendine saygi duyan insanlar kendilerini biitlinsel ve tatmin edici hissederler.
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2.Duygusal Benlik Bilinci (Self-awareness): Duygular1 tanimlama,
anlama becerisidir. Ne hissettiginizi ve nedenini anlama yetenegidir. Duygusal
ve sosyal zekanin en onemli unsurlarindandir. Ayrica bu faktér, duygusal bir
bozukluk olan aleksitimi'nin (kisinin duygularini anlayamamasi ve nedenini
belirleyememesidir ve bu tip hasta genellikle tedaviyi reddeder) ortaya ¢ikmasina

katkida bulunmustur.

3.Kararhilik (Assertiveness): Duygularini etkili ve yapici bir sekilde
ifade etme kabiliyetidir. Kisinin duygu, inang¢ ve diisiincelerini ifade edebilme ve

bunlar1 yapict bir sekilde koruyabilme yetenegidir.

4.Bagimsizlik (Independence): Kendine giiven ve duygusal bagimsizlik
kazanma kabiliyetidir. Bagimsiz insanlar kendi kararlarinm1 verirler. Baskalarina

gereksinim duymaksizin kisinin duygusal ihtiyag¢larini karsilama yetenegidir.

S.Empati (Empathy): Diger kisilerin duygularini anlama ve ne
hissettiklerini agiklama kabiliyetidir. Tiim bu modellerde en Onemli faktor

empatidir. Digerlerini anlamak ancak kendinizi anlamakla miimkiindiir.

6.Sosyal Sorumluluk (Social Responsibility): Kisinin sosyal grubunu,
isyerindeki/yasamdaki arkadaslarini anlama ve baskalariyla yapici ve gelisimsel
igbirligi kurma becerisidir. Ayrica sosyal hayatta saygi kapsaminda uygun

davraniglarla ilgilidir. Empati ile gii¢lii bir sekilde baglantilidir.

7.Kisileraras1 iliskiler (Interpersonal Relationship): Baskalariyla
tatmin edici ve yapict bir iliski kurma ve siirdiirme yetenegidir. Bu unsur,

birbirleriyle akict ve uygun iliskiler kurulmasina olanak saglar.

8.Strese Dayaniklilik (Stress Tolerance): Kisinin duygularini yapici bir
sekilde ayarlama, yonetme yetenegidir. Analitik olarak problem ¢6zme ile benzer
ozellikler gosterir. Bireyin stresle basa c¢ikmanin bir yolunu bulmasi, yeni
firsatlara yapici bir sekilde yaklasmasi ve stresli durumlarla basa ¢ikabilecegine
inanmas1 gerekir. Stresi yonetmede en onemli faktor, stresi olusturan duygular

tanimlama yetenegidir.

9.Diirtii Kontrol (Impulse Control): Bireyin duygularini etkili bir
sekilde kontrol etme kabiliyetidir. Bu noktada diirtiiyli geciktirmeniz veya
direnmeniz gerekir. Insanlarin zor durumlarda gelistirdigi duygular1 kontrol

etmeye yardimci olur ve olumlu sonuglara yol agmasini saglar.
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10.Gergekeilik (Reality-Testing): Bireyin duygularini nesnel bir sekilde

degerlendirme ve dis gerceklikle iliskili olarak diisiinme becerisidir.

11.Esneklik (Flexibility): Kisinin duygu, diisiince ve davranislarin1 yeni
kosullara uyarlama yetenegidir. Esnek insanlar; ¢evik, sinerjik ve hata yaparken

kolayca degistirilebilirler. Bu, en 6nemli yonetim becerilerindendir.

12.Problem Co6zme (Problem Solving): Kendinin ve baskalarinin
sorunlarini ¢6zme kabiliyetidir. Bir sorunu hissetme, tanimlama, farkli ¢oziimler

bulma, ¢éziimlerden birini uygulama ve siireci yiiriitme becerisidir.

13.0z gerceklestirme (Self-Actualization): Bir bireyin kendini
gerceklestirmeye ulagsmak amaciyla belirlenen hedeflere ulagsma yetenegidir. Bu,

potansiyelinizin gerceklestirilmesidir.
Kendini ger¢eklestirme, depresyon ve hayal kiriklig ile iliski i¢indedir.

14.1yimserlik (Optimism): Bireyin yasami1 boyunca olumlu davranislar
sergileme becerisidir. Problemlerle basa ¢ikma becerisi ile iyimserlik arasinda

yiiksek bir baglant1 vardir.

15.Mutluluk (Happiness/Well-being): Bireyin yasami boyunca olumlu
ve umutlu davranislar sergileme yetenegidir. Iyimserlik ile problemlerle basa

ctkma yetenegi arasinda gii¢lii bir iligki vardir.

Bar-On, modelde tanimlanan bes temel becerinin zamanla ve egitimle
degisebilecegini, 6grenme ve yasam boyu gelisim programlari boyunca duygusal
ve davranigsal farkliliklar meydana getirebilecegini agiklamaktadir. Ancak bu
boyutlarin performanslarinda degil, bireylerde var olan degeri ortaya ¢ikarmak
icin gelistirildigini ifade etmektedir (Dastan, 2013: 17). Bar-On'a goére bu
becerileri barindiran kisiler yliksek diizeyde duygusal zekaya sahiptir. Bu tiir
insanlar is hayatlarinda da basarilidirlar. Asagidaki Sekil 2.4, bu boyutu ve onu

olusturan becerileri gostermektedir.
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Sekil 2.4: Bar-On Modelindeki Duygusal Zeka Boyutlar1 ve Alt Yetenekler
Kaynak: (Mayer vd., 2004)

Bar-On; duygusal, kisisel, sosyal ve canli yonleri ile EQ kavraminin
zekasini irdeler. Bunlarin biligsel agidan daha 6nemli oldugunu vurgular. Bes

temel boyut ve alt boyutu bulunmaktadir (Salovey ve Mayer, 2004).

Kisisel olarak doldurulmus 133 sorudan olusur. Tiim sorularin 5'li Likert
Olceginde olmasi katilimcilara vakit kazandirmaktadir. En ¢ok tercih edilen

Ol¢iim yontemlerindendir.

Duygusal Yeterlilik Envanteri (Emotional Competence Inventory- ECI)
Boyatzis ve Goleman tarafindan gelistirmistir. Duygusal Yeterlilik Envanteri’nde

iki versiyon mevcuttur (Perez vd., 2003):

e Kendini degerlendirme (110 soru, 7 dereceli Likert cetveli) versiyonu.
e 360 derece degerlendirme (73 soru, 6 dereceli Likert cetveli) versiyonu.
Toplamda 20 boyuttan meydana gelmektedir. S6zii edilen boyutlar ise 4

baslik altinda incelenmektedir. Bu basliklar su sekildedir:

Duygusal farkindalik.

Duygusal yonetim.

Sosyal farkindalik.

Sosyal beceriler.
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Bu testin, bilhassa insan kaynaklar1 yonetiminde popiileritesinin
bulunmasina ragmen, bilimsel yayinlarda psikometrik 6zelliklerine dair hemen

hemen higbir bilgiye rastlanmamaktadir.

Goleman’in “Performans Temelli Model” 1, diger bir karma modeldir ve

bes temel baslik altinda incelenmistir (Salovey ve Mayer, 2004).

Tablo 2. 2. Performans Temelli Model

o o | Duygular1 oldugu gibi kabul etmek ve anlamak
1-Kisinin kendi hislerini bilmesi ] )
Duygular1 andan ana izleyebilmek

Duygularla basa ¢ikabilmek
2-Duygularm yonetilmesi Kendini yatigtirabilmek

Stres ve gergin anlardan ¢abuk ¢ikabilmek

o ) ) ) Duygular1 amaca yonlendirebilme
3-Kendini motive edebilmesi ‘ .
Diirtiileri kontrol edebilme

4-Bagkalarinin duygularin

anlayabilmesi Empati farkindaligi

Bagkalarinin duygularini yonetebilme

5-liskileri yonetebilmesi

Bagkalartyla iyi iletisim kurabilme

Kaynak: (Salovey ve Mayer, 2004)

Goleman’in modelinde EQ’nun ilk boyutu, duygular1 tanima kabiliyetidir.
Duygular1 oldugu gibi anlayabilmek, kabul edebilmek, bunlara uyabilmektir.
Ikinci boyut duygu ydnetimidir. Duygularla bas edilebilmesi dnemlidir. Ozellikle
stresli ve gergin bir andan sakinlesme ve hizli bir sekilde ¢ikma yetenegidir.
Duygularinizt hedeflerinize yonlendirmeniz, hedeflerinize odaklanmaniz ve
dirtiilerinizi kontrol etmenize ihtiya¢ duyulur. Bagkalarinin duygularini yonetme
ve 1yi iletisim kurma yetenegi anlamina gelir. Bu boyutlar Sekil 2.5.’te

gosterilmistir.
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KiSISEL YETKINLIK >< SOSYAL YETKINLIK >

Kisisel Farkindahk Sosyal Farkindahk
Duygusal Farkindalik Empati
Objektif Degerlendirme Uyumlu Olma
Ozgiiven Orgiitsel Farkindalik

Sosyal Yonetim

Kisisel Yonetim
Tletisim
Kisisel Kontrol Catisma Yonetimi
Glivenirlilik Takim Calismasi
Dilriistlitk Is Birligi

Sekil 2.5: Goleman Duygusal Yetkinlik Modeli
Kaynak: (Zeidner vd., 2009)

Goleman (2000) duygusal yetenekleri kisisel ve sosyal seklinde iki farkli
maddede incelemekte ve her maddeyi kendi algi ve diizenlemesi iginde
degerlendirmektedir. Kisisel boyut; kendine giiven ve kendini yonetmeyi tartisir.
Ozbilingde ise; duygusal algilama (duygular1 gézlemleme ve etkilerini fark etme),
nesnel 6z degerlendirme (bireysel zayifliklar1 ve gii¢lii yonleri degerlendirme ve
kabul etme), kendine giiven (Zeidner vd., 2004) yer almaktadir (Matthews vd.,
2009). Kisisel yonetim, kisisel kontrolii, giivenilirligi ve biitiinliigli kontrol eder.
Bir diger onemli konu ise sosyal yetenektir ve alt basliklar olarak sosyal
farkindalik ve iliski yonetimini igerir. Sosyal bilis; empati, uyarlanabilirlik,
orgiitsel bilisten olusmaktadir. iliski yonetimi ise iletisim, uyusmazlik ¢dziimii,

ekip calismas1 ve igbirligi gibi temel becerileri igerir.

Goleman ve Boyatzis tarafindan duygusal zeka i¢in “Duygusal Yetkinlik
Envanteri/Emotional and Competence Inventory (ECI)” gelistirilmistir. ECI
sirim 2.2, Sekil 2.5.°teki sosyal ve kisisel yeteneklere dayali sorulardan
olusmaktadir. Coklu puanlama seklinde bir sisteme dayanmaktadir. Burada
degerlendirme, kisisel raporlara, iistlerden ve bir¢ok meslektastan gelen raporlara

dayanmaktadir.
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Bu {ic modelin duygusal zeka diizeyine bagl alt sistemlerle bir baska

temsili Sekil 2.6.’da gosterilmektedir. Burada EQ seviyesine bagli olarak hangi

fazin ve hangi modelin boyutu kapsadigi farkli agilardan ifade edilmektedir.

Biyolojik alt siireclere dayali olarak, yetenegin sistem iginde gelistigi boyut

belirlenir. Bu, orta diizeyde etkilesim islevi ve yiiksek 6grenme olarak ii¢ boyutta

tanimlanmaktadir.
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Sekil 2.6: EQ Modellerinin Temel Alt Sistemleri
Kaynak: (Caruso ve Salovey, 2004)

2.1.5.2.B. EQ Haritast ve Degerleme Ol¢egi (EQ Map)

Karma duygusal zeka modellerinden olan,

yoneticilerin duygusal

zekalarin1 6l¢gmek amaciyla Cooper ve Sawaf tarafindan gelistirilen, ABD ve

Kanada’da detayli bir bi¢imde arastirilan, uygulanan ve istatistiksel giivenilirligi

test edilen dlgektir. Toplamda 5 béliim ve 21 asamadan olusan soru formu ve EQ

Haritasi’nin 6l¢iim igerigi su sekildedir (Cooper ve Sawaf, 1997):

Simdiki Cevre
Duygular1 Ogrenmek
EQ Yeterlilikleri
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e EQ Degerleri ve Inanglari

e EQ Sonuglan

Bilimsel yayinlarda bu soru dlgeginden yararlanilarak gergeklestirilen
calisma oldukca azdir. Bu nedenle testin gegerlilik ve giivenilirligine dair net bir

bilgi bulunmamaktadir.

Genel itibariyla, karma duygusal zeka modelinin, duygusal yeterliliklerin
yan1 sira, ¢cevresel etkenler ile beraber bireysel 6zelliklerin biiyiik bir boliimiinii

degerlendirme egiliminde oldugu sonucu elde edilmektedir (Mayer vd., 2000).

2.1.5.3. Diger Modeller

Duygusal zeka igin gelistirilen diger modellerdir. Modeller arasinda
Cooper ve Sawaf (2000)’1n gelistirdigi modeller sayilabilir. Duygusal zekayi,
kisinin duygusal giicii, algisal hizi, enerjiyi, iliski yonetimini ve bilgiyi algilama
ve etkin bir sekilde kullanma kabiliyeti seklinde belirtmistir (R. K. Cooper &
Sawaf, 2000). 1997 yilinda Cooper ve Sawaf’in yazdiklar1 Executive EQ adli
kitabinda, duygusal zekadaki egilimleri dort alt boyutta incelemistir. Bunlar;
duygular1 6grenme, duygusal canlilik, duygusal derinlik ve simya dir (R. K.

Cooper & Sawaf, 1999).

Bir diger bir model ise Weisenger tarafindan gelistirilmistir. Bu model
duygusal yonetime dayanmaktadir. Kisilerarast uzmanlik ve iletisim temelinde
gelistirilen bu model, duygularla bas etmede ¢ok onemli beceriler igerir, bu
nedenle duygularinizi anlamak i¢in kendinizle ¢calismak onemlidir (Aslan, 2013:
52-68). Duygular1 yonetmek igin dnce duygularin algilanmasi gerekir. Ote
yandan, bu modelde oncelik ve ana odak, duygularla basa ¢ikmak, onlar1 idame

etmektir.

Dulewicz ve Higgs tarafindan gelistirilen modelde liderlik yoni EQ
kapsamina alinmistir. Elestirel analiz ve degerlendirme, vizyon ve hayal giici,
stratejik bakis agist QM Dboyutlarindadir. Kaynak yonetimi, iletisim,
yetkilendirme, gelistirme, basar1 yonleri ve EQ: Oz farkindalik, duygusal
esneklik, sezgi, kisileraras1 duyarlilik, etki, motivasyon ve biitiinliikk agisindan
degerlendirilmistir (Y1lmaz, C. 2014). Kaynak yonetimi igermesi sebebiyle, diger

modellerden farklidir.
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Mayer, Salovey ve Goleman'in ¢aligmalarindan ilham alan Six Seconds
(EQ Takimi) modeli, sekiz temel yetenek (duygusal okur yazarligi artirma,
modelin farkindaligi, sonug odakli diisiinme, duygularin kilavuzu, i¢ motivasyonu
yerlestirme, iyimserlik alistirmalari, empati ve iist hedefleri takip etme) ve f{i¢
boyuttan (kendini bilme, kendini se¢gme ve esneklik) olusur. Steve Hein, EQ'yu
duygusal duyarlilik, duygusal bellek, duygusal 6grenme ve duygusal siiregler
agisindan agiklamaya calisan bir model olarak insa etmis ve zekanin kalitsal bir

olasilik oldugunu savunmustur (Aslan, 2013).

Merlevede, Vandamme ve Bridoux, EQ i¢in iki alt boyuttan bahsetmistir.
Bunlar: bireysel zeka ve sosyal zekadir. EQ’yu, "bir kisinin vizyon ve misyonunu
basariyla gerceklestirmesini saglayan tiim karmasik eylemler, beceriler, inanglar,

degerlere verilen ad (Giilliice, 2010: 21) seklinde ifade etmislerdir.

Sekil 2.7, su ana kadar incelenen yetkinliklerin ve karma modellerin
ornekleri olan bir boyut alt kiimesi tarafindan agiklanan temel modelleri, temel

boyutlari, 6zellikleri ve becerileri gostermektedir.
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) ctmesi ’ Kendine giiven Oz giiven Duygular ogrenmek
Bireyin diger kigilerin Kendine saym . . Duygusal dﬁrﬁst}uk
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Duygulara agtk olma yetenegi Genel ruh hali Sosyal beceriler Gelecesi yaratmak
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K yetenegi / \ / \ Is birligi ve dayanigma / \ /

Sekil 2.7: EQ Modellerinin Karsilastirmalh Tablosu
Kaynak: (Caruso ve Salovey, 2004)

2.1.6. Duygusal Zekanmn Egitim Yoluyla Gelistirilmesi

Yillar i¢inde ¢ocuklara yonelik yapilan ¢alismalarda Vygotsky (1978) ve
Feuerstein (1980) zekanin sabit olmadigini, edinilen tecriibeler, kalitsal
yetenekler ve ¢evre etkisi ile gelistirilmesinin mimkiin oldugunu ortaya
cikarmislardir (akt. Yasarsoy, 2006). Diger taraftan Shelly ve Brown (2004) ise,
akademik zekanin (IQ) genetik agidan sabit oldugunu, duygusal zekanin (EQ) da
gelistirilme olasiliginin yiliksek oldugunu belirtmislerdir. Bagka bir ifadeyle,
duygusal zekanin akademik zekaya kiyasla daha gelistirilebilir bir nitelikte
oldugu dikkate alindiginda, egitim yuvasi kabul edilen okullarin 6neminin biiyiik
oldugu goriilmektedir. Goleman (2000) tarafindan, duygusal zekanin egitim
vasitasiyla gelistirilmesinin miimkiin oldugu, duygusal evrelerin ise ¢ok kiiciik
yaglardan itibaren edinilen tecriibeler sonucunda sekil aldig: ifade edilmektedir.
Bu goriisii destekleyen baska bir goriis olarak da Shapiro (1998), duygusal

zekanin temelinde, cocukluk caglarinda okulda O6grenilen derslerin duygu
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devrelerine yon verdigini ve buna bagli olarak insanlar1 daha yeterli veya yetersiz
kilmasinin etkisi oldugunu belirtmektedir. Buradan hareketle okul ortamlarinda

duygusal zekanin akademik zekay1 destekledigi soylenebilmektedir.

Schilling (1996), genel olarak okul hayatina uymakta sorun yasayan veya
okul basaris1 ¢ok diisiikk olan 6grencilerde duygusal zeka yeteneklerinin tam
olmadigin1 belirtmektedir. Gergeklestirilen boylamsal calismalarda duygusal
zeka seviyeleri yiiksek olan ¢ocuklarin 6gretmenlerince daha fazla takdir aldiklar
ve akademik yonden baska cocuklara kiyasla daha basarili olduklar1 ortaya
cikarilmistir. Bahsi gecen ¢ocuklar, uyum ve davranis problemlerinden bilhassa
da saldirgan ve yikici davranislarda daha az bulunmakta, disiplin ve kurallara
uyma hususunda ise otoriteye daha az gereksinim duymaktadirlar (Goleman,
1996). Uyum ve davranis problemleri kapsaminda; ¢ekingenlik, saldirganlik ve

atilgan olmama davranislari da bulunmaktadir.

Duygusal zekanin egitim ile gelisebileceginin bir kaniti da, duygusal
zekanin yasla beraber kazanilan deneyimlerinin artmasidir. Amerika’da Multi
Health System Inc. tarafindan 3831 kisiyle birlikte ger¢eklestirilen arastirmaya
gOre insanlar yas aldik¢a duygusal zekalarinda da artis goriilmektedir. 50°li
yaslarda ise duygusal zekalar1 en iist seviyeye ¢ikmaktadir. Gegen zaman ve
edinilen tecriibeler sonucunda duygusal olgunlagsma artmaktadir (Kocay®driik,

2004).

Yesilyaprak, duygusal zekanin egitim yoniinden arz ettigi 6nemi asagidaki

gibi siralamistir (Yesilyaprak, 2001):
1- Egitim sayesinde EQ gii¢lendirilebilir ve gelistirilebilir.

2- Egitimin her kademesinde duygusal zekanin gelisimi Onem arz

etmektedir.

3- EQ, ihmal edildiginde, bilissel zeka kapasitesinden daha fazla ve etkili
bicimde yararlanmak da engellenmis olur. Bu nedenle duygusal zekanin

gelismesi, akademik basarinin artisinda 6nemli rol oynar.

Yesilyaprak siralamis oldugu yukaridaki maddeler ile duygusal zeka

egitiminin dnemine vurgu yapmaktadir.

Yurt disinda duygusal zekaya yonelik olarak egitimler diizenlenmektedir.

J.David Hawkins’in gelistirmis oldugu “Seattle Sosyal Gelisim Projesi” adh
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egitim bunlardan biri olup Seattle’daki ilk ve ortaokullarda uygulanmis, bir takim
testler ile programin uygulanmadigi okullar ile kiyaslama yapilarak

degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Degerlendirme sonuglar1 su sekildedir:

e Aile ve okula daha ¢ok bagimlilik.

e Diisiik seviyede basar1 gosteren c¢ocuklarin okuldan kovulma ve
uzaklastirilma oranlarinda azalma.

e Sug isleme oranlarinda diisme.

e Uygulanan testlerde daha yiiksek puanlar elde edilmesi (Ergin, 2000).

Benzer sonuglara ulasildigi baska bir proje de Goleman (¢ev. 2007)
tarafindan gelistirilen “Sosyal ve Duygusal Ogrenme (SEL/Social and Emotional
Learning) Programi”dir. SEL, 6grenciler arasinda is birliginde bulunmaya ve
disipline dair problemleri ortadan kaldirmaya yonelik bir projedir.
Gergeklestirilen ¢alismalar sonucunda SEL Projesi’nin basarili  oldugu
gorilmiistir. SEL programlarinin, 6grencilerin siniftaki kisiler arasi sosyal
yeteneklerinin artiginda etkili oldugu goriilmiistiir. Bunun yani sira, program
sayesinde okullarda 6grencilerin kotli davraniglar: azalarak basari derecelerinde

artis gézlenmistir.

Bu tarz programlarin iilkemizde de uygulanmasi gerektigi
distiniilmektedir. ~ Zira  okullarda  veliler ve  Ogretmenler basariya
odaklanmaktadir. Ogrencilerin almis olduklar1 notlar, kisiliklerinin tiimiiyle
ozdeslestirilmektedir. Ogrencilere ailelerinin kendilerinden beklentisi sorusu
soruldugunda verecekleri cevaplar ders ¢alismak, sinifi gegcmek gibi olacaktir.
Okulun gorevi, kisiyi hayata hazirlamaktir. Miifredatin agir olmasi ve zamaninda
bitirilme kaygisindan dolay1, okullarda dersler verilmekte fakat davranis kismi
yetersiz olmaktadir. Sadece derslere ¢alisarak basari elde etmenin hayatta basarili
olmak i¢in yeterli gelmedigi ortaya konmustur. Bundan dolayr 6gretmenler,
veliler Ogrencinin akademik basarisiyla birlikte hayattaki basarisina da
odaklanmali, duygusal zekay1 gelistirmeye yoOnelik davranig ve tutumlar
sergilemeli, c¢esitli tekniklerden yardim alarak gelisimin devamliligini

saglamalidirlar (Kocayoriik, 2004).
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Genel itibartyla duygusal zekay1 gelistirme hususunda ii¢ faktér oldugu
sdylenebilmektedir. Bunlar; 6grenci, veli, 6gretmen faktorleridir. Ogretmen
faktorii kapsamina yonetici unsuru da alinmalidir. Bahsi gegen {i¢lii etmenin
duygusal zeka gelisimi iizerine uyumlu bir bicimde ¢alismalar1 gerekmektedir.
Nasil ki 6grencilere okul dncesinden itibaren egitim verilmesi gerekliyse, veli de
ogrencisiyle beraber s6z konusu egitime baslamalidir. Ogretmenlere ise
tiniversitede duygusal zeka egitimleri verilmelidir. S6zi edilen uygulama bir
program sekline doniistiiriiliirse, bir kusak sonrasinda veli ve 6gretmenlerin tiimii
duygusal zeka egitimi almis bireyler olarak 6grencilerin egitimlerinde 6nemli rol

oynayabileceklerdir.

2.1.7. Duygusal Zekanin Onemi

EQ, bir kimsenin duygularini tanimasindan, yonetebilmesinden baska
digerlerinin de duygularini tanimasi ve yonetebilmesi anlamina gelmektedir
(Arslan vd., 2013). Duygusal zekaya dair daha net bicimde su soOylenebilir;
duygusal zeka, duygulardan rasyonel olarak yararlanilmasi ve duygularin odaga
koyulmasi ile sonu¢ ¢ikarma yaninda problem ¢dzme yetenegidir (Ozdemir,
2015). Calismacilara gore, yliksek EQ’ya sahip bireylerin, engellere direnme
yeteneginde, motivasyonunu yliksek tutabilme yeteneginde, diirtiilerini kontrol
edebilme yeteneginde, duygularin1 kontrol edebilme yetene§inde ve empati

kurabilme yeteneginde gelisme sergilemektedirler (Aysel, 2006).

Orgiit biinyesinde ¢aligmakta olan bireylerin performanslarini etkileyen
nedenlerin en Onemlisi de bireyler arasindaki iletisimin saglanamamasidir.
Duygusal zekay1 benimsemis kisilerin var oldugu orgiitlerde, saglikli bir ilesimle
birlikte basart konusunda artig goriilmekte ve Orgiitsel yap1 igerisinde 6nem arz
eden gelismeler meydana gelmektedir (Weisinger, 1998). Takim c¢aligsmasini
Onemseyen ve iletisim becerisi bulunan c¢alisanlara ve yoOneticilere sahip
Orgilitlerin basar1 ylizdeleri daha yiliksek olmaktadir. S6z konusu becerilere sahip
olabilmek EQ’nun iyi kavranabilmesine baglidir (Ural, 2001). Ozetle, EQ
orgiitlerde saglam bir iletisim kurmak, takim c¢alismalarini en iyi sekilde
yonetebilmek ve is birligi meydana getirebilmek noktasinda oldukga biiyiik dnem

arz etmektedir.
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Yiiksek EQ’ya sahip olanlar kendi duygularini iyi kontrol edebilmekte, is
yasamlarinda en dogru kararlar1 alabilmektedirler. Bahsi gegen kimseler karsi
karsiya kaldiklar1 stresle daha kolay miicadele edebilmekte, motivasyonlar1 her
zaman daha ylksek olabilmekte, umutlu ve iyimser davranislar
sergileyebilmektedirler. Giiglii hislere sahip duygusal zekasi yiiksek olan
bireyler, c¢evrelerindeki insanlar ile empati kurabilmekte ve onlar
anlayabilmektedirler. Sayilan Ozelliklerin tiimii onlarin, yasamlarinda daha

basarili kisiler olmalarina imkan tanimaktadir (Biiyiikozer, 2008).

Duygusal zekanin is yasami ve sosyal yasamdaki 6nemini ele alan ve
eserlerin en onemlilerinin basinda, Daniel Goleman’in “Is Basinda Duygusal
Zeka” adiyla Tiirk¢e’ye cevrilen eser gelmektedir. i¢inde bulundugumuz zaman
diliminde sadece ne Ol¢iide akilli oldugumuza veya uzmanligimiza degil, bunun
yaninda kendimizi ve etrafimizdakileri yonetme hususunda da ne denli becerili
oldugumuza bakildigi konusunun 6nem kazandigina isaret edilerek, EQ’nun

Oonemi ifade edilmektedir (Goleman, 2015).

Yapilan ¢aligmalar neticesinde edinilen verilerden hareketle hayatin i¢inde
goriilen davraniglarin temelinde duygusal yeteneklerin bulundugu goriilmektedir.
S6z konusu yeteneklerin neler olduguna dair edinilen verilerden yola ¢ikarak,
insanlar arasi iligkilerde yetenekli olan, ¢evresinde olup bitene duyarli, kendini
taniyan, negatif duygularinin kontroliinii yapabilen, enerjisini pozitif ve faydah
konulara yonlendirebilen kisilerin daha basarili kimseler olduklar1 gériilmektedir.
Bahsi gegen bireylerin EQ diizeyleri yliksektir. Duygusal zeka diizeyinin yiiksek
olmasi, insanlarla ve hayatla barisik olmaya katki saglamaktadir. Boylelikle,
etkili iletisim yetenegiyle beraber, kendini tantyan, dogru davranislarda bulunan,
hayattan ne istediginin bilincinde olan yetkin kisiler olmanin kapilar1 da agilmis

olur (Baltas, 2006).

Literatiir taramasi sonucunda duygusal zeka ifadesinin iyi ve dogru
bicimde Oziimsenmesi insan yasamina olumlu etki saglamaktadir. EQ unsuru,
yasamin yalnizca bir alaninda degil hemen hemen tiim alanlarinda etkisini
gostermektedir. Gergeklestirilen c¢alismalarin sézii edilen tezi dogruladig:
goriilmektedir. Calismalara verilebilecek 6rnekler sunlardir; Saklofske vd., Slaski
ve Cartwright, Bulik genel saglik; Mikolajczak vd., Schutte vd. fiziksel saglik;

Schutte vd. zihinsel saglik; Tsaousis ve Nikolaou saglikli yasam davraniglari
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acisindan: Alloway kariyer basarisi; Carmeli ve Josman, Sy vd., Van Rooy ve
Viswesvaran, Wong ve Law, Watkins, Bachman vd., Scott ve Yates, Slaski ve
Cartwright, Chipain is performansi; Gileryliz vd., Sy vd., Wong ve Law,
Abraham, Engstrom is tatmini; Giileryiiz vd., Abraham, Engstrom 0&rgiitsel
baglilik; Extremera vd., Saklofske vd., Bastian vd., Gannon ve Ranzijn, Austin
vd., Palmer vd. yasam tatmini; Schutte vd. evlilik tatmini; Song vd. kaliteli akran
iliskileri; Brackett vd. ¢iftlerin iliski kalitesi; Premuzic vd., Furnham ve Petrides
mutluluk; Bastian vd. problem ¢d6zme yetenegi ile duygusal zeka diizeyi arasinda
pozitif bir iligkinin bulundugunu belirtmiglerdir (Kavcar, 2011). Goriilecegi gibi
EQ’nun gelisimine yonelik calisilmasi, insan yasaminin her alaninda olumlu

neticelerin olusmasina katkida bulunabilmektedir.

Gergeklestirilmis c¢alismalardan hareketle, duygusal zeka seviyesinin

ylksek olmasinin insana saglayabilecegi katkilar Sekil 2.8°de belirtilmistir.

Evlilik
tatmini

Kaliteli
sosyal
iliskiler

Yasam
tatmini

Orgiitsel
baghhk

Mutluluk
Duygusal
zeka
Problem
¢0zme

i -
erforinansl Genel saghk
P Saghkl Fiziksel saghk
Kariyer Zihinsel saghk

basarisi yasam g
davramslar:

Sekil 2.8: Yiiksek Duygusal Zekanin insan Hayatina Saglayabilecegi Katkilar
Kaynak: (Kavcar, 2011)

EQ diizeyinin insan yasamina sunabilecegi olumlu yonlerine ilaveten

duygusal zeka seviyesinin diisiik olmasiyla birlikte ortaya cikabilecek olan
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negatif durumlarin  da  olabilecegi, yapilan c¢alismalar neticesinde
gosterilmektedir. Tsaousis ve Nikolaou sigara kullanimi; Rossen, Austin vd.,
Brackett vd., Riley ve Schutte, Tsaousis ve Nikolaou alkol kullanimi; Brackett
vd., Riley ve Schutte uyusturucu kullanimi; Mikolajczak vd. tiikenmislik;
Mikolajczak vd., Bulik is stresi; Saklofske vd., Hemati vd., Liau vd. depresyon;
Brown ve Schutte bitkinlik; Bastian vd. kaygi; Hemati vd. umutsuzluk; Hemati
vd., Brackett vd. davranis bozuklugu; Austin vd. aleksitimi; Quebbeman ve
Rozell, Liau vd. saldirganlik; Liau vd. kurallara uymama; Extremera ve
Fernandez-Berrocal, Hunt ve Evans, Liau vd., Slaski ve Cartwright stres;
Saklofske vd. yalnizlik ile duygusal zeka seviyesi arasinda olumsuz bir iliskinin

var oldugunu belirlemislerdir (Kavcar, 2011).

Gergeklestirilen ¢aligmalardan yola ¢ikarak, duygusal zeka seviyesinin

diisiik olmasi nedeniyle ortaya ¢ikabilecek negatif durumlar asagida belirtilmistir.

il CD

Kurallara
uymama

Tikenmishk

Uyusturucu

ygal kullanim

Saldirganhk zeka

Davrams
Sureldl
ka\gl
Depresyon

Sekil 2.9: Diisiik Duygusal Zekanin Neden Olabilecegi Olumsuzluklar
Kaynak: (Kavcar, 2011)

Gergeklestirilen ¢calismalardan edinilen bulgular dogrultusunda duygusal

zekanin ne dl¢ilide etkili olduguna ulasilmaktadir. Sosyal yasamda, is ve egitim
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hayatinda, aile yasaminda, kisilerin kendi ruhsal yasamlarinda, ticari iliskilerde,
liderlikte, sinavlarda ve bunun yanin daha pek ¢ok sahada EQ’nun 6nemi ortaya
konmustur. Kendini taniyan, diisiincelerinin, duygularinin farkinda olan, gii¢lii ve
gelistirilmesi gereken yanlarini 1yi bilen kisiler duygu, diisiince ve davranislarini
yonetebilmekte, bireyler arast olumlu iliskiler gerceklestirebilmektedirler.
Yillarca, insanlarin yasamlarinda onemli yeri bulunan duygular, geleneksel bir
yaklagimla ¢alisma yasaminda arka plana itilmis, bircok durumda ise zarar verici
olarak kabul edilmistir. Oysa, giiniimiizde bireyin duygusal farkindaligi,
duygularint yonetebilme ve saglikli iletisimde bulunabilme becerisi, bir bagka
deyisle gelismis bir duygusal zekaya sahip olmasi, basarinin anahtar1 seklinde
gorilmektedir. EQ’ya ait 6zellikler; insan kaynaklar1 yonetiminin asamalarinda

Onemli bir 6l¢lim araci olarak kullanilmaktadir (Cetinkaya ve Alparslan, 2011).

2.2. Performans ve Boyutlar:

2.2.1. Performans Kavrami

Performans, kisinin kendisine verilen yiikiimliiliikleri, sorumluluklar1 ne

kadar etkinlikte yerine getirdigini ifade etmektedir (Barutgugil, 2015).

Performans kavrami, bir grubun veya organizasyonun belirli bir faaliyet
tliriinii gergeklestirme yetenegini temsil eder (Brodbeck, 1996) (West, 1996). Bu
tanima gore performans: Grubun bilgilerini, deneyimlerini ve ise bagliliklarini

uygulama yetenegini yansitir (Anderson vd., 2009).

Onceden amaglanan ve planlanan faaliyetler neticesinde alinan ¢iktiy:
nicel ve nitel yonden belirten kavram, performans olarak tanimlanmistir (Cho et
al., 2006). Benzer bir tanimla performans, bireysel veya grup ¢aligmasinin nitelik

ve niceligini ifade etmektedir (Ozutku, 2010).

Performans, "bir gérevin veya calisanin belirli kosullara gore davranisinin
basarilmasi" olarak agiklanmaktadir (Bingo6l, 2003) (Bilgin, 2004). Diger bir
deyisle performans kavrami, bir orgiit icindeki kisilerin, Orgiitiin tanimlanmis

amaclarina ulagsmasini saglamak i¢in kullandiklar1 yetenek olarak tanimlanabilir
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(Tutar, 2008). Performans, bireysel biitiinliik ile Orglitsel hedefler arasindaki

etkilesimin sonucudur (Korkmaz vd., 2015).

Performansin tanimi bir¢ok bilim adami tarafindan yapilmis ve bazilari
baz1 yerlerde performans kavrami hakkinda benzer sonuclara varmistir. Ornegin;
Duffy (1998) ve Goldschmit miihendislik alaninda ¢alismakta ve performansin
verimlilikle, etkililikle iligkili oldugunu savunmaktadir. Performansi, Moseng ve
Bredrup (1993) etkinlik ve iiretkenlik seklinde agiklamaktadir. Cordero (1989)
ise, performansi verimlilik ve iiretkenlik ile iliskilendirmektedir. isletme egitimi
almis olan Nelly (1996), performans: da amaca yonelik faaliyetlerin etkinligi
olarak tanimlamaktadir. Olusturulan tanimlardan da goriilebilecegi gibi
performans, bir¢ok yazar ve arastirmaci tarafindan verimlilik ve iiretkenlik ile

esanlamli olarak kullanilmaktadir.

" "

Literatiirde, cesitli sekillerde "calisan performansi", "is performansi" ve
"bireysel performans" olarak adlandirilan c¢alisan performansi, genellikle "is
goren performans1" olarak adlandirilir ve IP olarak kisaltilir. Is Goren
Performansi (IP), ¢calisanlarin orgiitlerinin amaglarina ulasmasi i¢in sagladiklari

destek diizeyidir (Motowildo et al., 1997).

Calisan performansi, bir ¢alisanin organizasyon i¢indeki faaliyetlerle ilgili
hedeflere ulagma derecesi olarak tanimlanir (Pugh, 1991). Bagska bir tanimla
calisan performansi, bir ¢alisanin orgiit tarafindan belirlenen hedeflere ulagsma

cabalarinin nicel ve nitel bir 6l¢iistiidiir (Gupta, 1982).

Performans kavrami iki farkli agidan aciklanmaktadir. Bunlar goérev
performans1 ve baglamsal performanstir (Tutar ve Altindz, 2010). Isin teknik

ayrintilarina odaklanan, gorev performansidir (Motowidlo ve Van Scotter, 1994).

Baglamsal performans, ¢alisan kisiden resmi olarak talep edilmeyen ancak
kurumun basaris1 adina yapilmasi gereken goniilli davraniglar1 agiklamaktadir

(Motowidlo ve Van Scotter, 1994).

Baglamsal performansin; olumlu sosyal Orgiit davranislar1 (Brief ve
Motowidlo, 1986), rol dis1 davranislar (Katz ve Kahn, 1978) ve orgiitsel
vatandaslik davranisi (Bateman ve Organ, 1983) ifadeleri ile baglantili oldugu

belirtilmekte, kurum biinyesinde goniillii olarak ¢alismak, ¢alisma arkadaslari ile
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is birliginde bulunmak, kurumu rakipleri karsisinda yiiceltmek bi¢imindeki

eylemleri i¢ine almaktadir.

2.2.2. Performans: Etkileyen Faktorler

Sirketler birim veya seviye fark etmeksizin c¢alisanlarin hepsinin
sorumluluk ve yiikiimliliiklerini belirler ve calisanlarin bu sorumluluk ve
yikiimliiliikler ¢ergevesinde belirli bir diizeyde baglilik ve duyarliliga sahip
olmasin1 bekler. Calisanlar, sirketten ekonomik ve sosyal fayda beklerken,
sorumluluklar1 dahilinde bilgi, yetenek ve deneyimlerini kullanarak sirkete
katkida bulunurlar. Korkmaz ve arkadaslari (2015) performansin artmasini,
azalmasin1 etkileyen faktorleri; tii¢ farkli boyutta (kisisel, Orgiitsel ve

fiziksel/gevresel faktorler) irdelemislerdir (Korkmaz et al., 2015).

2.2.2.1. Bireysel / Kigisel Faktorler

Calisanin ¢alisma yasami disindaki 6zel veya sosyal hayatta yasadigi
olumlu veya olumsuz olaylarin, karsilastigi durumlarin veya aldig1 veya almay1

planladig1 kararlarin performansina yansimasi beklenen bir sonuctur.

Bir kisinin kisilik 6zellikleri ile performansi arasinda bir iliski vardir. Bir
kisi, kisilik 6zelliklerine bagl olarak bir is ortaminda iy1 veya kotii performans
gosterebilir (Tett ve Burnett, 2003). Ornegin; yasam beklentisi her zaman yiiksek
olan ¢alisanlar, maas artislari ve terfilerden ¢ok mutlu olmazlar ancak bu durumda
beklentileri diisiik olan ¢alisanlar mutlu olabilir, motive olabilir ve daha fazlasini

basarabilir.

Yas, cinsiyet, egitim diizeyi, is deneyimi, farkindalik, tutum ve beklentiler
performansi etkileyen kisisel faktorlerden biridir (Can ve Can, 2011) (Siileyman
ve Sendil, 2011). Akdemir (1994) yasa bakildiginda, genglerin yaslilara gore
daha dinamik oldugunu, ancak uygulamaya yonelik alanlarda yonetim deneyimi
ve bilgisinden yoksun olabileceklerini belirtmektedir (Akdemir, 2004). Tiirkiye
gibi erkek egemen bir toplumda cinsiyet sz konusu oldugunda, kadinlarin is
hayatinda arka koltukta oturma egiliminde olduklarina dair bir his

olusturulmaktadir (Ogiit, 2006).
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Kadinlar ise erkeklere gore daha duyarli olduklari i¢in strese ve olumsuz
olaylara kars1 daha hassastirlar ve uzun siireler boyunca onlardan kurtulamama
thtimali vardir. Ayrica kadinlarin is hayatlarinda da siklikla tacize maruz
kaldiklar1 hususu ile karsilasilmaktadir (Tutar, 2004). Bu sorunlarin timii,
insanlar i¢in psikolojik olarak kiilfetlidir ve diisiik performansta bir faktor
olabilir. Diger bir faktor olan evlilik durumu da performans: etkiler. Kisinin iyi
giden evliligi varsa daha iyi performans gosterecek, yoksa daha kotii performans

gosterecektir (Korkmaz et al., 2015).

Performans: etkileyen bireysel faktorlerden biri strestir. Ilk kez Selye
(1997) tarafindan kullanilan stres terimi, "viicudun dis uyaranlara tepkisi" olarak
anilir (Selye, 1976). Stres, bireyin beklenmedik bir duruma verdigi tepki olarak
tanimlanabilir (Schermerborn vd., 1988). (Hunt ve Osborn, 1974). Baska bir
tanima gore stres, insan tarafindan algilanan bir tehdide karsi i¢sel ve digsal bir
tepki olarak ifade edilebilir (Nahavandi ve Malekzadeh, 1998). Bir baska agidan
stres, bireyin beklenen ve gerceklesen durumlar arasindaki farkliliga verdigi

tepkidir (Magnuson, 1990).

Stres, is yasaminda ¢alisan performansini etkileyen en énemli faktorlerden
biridir (Atkinson et al., 1995). Stresin performans iizerinde olumlu ve olumsuz
etkileri vardir. Bu konudaki 1908 yilinda Robert M. Yerkes ve John D. Dokson’un
yaptiklari ¢alisma, ilk calismalardandir. Bireysel stresin performansi bir dereceye
kadar gelistirdigi ve sinir degerlerin 6tesinde artan stresin performansi azalttigi
psikologlar tarafindan iddia etmektedir (Diamond vd., 2007). Sekil 2.10°da Stres

ve performans arasindaki bu iligki belirtilmektedir.
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Sekil 2.10: Stres ve Performans Arasindaki iliski
Kaynak: (Braham, 1998)

2.2.2.2. Orgiitsel Faktorler

Is boliimii, bir sirketin kaliteli ¢alismasi ve verimliligi i¢in énemlidir.
Korkmaz vd. (2015)’ye gore, (Korkmaz et al., 2015) is géren performansi; zaman
sorunlari, iletisim sorunlari, yetki eksikligi, isbirligi ve ekip ¢alismas1 zorlugu,
calisanlarin yeteneklerinin otesinde basari beklentileri, isletmede eksik veya

yetersiz ig boliimii gibi faktorlerce etkilenmektedir.

Luthans (1992), calisan performansini etkileyen orgiitsel faktorlerden biri
olan iletisime deginmekte ve calisan performansini iyilestirmek i¢in etkili geri
bildirimin sart oldugunu savunmaktadir. Luthans'a gore bu konuya duyarli olan
ve calisanlarina olumlu veya olumsuz geri bildirimde bulunan ydneticiler

performanslarint artirmaktadir (Williams and Luthans, 1992).

Performanst etkileyen bir diger faktor de yoneticilerin ¢alisan egitimini
hafife almas1 ve yeteneklerinin 6tesinde basar1 beklemesidir. Akinci'ya (2001)

gore; calisanlar, 6zellikle uzmanlik bilgisi gerektiren konularda, ise girisin ilk
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birkag¢ yilinda aslinda yetersizdir. YOnetim, ¢alisanlarini gerektigi gibi egitmezse,

performans diisiikliigli yasamalar1 kaginilmazdir (Akinci, 2001; Akdemir, 2004).

Performansi etkileyen bir diger orgiitsel faktor, ¢alisanlarin ¢aligmalari
icin onlar1 motive etmeyecek sekilde veya yetersiz iicret almalaridir. Calisanlar
i performanslarinin  karsiligin1  yeterince alamadiklarini diislindiiklerinde

performanslar1 diismektedir (Yalgin, 2005).

2.2.2.3. Fiziksel / Cevresel Faktorler

Calisanlar zamanlarinin ¢ogunu sirketlerinde gecirir, bu nedenle
kendilerini giivende, rahat ve huzurlu hissetmeleri i¢in calisma ortami ve
atmosferi c¢cok oOnemlidir. Sirketteki fiziksel ve c¢evresel faktorlerin c¢alisan
performansi iizerinde olumlu veya olumsuz etkisi olabilir. Isitma, aydinlatma,
havalandirma ve giiriiltii gibi fiziksel kosullarin ¢alisan performansi {izerindeki
etkisinin g6z ard1 edilemeyecegi (Korkmaz et al., 2015) tarafindan belirtilmistir.
Giiriiltiiden kaynaklanan rahatsizlikta en onemli faktor giiriiltiiniin siddetidir.
Ideal ses seviyesi, insanlar icin 50 desibeldir. Bundan fazla olursa, insanlar
rahatsiz olacaktir. Gilriltii rahatsizliklar1 s6z konusu oldugunda fiziksel
rahatsizliklar 6n plandadir. Isitme kaybi, migren bas agrilar1, yiiksek tansiyon,
mide iilseri, kardiyovaskiiler hastaliklar gibi. Ofke ve saldirganlik gibi
davraniglar da giiriiltiiniin neden oldugu ruhsal bozukluklardir (Kural, 1981).
Giiriiltiiden etkilenmek ve rahatsiz hissetmek de ise duyulan 6nem ile ilgilidir.
Ornegin yoneticiler, bir is arkadasinin asistaninin daktilosunun sesinden rahatsiz
olurken, kendi asistaninin daktilo sesinden rahatsiz olmaz (Hamner ve Organ,

1978).
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Sekil 2.11: Performansi Etkileyen Faktorler
Kaynak: (Headey vd., 1985)

Bireysel, orgiitsel ve fiziksel/gevresel faktorler calisan performansina,
calisan performansi da organizasyonun genel performansina Sekil 2.11.°de
belirtildigi gibi katkida bulunur. Anderson vb. (1999)'ya gore kisisel faktorler,
calisanlarin tutum ve davranislar ile bireysel farkliliklari, kisilik yapilari, sorun

¢ozme becerileri ile ilgili faktorlerdir.

Fiziksel faktorler, calisma ortaminin fiziksel kosullar1 anlamina gelir.
Orgiitsel faktorler; calisan iletisimi, zaman harcamasi, otorite, kaynaklar veya

Orgilitiin orgiitsel kiiltliirtini igerir.

Faktorlerin tanimina bakildiginda, kisisel, fiziksel ve orgiitsel faktorler
arasindaki iliskiler birbirine bagimli, etkili ve birbiriyle iliskilidir. Bir
organizasyonun performansi, ¢alisanlarinin tutum ve davraniglarina ve c¢aligsma
ortaminin kalitesine baglidir. Bu model son on yildir Avustralya'da yaygin olarak
kullanilmaktadir ve 6zel sektorde ve kamu sektoriinde faaliyet gosteren cesitli
kuruluslarin performansini iyilestirmistir (Griffin vd., 2000; Griffin vd., 1996).
Farkli iilkelerde de benzer arastirmalar tamamlanmistir (Murphy ve Cooper,

2000; Cooper, 1994).

Olgiilemeyen olgular1 ydnetememe, degerlendirme yontemlerinin dnemini

gosterir. Bu Onemi nedeniyle performans yoOnetimi siirecinin en Onemli
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adimlarindan biri olan performans degerlendirmesi tiim kuruluslar i¢in oldukca
onemlidir. Performans degerlendirmeleri, c¢alisanlarin  organizasyonun
hedeflerine ulagsmak icin ¢alisan performansini planlamasini, desteklemesini,
O0l¢mesini, yonetmesini ve degerlendirmesini saglar. Degerlendirme sonucunda

kotii performansin nedeni arastirilir ve diizeltici dnlemler alinir (Geylan, 2007).

2.2.3. Performansin Unsurlart

Performans faktoriiniin ortaya ¢ikisi, bir ¢ok unsurun bir araya gelmesine
baglidir. i¢inde bulunan dénemin gereksinimlerine gdre, performansin ortaya
cikisina katkida bulunan bu unsurlardan bazilar1 6n plana ¢ikarken bazilar1 da
arka planda kalmistir. Kimi donemlerde ise mevcut kaynaklarin kit olmasi
nedeniyle lirlin ve hizmetlere yonelik hizla artan talep, performansin verimlilik
tarafinin daha onde yer almasini saglamistir. Bununla birlikte, performansin
baslica unsurlarindan kabul edilen tutumluluk, verimlilik, ekinlik ve kalite
unsurlar1 arasinda kuvvetli bir bag bulunmaktadir. Kavramsal ag¢idan
performansin unsurlarinin ayrimi giic oldugundan unsurlarin ayr1 ayr1 incelenerek
tanimlanmas1 gerekmektedir (Koseoglu, 2005). Performans yonetiminin
anlagilabilir olmasi i¢in ilk basta performans kavramini meydana getiren
unsurlarin en iyi bigimde analiz edilmesi gerekir. S6zi edilen unsurlar asagida

ayrintili olarak ele alinmaktadir:

2.2.3.1. Tutumluluk

Tutumluluk, belirlenen amaglara en diisiik maliyetle ulasabilmek, diger bir
ifadeyle bir ¢iktinin miimkiin olan en diisiik girdiyle elde edilmesidir (Kdose,
2000). Tutumluluk durumunun olabilmesi i¢in ortada birden fazla segenegin
olmas1 gerekmektedir. Tutumluluk, uygun nicelik ve nitelige sahip iriin ve
hizmetlerin uygun maliyet ile elde edilebilmesi adina mevcut alternatiflerin

degerlendirilmesi anlam1 tasimaktadir.

Diger taraftan ekonomiklik ya da baska adiyla tutumluluk, arzu edilen
amact en diisiik maliyetli kaynaklarla ve optimum zamanda gerceklestirmek

biciminde ifade edilebilir. Buradan hareketle, tutumluluk arz eden eylemlerin,
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maliyetlerin minimum seviyeye ¢ekildigi, gereksiz harcamalarin Onlendigi

uygulamalar oldugu sdylenebilmektedir (Koseoglu, 2005).

Performans terimi ve bu terime ait unsurlarda zamanla ger¢eklesen
degisimde, de8ismeyen ve Onemini yitirmeyen tek unsur tutumluluktur.
Tutumluluk, hedeflenen amac1 gergeklestirirken harcanan kaynaklarin miimkiin
olan en diisiik maliyetli olmasi ve en kisa slirede bu amaglarin
gergeklestirilmesidir. Tutumluluk ifadesi, harcamalar1 tiimiiyle kismak veya
istenilen hedefe engel olacak bir davranis degil, tam tersine gereksiz yapilan

harcamalarin kisitlanmasinit 6ngérmektedir.

2.2.3.2. Verimlilik

Verimlilik kavrami, miimkiin olan minimum kaynak harcamasi sonucunda
en yiiksek neticeyi elde etmektir (Akal, 2000). Verimliligin tam olarak
kavranmasiyla  birlikte  giiniimiizdeki ekonomik problemler c¢dziime
ulasabilecektir. Gelismis bir iilke olmanin ve kalkinmanin 6nemli sartlarindan

biri de verimliligin saglanmasidir.

Verimlilik, liriin ve hizmet {iretim asamalarinda kaynaklardan en iyi
bi¢cimde yararlanilmasint amag¢ edinen bir ilkedir ve girdi ile ¢iktilar arasinda
rasyonel bir iligki kurulmasini gerektirir (Kose, 2000). Verimlilik kavramai, tiretim
asamasinda yararlanilan girdiler ile elde edilen ¢iktilar arasindaki iliskidir. Kit
kaynaklardan, belirlenmis olan bir plan ¢er¢evesinde iiriin saglanmasina iliskin
akile1 bir bicimde faydalanilmasi verimlilik kapsaminda degerlendirilir.
Verimlilik iizerinde, orgiitiin emek giicli, hammadde, makine, donanim gibi
iretim kaynaklarinin yaninda; sermayenin kullanimi, 6rgiitlenme, yOnetim ve

caligma sartlar1 ile zaman ve bilgi etkili olmaktadir.

Verimliligin 6l¢iimii esnasinda, nicel 6zellige sahip olan girdi ve ¢iktilar
g6z Oniinde bulundurulmalidir. Bir anlamda verimlilik, girdiler ve ¢iktilar
arasinda var olan iliskidir ve matematiksel yonden ise verimlilik, ¢iktinin girdiye
oran1 seklinde ifade edilebilir. S6zii edilen hesaplamanin dogru olarak

gercgeklestirilebilmesi igin sistemin sinirlarinin ¢izilmis olmasi gerekmektedir.

Verimlilik  Ol¢imlerinin  gerceklestirilebilmesi amaciyla  birtakim

standartlarin belirlenmesi gerekmektedir. Fakat genellikle bu konuya dair mevcut

53



standartlar bulmak pek de miimkiin degildir (Kdse, 2000). Her 6rgiitiin program,
proje girdileri ve ¢iktilarinin yapisi géz oniinde bulundurularak birbirinden ayri

verimlilik standartlarinin hazirlanmasi gerekmektedir.

2.2.3.3. Etkinlik

Performansa ait bir baska boyut da etkinlik unsurudur. Etkinlik kavramai,
orgitlerin yapmis olduklar1 eylemler ile dncesinde belirlemis olduklar1 amaclara
ne Olclide ulasabildiklerini, yani planlanan amaclar ile ger¢eklesen eylemler
arasinda yer alan baglantiyr belirtir. Etkinlik, Orgiitler tarafindan meydana
getirilen ¢iktilarin degerlendirilmesi sonucunda belirlenir. Amaclara yonelik bir
kavram olan etkinligin konu edindigi amaglar genel olarak orgiitiin uzun vadeli

amaglaridir.

Etkinlik, orgiitler tarafindan Onceden belirlenen hedeflere, mevcut
potansiyellerden en iyi bigimde yararlanarak degisim gosteren kosullarda bu
hedeflere varabilmenin Ol¢iisiidiir. Etkinlik {izerine yapilan tanimlamalara bir
netlik kazandirabilmek adina amag, sonug, gorev ve ¢ikti gibi terimler arasinda

yer alan iligkilerin tespit edilmesi gerekmektedir (Akal, 2000).

Etkinlik, bir uygulamaya yonelik belirlenen hedefin ne derece basarili
olduguyla iliskili olmasindan dolayi, eylemlerin beklenmedik ya da negatif
etkilerinin bulundugu durumlarda olumlu ve olumsuz neticelere gore
yargilanacaktir. Tam olarak burada, insanlarin deger yargilar1 devreye
girmektedir. Orgiit iistiinde etkisi bulunan her kisi icin farkl etkinlik boyutlar1 ve

gorisler olacaktir (Késeoglu, 2005).

2.2.3.4. Kalite

Kalite unsuruna yonelik olarak birbirinden farkli tanimlamalar mevcuttur.
Gecmisteki kalite tanimi; iiretimi gergeklesen {iriinlerin saglamligi, uzun
omiirliiliigii ile ifade edilmektedir. i¢inde bulundugumuz zaman diliminde ise
kalite tanimi; “kaynaklarin verimli kullanimini saglar, iiretilen iiriin ve hizmetlere
kullanim uygunlugu kazandirir” seklindedir. Kalite unsuru, ekonominin

gelisebilmesi adina gerekli olan en Onemli disiplinlerden biri olarak kabul
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edilmektedir. Kalite, miisteriler ile alakali olan bir husustur. Orgiitler,
miisterilerin ihtiyaglarindan hareketle en uygun iiretim ve hizmet anlayisiyla

beraber faaliyetlerini ger¢eklestirerek kamusal bir sorumlulugu yerine getirirler.

Soyut bir kavram olan kalite, kisilerin algiladiklarina gore farlilik arz
etmektedir. Diger bir ifadeyle kalitenin tanimi kisiden kisiye farklilik
gostermektedir. Kalite, farkli kisiler agisindan farkli anlamlara sahiptir (Basaran

ve Aydemir, 2004).

Kalite terimi, giinliik konusma dilinde genel olarak kaliteye konu edilen
irlin ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Fakat bu iistiinliik ya da iyilik
oncelikle iriin ve hizmetin tiirline, miisteri grubuna, iilkelere ve yoOnetim
sekillerine gore olacak bicimde bircok unsurun etkisiyle tiirlii farkli sekillerde
tanimlanacaktir (Koseoglu, 2005). Kalite, mal ve hizmetlerin miisteri isteklerine
uygun olma oOlciisiidiir. Bu bakimdan ele alindiginda kalite, kisisel
degerlendirmeler igcermektedir. Performans 6l¢iim ve denetim mekanizmalarinda
kalite unsurunun konumunu belirleyebilmek adina kalite kavrami ve kalitenin
saglanmasi1 hususlarinda pek ¢ok gelisme ortaya ¢ikmistir. Kalite unsurunun ¢ok
boyutlu olmasindan dolay1, bu terimin farkli bi¢imlerde tanimlarinin yapilmasi

saglanmigtir.

2.2.3.5. Verimlilik, Etkinlik ve Tutumluluk Iliskisi

Orgiitlerde performans denetim ve &l¢iim eylemlerinin saglam bir bigimde
gerceklestirilebilmesi adina ilk basta performansin boyutlarinin iyi bir sekilde

kavranmis olmasina ihtiyag vardir.

Performans yonetiminin anlasilabilmesi bakimindan performansi meydana
getiren kavramlarin  acgiklanmasi  gerekir. Genel manada Orgiitlerin
performanslarinin esas olgiitleri verimliliktir. Etkinligin ortaya cikarilmasinda
esas belirleyicilerden biri ve etkinlikle cakisan bir baska faktér de kalite

unsurudur.

Performans1t meydana getiren etkinlik, tutumluluk ve verimlilik kavramlari
birbirleriyle iliskili olup, bazi zamanlar birbirlerinin yerine kullanilmaktadirlar.
Kimi durumlarda da birbirleriyle ¢atisabilmektedirler. Ornek olarak bir isletme

bir {irlinlin iiretimini verimli olarak gerceklestirirken kaliteden 6diin verebilir ya
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da hedeflenen satig miktarlari elde edilemezse isletmenin etkinliginden soz

edilemez.

Performans1 meydana getiren unsurlarin kendilerine 6zel bazi nitelikleri
ve tanmimlart bulunmaktadir. Tutumluluk terimi, girdiler ile alakaliyken;
verimlilik kavrami ise, girdiler ve ¢iktilar arasinda bulunan iliskiyle alakalidir.
Etkinlik ifadesi de sonuglar, hizmetin etkileri ve c¢iktilar ile alakalidir.
Tutumluluk, az harcama; verimlilik, iyi harcama ve etkinlik ise rasyonel
harcamay1 belirtir. Tutumluluk, verimlilik ve etkinlik unsurlarinin makul bir
denge icinde gézlemlenmesi, denet¢i acisindan giigtiir (Kdse, 2000). Denetgiler,
orgiitiin amaglarindan yola ¢ikarak sozii edilen unsurlarin orgiitlerin hedeflerine

ne Olc¢iide yardimei olacagini incelemelidirler.

2.2.4. Performans Degerlendirme Yontemleri

Performans degerlendirme, bir ¢alisanin potansiyelini, becerilerini,
davranislarini, c¢alisma aliskanliklarin1 ve benzer Ozelliklerini digerleriyle
karsilastiran bir dlgiidiir (Oriicii ve Kdseoglu, 2003). Bu siireg, orgiitteki isi ne
olursa olsun, ¢alisanin isinin, verimliliginin, niteliklerinin ve eksikliklerinin tim

yoOnleriyle genel bir degerlendirmesidir.

Timur (1983)’a gore, bir Orgiitiin kisiligine, basarisina ve biiylime
potansiyeline gore calisanlarin performans degerlendirmeleri sistematik ve
bilimsel olarak izlenir ve performans: gergeklestirmek i¢in nesnel ve somut
veriler kullanilir. Baska bir deyisle, sirketlerdeki calisanlarin performans

diizeyini belirlemekle ilgilidir.

Insan kaynaklar1 yonetiminde en onemli faktdrlerden biri performans
degerlendirmedir. Performans degerlendirme; bir orgiit icindeki calisanlarin
performanslarinin, orgiit i¢indeki yoneticilerce dlciilerek ve dnceden belirlenmis
kriterlerle karsilastirilarak degerlendirilmesi siirecidir (Palmer, 1993; Palmer ve

Sahiner, 1993).

Yukaridaki paragrafta belirtildigi gibi ¢alisan performansini belirlemek ve
yonetmek i¢in oOncelikle oOlgiilebilir ve yoOnetilebilir performans kriterleri
olusturmalidir. "Olgiilmeyen yonetilemez" kurali performans yonetiminde

kirilmaz bir kuraldir. Ozel ya da kamu, yerel ya da genel tiim kurum ve
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kuruluslarda orgiitsel kaynaklarin verimli ve etkin kullaninmi1 ve Orgiitsel
kaynaklarin yonetimi acisindan performansini 6lgmek miimkiindiir. Performans
yonetiminden bahsedebilmek i¢in ilk basta ¢alisanin belirli bir gorevi olmasi, o
gorevin calisanin beceri ve yeteneklerine uygun olmasi ve isin basar1 diizeyini

belirleyen kriterlerin olmasi gerekir (Tutar, 2008).

Literatiire bakildiginda, performansi degerlendirmenin bir¢ok yolu vardir.
Sirketler kendileri i¢in en uygun yontemi tercih ederler. Kullanilan her yontemin
kendi giiclii ve zayif yonleri oldugundan, sirketler bu yontemlerden birini veya
birka¢in1 kullanarak c¢alisan performansini degerlendirebilir. Helvact (2002),
yapilacak olan gorevin Ozelliklerine ve degerlendirme sonucunda elde edilen
sonuglara bagli olarak kullanilan yontemin farklilik gosterebilecegine isaret

etmistir (Helvaci, 2002).

Sirketlerin kendileri i¢in en uygun yontemleri dogru bir sekilde
belirlemesi ve uygulamasi gerekir. Ancak bu noktada goz ardi edilmemesi
gereken, yontemin stirekli takibidir. Bir noktada basarili olan bir yontem, baska
bir noktada ayni basarili sonucu iiretmez, organizasyonu ve degerini
baltalayabilir (Cevik, 2008). Bu nedenle her zaman ve her yerde kullanilabilecek
bir degerlendirme yontemi degildir. Performans degerlendirme adina bireysel ve
organizasyonel diizeyde tek bir hedefiniz olamayacagi gibi, ayni diizeyde birden
fazla hedefe de tek bir yoldan ulasmak miimkiin degildir. Bu, kullanilan her

yontemin giiclii ve zayif yonleri oldugunu gdstermektedir (Ozgen vd., 2002).

Performans degerlendirme yontemleri; goérev ve hizmetin tiirline,
organizasyon yapisina, yonetim amag¢ ve hedeflerine, ¢alisan beklentilerine,
teknik ve cevresel faktorlere ve organizasyonun kariyer planina baglidir (Werther

Jr ve Davis, 1981).

Bireysel performans derecelerini ortaya ¢ikarabilmek adina ¢ok sayida
metot bulunmaktadir. Bu yontemlerden kimileri, performans degerlendirmenin
ilk uygulamalarindan itibaren kullanilan ve klasik olarak nitelendirilen
yontemlerdir. Diger yontemler de klasik yontemlerdeki meydana gelen
problemleri ¢6ziime kavusturmak ve daha objektif bir degerlendirmede
bulunabilmek adina olusturulmus modern/¢agdas yontemlerdir. Konuya iligkin

alan yazina bakildiginda, arastirmacilardan kimilerinin degerlendirme
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yontemlerini sozii edilen iki metot kapsaminda degerlendirdikleri sonucuna

ulasilmaktadir (Dicle, 1982).

Genel olarak klasik yontemler, alt pozisyonlarda c¢alisan kisileri kapsar.
Calisanlarin kendi islerinde sergilemis olduklar1 basarilarindan ziyade kisisel
Ozellikleri degerlendirmeye alinir. Klasik yOntemlerin sakincalar1 su sekilde

siralanabilir;

e Yontemlerin nesnel olmayan olgiitleri temel almasi,

e Degerlendirmenin gizlice gerceklestirilmesi,

e Degerlendirme siirecinde astlar1 temsil eden kisi ya da kisilerin
bulunmamasi,

e Degerlendirmenin daha ¢ok yargi ve denetime goére yapilmasi.

Modern yoOntemlerde, isgdrenin gerceklestirmis oldugu isi basarma
Olciisiinilin yani sira s6z konusu kisinin beklentileri de degerlendirme kapsaminda
yer alir. Bu yontemler, degerlendirme siirecinde astlarin da yonetime katilmasini

destekler (Yiicel, 1999).

Performans degerlemesi siirecinde ihtiyag duyulan standartlar,
gostergeler, degerlendirme sikliklart ve kimlerin degerlendirme yapacagi
belirlendikten sonra, bu siirecte yontemler arasindan hangisinin kullanilacaginin
tespit edilmesi gerekir. Isletmelerin her biri, kurumsal yapi1 i¢inde istihdam ettigi
personelinin performansint degerlendirebilmek adina, durumuna en uygun olan
degerleme yontemini kullanmak durumundadir. Performans degerleme siirecinde
yararlanilacak olan her yontemin kendine has olumlu ve olumsuz yanlar

mevcuttur (Ozgen vd., 2005).

Konuya iliskin alan yazin incelendiginde, isletmelerin her birinin kendi
yapisina ve performans degerlendirmeyi hangi amacla yapacagina gore tercih
edecegi pek ¢cok yontem vardir. S6zii edilen yontemlerin tiirlerine gore yapilacak
olan siniflandirma, gerek isletmeler gerekse de insan kaynaklar1 yoneticilerinin
yontemlerden hangilerinin yapilarina uygun oldugunun tespit edilmesi noktasinda

kolaylik saglayacaktir.

Bu ¢ergevede performans degerlendirme yontemleri; bireysel performans

standartlarina dayali yaklasimlar, kisiler aras1 karsilagtirmalara dayali
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yaklagimlar ile ortak performans kriter ve standartlarina dayali yaklagimlar

seklinde ii¢ temel baslikta incelenmektedir.

2.2.4.1. Kisiler Arast Karsulastirmalara Dayali Yaklasimlar

2.2.4.1.A. Siwralama yontemi

Siralama yonteminin asil amaci ¢alisan kisiyi bir baskasiyla kiyaslamaktir.
Karsilagtirma esnasinda c¢alisanlarin hepsi sahip olduklar1 birbirinden ayri
ozelliklerle dikkate alinir. Ozellikler belirlendikten sonra en iyiden en kotiiye
dogru bir siralama yapilir. Ardindan degerlendirmeye tabi tutulacak kisi sayisi
kadar ¢izelge olusturulur ve bu siiregte dikkat edilecek ozellikler tespit edilir.
Tespit edilen 6zellikler dogrultusunda en iyi olarak degerlendirilen kisi ilk siraya
yazilir ve boylece en kotii olan kisi en sona yerlestirilinceye dek siralama islemi
devam eder. Siralama esnasinda en kotii olarak siralamaya dahil edilen personel
sona yazilip ¢izelgede hem en iyi hem de en kotiiden baslayip ortaya dogru

siralama gergeklestirilebilir.

Bunun yani1 sira ¢alismacilardan bazilar1 bu yoOntemin baska bir
uygulamasint da ortaya koymuslardir. Bahsedilen yontemde c¢alismacilar,
degerlendirmeye tabi tutacaklari personeli “Ortanin alt1”, “Orta” ve “Ortanin
istii” olacak sekilde li¢ gruba ayirmaktadirlar. Bu sekildeki uygulamalar,

personel sayis1 fazla olan isletmelerde yarar saglayabilir (Bulut, 2003).

Tablo 2. 3. Siralama Yontemine Gore Degerlendirme Ornegi

Biisra SUNGUR (En basaril1 olan)

Ege DEMIR (En basarisiz olan)
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Siralama yoOnteminin isletmeye sunmus oldugu avantajlar; basit ve
anlasilir olmasi, diisiik maliyete sahip olmasi, calisan sayisinin az oldugu
durumlarda degerlendirmede bulunan kisiye kolaylik saglamasi, egilim
hatalarinin 6niine gegmesi, degerlendirmeyi yapan kisilerin 6n hazirlik ve egitime
ihtiyaglarinin olmamasi, ¢alisanlarin hepsini performans ¢izgisi iizerine yaymasi

seklindedir.

S6z konusu yontemin dezavantajlar1 ise; fazla sayida personel ile
uygulama yapildiginda degerlendirmede bulunan kisi yoniinden ¢ok vakit almasi
hatta imkansizlasabilmesi, personelin tiimiinii ¢ok iyi tanimayi1 gerektirmesi,
calisanlar arasindaki farklilig1 iyi tanimlayamamasi, birbirinden ayri1 gruplarin
birlestirilmesi gerektiginde hatali sonug¢ elde edebilme ihtimali (bir grupta en iyi
sirada yer alan calisan, diger gruptaki en kotii sirada yer alan ¢alisanin da altinda

bir derecede bulunabilir) seklindedir.

Bir ¢alisani digeriyle karsilagtirmak, siralama yonteminin temel hedefidir.
Degerlendirirken, calisanlara ve basariya bir biitiin olarak bakilmasi gerekir.
"Basit siralama" ve "ikili karsilastirma" olmak {izere iki siralama yontemi vardir

(Bingol, 1998).

1. Basit Siralama Yontemi

Basit bir siralama yontemiyle calisan bir veya daha cok 6zellige dayali
olarak en yiiksekten en diisiige dogru siralanir. Bu yontem, yoneticilerin yliksek
performansli ve diisiik performansli ¢alisanlar1 belirlemesine olanak tanir. Bu
yontemin ¢ok sayida calisani (ideal olarak 20 kisiye kadar) olan bir kurulusta
kullanilmas1 zordur. Bu sekilde olusturulan bir listede en iyi ¢alisanlar ilk sirada,
en kotii calisanlar en son sirada yer alir ve degerlendirme baglar. Bu yontemin en
biiylik avantaji kolay ve hizli bir sekilde tanimlanabilmesidir. Bu sekilde elde
edilen sonugclar ¢alisanlarin terfi, nakil, emeklilik ve tazminat kararlar1 vermesini
kolaylastirmaktadir (Dilsiz, 2006). Degerlendiriciler, c¢alisma kriterlerini
tanimlayarak her bir c¢alisan1 degerlendirmek ve basit siralama yontemleri
diizenlemek ic¢in bu bireysel Sl¢ekleri kullanabilir (Colakoglu ve Keskinkilig,
2005).

60



2. Ikili Karsilastirma Yontemi

Basit siralama yonteminden daha objektiftir ve her calisanin bireysel
olarak karsilastirilmasina dayanir. Ancak bu karsilastirmalarin sonuglarini
birlestirmek o kadar kolay degildir. Bu nedenle, ikili karsilagtirma yontemi zaman
alic1 ve emek yogundur. Bu sekilde degerlendirecek ¢ok sayida calisaniniz varsa,
su formiil kullanilir: N (N-1) / 2. Bu formiil sayesinde karsilastirilacak calisan
sayisina gore karsilastirma sikligi gosterilmektedir (Colakoglu, 2005; Colakoglu
ve Keskinkilig, 2005).

Karsilagtirmali siralama diger adiyla ikili karsilastirma ydnteminde
degerlendirilecek olan calisanlar birbirleri ile ayr1 olarak karsilastirilir. Ustiin
olan calisana bir isaretleme yapilir. Uygulanan islemin sonunda ¢alisanlarin
hepsine yapilan isaretlemeler toplanip en fazla isaretlenenden en az isaretlenene

dek siralama gergeklestirilir (Ozgen vd., 2005).

Tablo 2. 4. ikili Karsilastirma Ornegi

Mehmet Mustafa

Ahmet

Mehmet

Hasan

Mustafa

Emre

Bu yontemde, basarili ve basarisiz olarak belirlenen kisilerin arasinda
kalan yani normal grubun karsilastirilmasi noktasinda zorluk ortaya ¢ikmaktadir.
Bunun yani sira, hangi ¢alisanin hangi 06zelliklerinin daha {istiin oldugu
belirlenememektedir. Diger taraftan siralama yonteminde uygulamanin basit
olmasi, ayrica hale etkisi ve son olay etkisi gibi sebeplerden 6tiiri

degerlendirmede hatalar ortaya ¢ikabilmektedir (Yiiksel, 1997).
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2.2.4.1.B. Zorunlu dagilim yontemi (Zorunlu Se¢cme Yontemi)

Zorunlu se¢gme yontemi, degerlendirme yaparken taraf tutmayi en aza
indirir ve calisanlar arasi karsilastirmalarda kullanilan kriterleri belirler. Resmi
rol davraniglarina en uyumlu ve en az uyumlu ¢alisanlar yonetici tarafindan
se¢ilmelidir. Daha sonra bu davranislar degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda
puanlar1 ytliksek olan g¢alisanlar miitkemmel, puanlar1 diisiik olan ¢alisanlar koti
performans olarak degerlendirilir. Burada 6nemli olan nokta, hangi puanin hangi
tutum i¢in verildigi yoneticilerce bilinmemekte, bu nedenle de personel icerisinde
leyhe veya tarafli davranarak aleyhe tutumlarin Oniine gecilmektedir (Uygur,

2004).

Performans degerlendirme sistemlerinin 6ziinde, kisiler arasindaki basari
farkliliklarinin ortaya ¢ikarilmast amaci bulunmaktadir. Zorunlu dagilim
yonteminin gelistirilme amaci; degerlendirmecinin personeli, degerlendirme
Olceginin en yiiksek yerinde ya da herhangi bir noktasinda gruplandirmasini

Onleyebilmektir.

Zorunlu dagilim yonteminde kisilerin, performans seviyelerinde normal
dagilim egrisine uygun bir dagilim sergilemeleri varsayimina dayanarak
degerlendirmeyi yapan kisi, personeli yontemin 6ngdrdiigii sekilde besli bir skala

igerisinde degerlendirir (Tural, 2007).

Yoneticiler, ¢alisan performansi ile basar1 diizeyi arasinda net bir fark
olmadigimi iddia ederek, degerlendirme sirasinda belirli bir artisa, ifadeye veya
puana yonelebilirler. Ancak, degerlendirme sirasinda calisan basarisindaki
farkliliklara karsi ¢ok hassas olmak ¢ok Onemlidir. Bu farkliliklar1 agikliga
kavusturmak i¢in, zorunlu secim siireci, géozden gegirenlere belirli kisitlamalar
getirir. Degerlendirici, ¢alisanlar1 daha 6nce yonetim tarafindan belirlenen bes

noktal1 bir ¢izelgeye yerlestirmelidir (Uyargil et al., 2008).

Bu islemden sonra personelin %10'u ¢ok zayif, %20'si zayif, %40"1 orta
derecede basarili, %20'si iyi, %10u en 1yi olarak degerlendirilir. Bircok
arastirmaci, zorunlu dagitim yonteminin ¢ogu puanlama yoOnteminden daha
glivenilir oldugunu belirtmistir. Ayni1 zamanda, oOzellikle birden fazla
degerlendiriciniz varsa, herhangi bir degisiklik yapmadan sonu¢ almanin ¢ok
etkili bir yoludur. Ancak, 6diilleri belirlemek i¢in bu yontemi kullanmanin

olumsuz etkileri olabilir. Bu siralamaya gore yapilan {icret artiglar1 ve diislisleri,
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calisanlarin basari1 siralamasina gore performans diizeylerindeki farkliliklar agik

ve net olmadig1 i¢in ¢ok adil degildir (Sabuncuoglu, 2011).

Degerlendirmeyi yapan kisileri belirli ylizdelere gore gruplamaya mecbur
birakmak, hosgorii, merkezilik ve katilik egilimli hatalarin 6nlenmesine yardime1
olur. Boylelikle, performans degerlendirme sisteminden beklenen ayirt edicilik
elde edilmis olur. Bununla birlikte sozii konusu yontemde bulunan en temel
olumsuzluk, degerlendirmeyi yapan kisinin personelini belirlenen yilizdelere gore
(Ornegin; En kotii %10, Kotii %20, Orta %40, 1yi %20, En iyi %10) dagitmak
mecburiyetinde birakilmasidir. Buna ornek olarak, %30’u aralarinda ayirim
yapilamayacak bi¢cimde ¢ok iyi bir derecede personeli bulunan bir degerlendirici,
zorunlu dagilim halinde ¢alisanlarindan bazilarini olmasi gerektiginden daha kot
bir seviyeye yerlestirmek durumunda kalacak bu da hatali degerlendirmeye yol

acabilecektir.

Degerlendirmeyi yapan kisi, personelini ¢izelgede belirtilen ylizdeleri baz
alarak farkli basar1 seviyelerine yerlestirirken, bu yontemde de, siralama
yontemindeki gibi ¢ogunlukla genel ve tek bir degerlendirme Olgiitii dikkate
alinir. Kimi zaman kullanilan degerlendirme 6l¢iitlerinin miktar1 yiikseltilmekte,
calisanlarin gruplara dagilimi1 da yukarida verilen 6rnekte oldugu gibi sert bir
sekilde gerceklestirilmektedir. Bu yontem, terfi ve kadrolama kararlarinda, baska
yontemler ile beraber, sonuclar1 desteklemek ya da kontrol etmek amaciyla

kullanilabilir (Sakaogullari, 2008).
2.2.4.1.C. Degerleme merkezi yontemi

Bu yontem, konuya dair egitimli olan birden fazla sayidaki
degerlendiricinin, 6l¢iime tabi tutulacak birden fazla konuyu giivenilir ve tutarh
bir bicimde 6lgen degerlendirme yontemleriyle daha once planlanmis olan bir
siire¢ ve degerlendirme 6lcegi kullanarak, kisileri karsilastirma yapmak suretiyle
degerlendirdigi bir siirecgtir. Bu yontem baglaminda, lidersiz grup tartigmalari, rol
oynama gibi bir takim calismalar gerceklestirilir. Calisan kisilerin biraraya
getirilmesiyle olusturulan grup, ¢evreden soyutlanabilmek i¢in bir alana gotiiriiliir

ve bu alanda 1 veya 3 giin siire kadar kalmalar1 saglanir.

Bu yontem; kisilerin ayni anda karsilastirilarak degerlendirmede
bulunulmasi, potansiyellerinin ac¢iga ¢ikartilmasina olanak tanimasi ve etkin

iletisim saglamasina ragmen, yliksek maliyetli ve zaman alic1 bir yontemdir. Bu
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sebepten dolay1 isletme ydnetimi tarafindan kabullenilmesi giictiir (Ozgen vd.,

2005).

2.2.4.2. Ortak Performans Kriter ve Standartlarina Dayali Yaklasimlar

2.2.4.2.A. Grafik skalalar

Performans Ol¢lim yoOntemlerinden en yaygin olarak kullanilan
yontemlerden biri de “Grafik Skalalar1” yontemidir.Bu yontem, bir isin basariyla
uygulanabilmesi adina isin en Onemli kabul edilen o&zelliklerinin bir skala
tizerinde, en kdtiiden en iyiye ya da tam tersi seklinde derecelendirilmesi temeline
dayanir. Grafik skalalar1 yonteminde birtakim farkliliklar bulunmasina ragmen,
genel itibariyla degerlendirmeyi yapan kisinin kriterlerin her biri i¢in belirlenen

bes dereceden birini se¢gmesi biciminde uygulanmaktadir.

Grafik skalalar1 yonteminin avantajlari asagida belirtilmistir (Bulut,

2003):

e (alisanlarin gelisi giizel degerlendirilmelerini ve degerlendirme
esnasinda yararlanilan formlardan dolay1r amirlerin astlarina iliskin
farkli diistinmelerinin Oniine gecerek amirler arasinda goriis birligi
olusturulmasina yardimeci olur.

e Esnek bir nitelige sahip olup, daha az vakit ve ¢aba gerektirir.

e Olgiitlerin somut olmasindan dolay esitlik ilkesi agir basmaktadir.

e Kullanim1 kolaydir ve kapsam1 basit yapidadir.

e Isgorenleri 6zel kategorilere yerlestirmekten uzak durur.

Grafik skalalar1 yonteminin dezavantajlar1 asagidaki gibidir (Eraslan ve
Algiin, 2005):
e Her bir degerlendirici i¢in formlarda kullanilan sifatlarin etkisi
degisiklik gosterir.
e (Cogunlukla merkezi egilim hatas1 meydana gelmektedir. Bagka bir

ifadeyle, degerlendirme yapan kisiler agiriliktan uzak durarak ortalama
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bir degerlendirme yapmaktadirlar. Bu durum degerlendirmeye tabi
tutulan kisiler arasinda meydana gelebilecek farkliliklari nler.

e Performans diizeyi, her bir niteligin isaretlenen derecesine verilen
sayisal degerin toplamiyla ifade edilmesi nedeniyle isgorenlerin degisik
sahalardaki 6zellikleri arka plana atilmaktadir.

e Yoneticiler personelini degerlendirme siireglerinde ya ¢cok begendikleri
ya da begenmedikleri bir niteligi dikkate almakta ve bagka nitelikleri de
bunu baz alarak degerlendirmeye tabi tutmaktadir.

e Hosgorii egiliminden dolayr genel olarak ortalamanin iizerinde bir
degerlendirmede bulunulmaktadir.

e Degerlendirmeyi yapanlar, kendi personelinin daha ¢ok {icret almasi
icin  aralarinda  rekabete @ gore  yiiksek  degerlendirmede
bulunabilmektedirler.

e Bagka degerlendirme yoOntemlerinin sunmus oldugu birtakim
avantajlar saglayamaz.

e Niteliklere yoOnelik secenek tanilar1 belirlemek, profesyonellik

gerektirmektedir.

Tablo 2. 5. Grafik Skalalar icin Nitelik ve Nitelige Ait Derece Ornegi

Astlarmna veya Ustlerine Destek Olusu

Her zaman destek olur.

Genellikler destek olur.

Sadece iistlerine veya sadece astlarina destek olur.

Destek almak i¢in 0zel bir ¢caba sarf etmez.

Destek olmaz.

Grafik skalalar1 yOntemi, literatiirde yaygin olarak kullanilan bir
performans degerlendirme yontemidir. Bu yontemde degerlendirici, bir ¢alisani
10 ila 15 kriter icinde degerlendirir. Oranlar 1'den 5'e kadar bir Olgekte

verilmistir. Degerlendirmeler tipik olarak giivenilirlik, is 6zellikleri, siireklilik,
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kisilerarast iligkiler, ayrintilara dikkat ve is bilgisi gibi Ozellikleri igerir.
Calisanlar bu kriterlere gore degerlendirildikten sonra her bir kriter i¢in alinan
puanlar toplanir ve her calisan i¢in bilesik puan tablosu olusturulur (Tablo 2.6).
Bu 6rnek, grafiksel bir degerlendirme yontemidir (Colakoglu, 2005; Colakoglu
ve Keskinkilig, 2005).

Tablo 2. 6. Grafik Dereceleme Yontemi Ornegi

Ortalamanin Ortalamanin
Olaganiistii . Ortalama
Uzerinde Altinda

Beceri
performansin
n niteligi

Davramissal
performansin
niteligi

ise devamhlik

Digerleri ile
calisma
yetenegi

Kaynak: (Woods, 1992)

Olgeklerinin diizenlenmesinin kolayligi ve elde edilen sonuglarin puan
olarak degerlendirilebilmesi, bunun da terfi, maas gibi kararlar verilmesine
yardimci olmasi, hizli sonu¢ vermesi grafik degerlendirme 6lgeginin faydalari
arasinda yer alir. Ayni zamanda bu yontemin avantajlarindan biri de ¢alisanlarin
degerlendirilmesinin bilimsel olarak yapilmasi ve degerlendirme formunun
calisanlar hakkinda yanlis anlasilmalart Onlemeye yardimct olmasit ve
degerlendiriciler arasinda ortak bir kanaat olusturmasidir (Bingol, 1998; Palmer,

1993; Palmer ve Sahiner, 1993).

Grafik degerlendirme yontemlerinin hem avantajlari hem de dezavantajlari
vardir. Bu yontemde dezavantaj olarak su sorunlar siralanabilir: Derecelendirme
formundaki bazi sorular, verilen Orgilitsel hizmetle ilgili olmayabilir,

degerlendiricinin asir1 sert, fazla affedici olmasi ve hale etkisi gibi hatalara karsin
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cok hassas olunmasi, c¢alisanlar1 Oneride bulunmaya veya ayrintili
degerlendirmeler yapmaya tesvik etmemesi. Ancak en ciddi dezavantaji,
sonuglarin gézden kagan 6znelliginin, ¢alisan uzmanliginin degerlendirilmesi ile
ifade edilen kesinlik acisindan tamamen yetersiz olmakla elestirilebilir olmasidir.
Degerlendiriciler, baz1 kriterlerin ger¢ek anlamini1 anlamakta zorluk ¢ekebilirler.
Bagka bir deyisle, derecelendirme Olceginde kullanilan terimler veya kriterler
degerlendirici tarafindan farkli sekilde anlasilabilmekte ve farkli sonuglara yol

acabilmektedir (Colakoglu, 2005; Colakoglu ve Keskinkilig, 2005.

2.2.4.2.B. Davranigsal temellere dayali degerlendirme olgekleri

Bu 6lgekler, calisan kisilerin 6zellik isteyen is gereklerini gerceklestirecek
davranislar1 ne diizeyde gosterebildiklerini 6lgmekle alakali bir yontemdir.
Davranigsal temellere dayali degerlendirme oOl¢eklerinden ikisi asagida

aciklanmistir (Uyargil, 2008).
1. Davramissal Beklenti Skalalar1

Bu yonetimin bir diger ad1 da “Davranisa Dayali1 Degerlendirme Skalas1”
seklindedir. Diger geleneksel degerlendirme skalalarindakine benzer sekilde,
calisan bireyin sergilemis oldugu performansi tiirlii kriterler/boyutlar yoniinden
O0lgme amaci tasir. Fakat, bu boyutlarin ve skalada yer alan alternatif yanit

ifadelerinin tanimlanmis bi¢imi oldukg¢a farklidir.

Davranigsal Degerlendirme Skalalarinin geleneksel degerlendirme
skalalarina kiyasla daha {stiin bir yontem oldugunu savunan bazi goriisler
bulunmaktadir. Ancak buna ragmen, ¢aligsmacilarin bazilarina goére bu yontemin
givenilirligini-gegerliligini bilimsel acidan ispatlayan ¢alismalardan bahsetmek
pek miimkiin gériinmemektedir. Bunun yani sira, her is veya is ailesine yonelik
olarak farkli skalalarin diizenlenmesi zorunlulugu bu yontemin fazla zaman

almasina ve ekonomik olmamasina yol agmaktadir.
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Tablo 2. 7. Davranmissal Beklenti Skalasi

Bir tam giin satislar1 analiz eden bir
caligma yapmasi beklenir.

Calisanlarina sorumluluk
duygusu ve 6zgliven verebilmek
adina pek ¢ok 6nem arz eden
gorevi devretmesi beklenir.

Personeli ile gergeklestirecegi
haftalik egitim toplantilarini
belirtilen saatte aksatmadan yapmasi
beklenir.

Calisanlarina saygi ve sevgi
cercevesinde yaklasmasi beklenir

Personeline miisteri beklerken bos
vakitlerinde birbirleriyle sohbet
etmemelerinin gerektigini
hatirlatmasi beklenir.

Memnun olmadiginda eski
departmanina geri donebilecegi
hususunda herhangi bir
calisanina vermis oldugu sozii
tutmasi1 beklenir.

Hastalik mazareti bulunan
calisanlarinin gelip kendinden izin
istemelerini sdylemesi beklenir.

Calisanlarina olumsuz tutumlar
gelistirmeleri riskini goze alarak,
magaza standartlarini onlarin
Oniinde fazlasiyla kati bir sekilde
elestirmesi beklenir.

Kaynak: (Uyargil, 2008)

Isletme politikalarina ters
diistiigiiniin bilincinde olmasina
ragmen departman satiglarina bagl
ticret zammi hususunda calisanlarina
s06z vermesi beklenir.
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Tablo 2.7. incelendiginde 1, olaganiistii zayif performans derecesini; 9 ise
olaganiistii milkemmel performans derecesini temsil etmekte olup, performans

derecesi 1’den 9’a kadar kademeli bir sekilde yiikselmektedir.

Bu yontem, davranissal olarak sergilenen performansi degerlendirmek i¢in
tasarlanmigtir. Smith ve Kendall tarafindan 1963 yilinda gelistirilen Davranigsal
Simiflandirma Olgegi, "Davranissal Beklenti Olgegi" olarak da bilinmektedir
(Helvaci, 2002).

Avantajlar1; belirlenen Olg¢iitlerin agik, tutarli, net olmasi, sonuglari
aciklama ile ilgili olarak yoneticiye kolaylik saglamasi, astlarin gelisimlerine
destek saglamasidir. Ayrica farkli performans 6l¢gme yontemlerine gore daha net
kriterlere, tutarliliga, sonuclarin ¢alisanlara kolayca ifade edilmesine, ¢iktilarin
performanst artirmak i¢in kullanilmasina olanak saglar ve subjektif

degerlendirme yerine gézleme dayanir (Can vd., 2005b).

Dezavantajlari; degerlendiricinin  sadece c¢alisanin  godzlemlenebilir
davranislarina odaklanmasi nedeniyle tarafli davranma riski, her ¢alisan i¢in yeni
bir form kullanmasi1 ve istenen etkiyi en iist diizeye ¢ikarmak i¢in ciddi bir sekilde

hazirlanma ihtiyaci ve fazla zaman harcanmasidir (Palmer ve Sahiner, 1993).

2. Davramissal Gozlem Skalalari

Davranissal Beklenti Skalalarinin sakincali yanlarinin 6nlenebilmesi ve
iyl Ozelliklerinden faydalanilabilmesi adina “Davranigsal Gozlem Skalalar1”
diizenlenmigtir. Tablo 2.7.’deki 6rnekte goriildiigl iizere, davranigsal beklenti
skalalarinda, kritik durumlar ile karsi karsiya kalindiginda, isgérenlerden
beklenen alternatif davranislar, birbirinden farkli performans diizeylerinde ifade
edilmektedir. Davranissal G6zlem Skalalarinda ise is tutumlarina yonelik tiirli
kritik durumlardan faydalanilmaktaysa da, degerlendirmeyi yapan kisi s6z
konusu davranislar1 gozlemleme seviyesini baz alarak bir degerlendirmede

bulunmaktadir.

Bir imalat firmasinda ilk-kademe yoOneticisine ait olan performansin
bahsedilen yontemden yardim alinarak degerlendirildigi bir ornekte, asagida

kimisi belirtilmis olan ifadeler, amir tarafindan goézlemlenerek skala iizerinde
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isaretlenmekte ve sonrasinda calisanin her bir ifadeye karsilik almig oldugu puan

toplanarak kisinin toplam performans puanini belirlemektedir.

1. Astlarindan birinin hatali bir malh ambalajladigim1 gordiigiinde,
ambalaji actirir ve malin hatasinin ne oldugunu Kisiye gosterir.

Asla € > Her zaman

1 2 3 4

2. Astlarin fazla mesai yapmalarim istedigi durumlarda, onlarin Kkisisel
mazeretlerine duyarh ve anlayish davranir.

Asla € > Her zaman

<€

1 2 3 4

3. is giivenligi geregi uygulanan koruyucu arag/gerecin daha rahathkla
kullamilmasi icin astlarma onerilerde bulunur.

Asla € > Her zaman
1 2 3 4

Sekil 2.12. Davranigsal Gozlem Skalasi

Davranigsal gozlem skalast yontemini, davranigsal beklenti skalalarindan
ayiran nokta; calisanlarin kendilerinden beklenen davraniglara gore degil, somut
bicimde gozlemlenen davranislar esas alinarak degerlendirilmeleridir. Bundan
dolay1, davranigsal goézlem skalalarinda elde edilen neticelerin c¢alisanlara
sunulmasi, onlara kendi gelisimleri i¢in geri-besleme saglamasi bakimindan
kolaydir ve buna bagli olarak da calisanlar tarafindan kabul orani baska
yontemlere nazaran daha yiiksektir. Fakat bu yontemde de, yliksek maliyet ve

vakit kaybi1 gibi dezavantajlar meydana gelmektedir.

2.2.4.2.C. Kritik olay yontemi

Bu yontem kapsaminda, isgorenlerin davranigsindaki kritik olaylari
belirlemek, smiflandirmak ve kayit altinda tutmak yer almaktadir.
Degerlendirmede bulunan kisi, calisan bireylerin islerini gergeklestirirken
sergilemis olduklar1 abartili olumlu ve olumsuz davranislarini belirler.

Gozlemlenen s6z konusu davraniglar “kritik olaylar” adini alir. Bunun sebebi,
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isteki basar1 ya da basarisizliga direkt olarak etki ediyor olmalaridir. Kritik olay
yonteminin hazirlik siireci uzun zaman alir. Diger taraftan da degerlendirmeye
tabi tutulan isgorenin eksik ve zayif yanlarinin basit bir bicimde belirlenmesi ve
degerlendiriciye giivenilir geribildirim saglamasi bakimindan faydalidir. S6z
konusu yontem, ¢alisanlarin performans durumlarinin dogrudan ve nesnel olarak
yansitiliyor olmasindan dolayr faydali olmaktadir. Kritik olay yonteminin
sakincalar1 ise; davraniglarinin tiimiiniin deftere kaydedilecegi diisiincesinin
calisana rahatsizlik verecegi ve calisanin verimliligini diisiirebilecegi olasiligi

seklinde agiklanabilmektedir (Akgit, 2011).

Tablo 2. 8. Kritik Olay Yontemi Ornegi

OLUMLU OLUMSUZ

Fazla ¢alismak sinirlenmesine neden

Baski altinda sakin kalmastir.
olmustur.

Kigkirtma karsisinda dengesini Is arkadaslariyla agiz kavgasi
kaybetmemistir. yapmuistir.

Arkadaglarina yardim etmeyi

is arkadasl dim etmistir. isti
§ arkadaglarina yardim €tmigtir reddetmistir.

Kaynak: (Kocabey, 2010)

S6z konusu yontem, kisinin sergilemis oldugu olaganiistii olumlu veya
olumsuz davraniglarin belirlenmesi ve degerlendirme isleminin yalnizca bu kritik
olaylarin esas alinip gerceklestirilmesine dayanmaktadir. ilk basta, isgoren
denetlemesi ve kalite kontrolii gibi tiirlii degerlendirme kategorileri tespit
edilmekte ve bu kategorilerin her biri i¢in olumlu ve olumsuz davraniglar
belirlenmektedir. Degerlendirme islemi esnasinda degerlendirmeyi yapan Kkisi,
her kategoride yer alan olaganiistii iyi ya da kotii davraniglart olusma aninda kayit
altina almakta, kaydedilen davraniglar belirlenen bir siire bitiminde

degerlendirmeye tabi tutulmaktadir (Yiiksel, 1998).

Ikinci Diinya Savasi sirasinda ABD Hava Kuvvetleri miirettebatinin
izlenmesiyle kullanilmaya baslanan kritik olay teknigi yontemi, o zamandan beri

is diinyasinda yaygin olarak kullanilmaktadir. Kritik olay teknigi yonteminin en
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onemli ve karakteristik oOzelligi, calisanlarin kisisel 0Ozelliklerinin degil

davraniglarinin degerlendirilmesidir (Pehlivan, 2008).

Kritik olay teknigi yontemi, degerlendiriciyi ¢alisanin davranisina
odaklar. Bu sekilde yonetici, kritik basar1 ve basarisizlik olaylarini, astlarinin
caligmalarinin basar1 ve basarisizlik davraniglarini bir form (6lgek) iginde
kaydeder. Performans degerlendirme asamasinda, calisanlar ve yoneticiler
basarili veya basarisiz olan kritik olaylar1 tartisirlar. Kritik Olay Teknigi
yOnteminin avantaji, yoneticiye iyi bir performans ge¢misi ve kotii bir performans
gecmisi gostermesidir. Bu avantaj, yoOneticilerin ve ¢alisanlarin hatalar
belirlemesine ve diizeltmesine olanak tanir. Bu yontemin dezavantajlar1 sunlardir:
Calisanlarin siirekli izlenmesinin kendilerini rahatsiz etmesi ile zaman alic1 ve

yorucu isleri yoneticilere sunmasidir (Colakoglu ve Keskinkilig, 2005).

Palmer (1993), (Palmer ve Sahiner, 1993) kritik olay teknigi yontemiyle
ilgili olarak, degerlendiriciler tarafindan ortaya atilan sorunlar1 en aza indirmenin
ve c¢alisan davraniglarini geri bildirim yoluyla iletmenin ¢ok 6nemli oldugunu
belirtmistir. Ancak bu yonteme gerekli 6zen ve dikkat gosterilmezse gilivenli
olmaktan ¢ikar ve ciddi bir olay oldugu takdirde sorumlu kisi ile ivedilikle

goriisiilmezse sorun anlasilamaz ve gerekli degisikliklerin yapilmas1 giiclesir.

Sabuncuoglu (2000), kritik olay teknigi yOnteminin bazi sakincalari

olduguna dikkat ¢ekmistir. Bu dezavantajlar (Sabuncuoglu, 2000);

e Her calisana bireysel olarak bagvurmak olduk¢a mesakkatli ve uzun bir
yontemdir.

e Yoneticiler i¢in bakildiginda zahmetli ve kolay olmayan bir teknik
olarak degerlendirilir.

e Elzem bir durum oldugunda, derhal ¢alisan ile goriisiilmeli ve netlik
saglanmalidir. Aksi takdirde olay1 degerlendirmek ve ¢oziime yonelik
adimlar atmak zor olacaktir.

e Yoneticinin 6znel bir degerlendirme yapmasi gerekiyorsa, dnyargilari

yikmak ¢ok zor olabilir.
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2.2.4.2.D. Puanlama yontemi

Puanlama yonteminde, her kriter i¢in ayrilan bes dereceden biri se¢ilir ve
isaret yerine sayisal deger verilir. Verilen sayisal degerler toplanir ve standart
puanlar iizerinden toplamlarin yorumu yapilir. Puanlandirma baz alinarak yapilan
degerlendirme yontemi Tablo 2.9.da gosterilmistir. Elde edilen neticeler,
degerlendirmeyi gerceklestiren kisi tarafindan bir {ist yOneticinin onayina
gonderilmektedir. Degerlendirmede bulunan kisi, gerektigi taktirde, {ist
yoneticiyle degerlendirmeye dair gorliisme gerceklestirerek kisisel goriislerini

sunmaktadir.

Tablo 2. 9. Puanlama Yontemi Ornegi

DEGERLENDIRENL

DERECELER
ER

KRITERLER

Is bilgisi

Yaptig1 isin kalitesi

Miisterilerle iliskisi

TOPLAM PUAN

ORTALAMA
PUAN

Kaynak: (Sabuncuoglu, 2011)

2.2.4.2.E. Zorunlu se¢cim yontemi

Zorunlu se¢im yodntemindeki degerlendirme formunda, dort ya da bes
climleden meydana gelen bircok tanimsal deyim gruplart bulunmaktadir.
Degerlendirmeyi yapan kisi, belirtilen her deyim grubu ic¢in degerlendirecegi
calisana dair en 1iyi ve en kotii olan iki segenekten birini isaretler.
Degerlendirmede bulunan kisilerle, her bir climleye verilen agirlik puanlarinin

paylasimi yapilmaz. Degerlendirmeyi yapanlar, miimkiin oldugunca en iyi sekilde
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isgorenlerin sergiledikleri davranislar1 raporlamak ve bu davranislara en uygun

gordiikleri ciimleleri isaretlemek zorundadirlar (Dicle, 1982).

Degerlendirmede bulunanlar, degerlendirme esnasinda ¢alisanlarina diisiik
ya da yiiksek not verdiklerini tam olarak bilemezler. Boylelikle zorunlu se¢im
yontemi, baska yontemlere kiyasla kisisel yargilardan uzak ve daha nesnel

bicimde gerg¢eklestirilmis olur (Bingdl, 2013).

2.2.4.2.F. Yerinde inceleme ve gozlem yontemi

Bu yontem, yonetici ve amirlerin dogru degerlendirmelerde bulunabilmek
adina gereksinim duyduklar1 destegi saglamaktadir. Insan kaynaklar
departmaninda caligmakta olan bir personel, ofisinden ayrilip igsgdrenlerin yanina
gider ve onlarin davraniglarini gozlemler. Sonrasinda ise hazirlamis oldugu
sorular1 yoneticilere sormak suretiyle yanit alir ve edindigi bilgileri raporlar.
Gereksinim  duyuldugunda bu  raporlar  giincellenebilir.  Boylelikle,
degerlendirmeyi yapanlar kisiler arasinda ortaya ¢ikabilecek olak farkliliklar

minimum seviyeye ¢ekilerek standardizasyon saglanir (Bingol, 2013).

Bu yontemle, degerlendirilen husus grup olarak islenir. Bu sekilde
degerlendirmenin daha etkin ve adil oOzellikte olmasi icin girisimlerde
bulunulmaktadir. Saha arastirmasi ve incelemesi ¢ok uzun bir siire¢tir. Bu
yontemde, katilan her bir izleme biriminden veya merkezden bir kisi segilerek
olusturulan kii¢iik bir degerlendirme grubu ile birlikte ¢alisiimaktadir. Bu
igbirligi ile, calisanin degerlendirilmekte oldugu anket 6l¢eginin (formu) kontrolii
saglanir. Bu yeniden degerlendirmedeki amaglar; farkli degerlendiriciler
arasindaki uyusmazliklar1 tespit etmek, grup olarak fikir birligine varmak,
standart olarak kabul edilen kriterlerin her degerlendirici tarafindan esit olarak
anlasilip anlagilmadigin1 belirlemek ve degerlendiricilere gerekli Onerilerde

bulunmaktir (Canman, 2000).

2.2.4.3. Bireysel Performans Standartlarina Dayali Yaklagimlar

Bireysel performans standartlar1 ya da sonuglarim1 temel alan
yaklagimlarda, yonetici ile calisanlar1 toplanarak ya da yalnizca yonetici

tarafindan ilerideki donemlere ait hedef ortaya konulur. Bahsi ge¢en hedefe 6rnek
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olarak, firelerin %4 azaltilmasi verilebilir. Degerlendirme siireci tamamlandiktan
sonra, isgdrenin daha dnceden belirlenen hedefe varip varmadigina bakilir. S6z
konusu yontem esasen yonetici pozisyonunda bulunanlar i¢in uygulanmaktadir.
Bunun yani sira, yoneticiler ve alt pozisyonlarda goérev alanlar ig¢in ayr1 ayri

hedefler belirlenmek suretiyle bu yontem kullanilabilir.

Sonuglara dayali yaklasimlarda, gerceklestirilen hedefler, ortaya konulan
sonu¢ ve c¢iktilardan hareketle meydana getirilen bireysel standartlarla ¢alisan
kisilerin degerlendirilmesi ama¢ edinmektedir. Baska bir deyisle, bu yaklasim,
personelin birbirinden farkli nitelik, yonelim, ilgi alani ve i¢inde bulunduklari
durum g6z Oniinde bulundurularak belirlenen bireysel standartlar kapsaminda

degerlendirildigi yontemleri i¢cine almaktadir (Demirtas, 2007).
2.2.4.3.A. Direkt indeks yonetimi

Direkt indeks yonetiminde performansa iligkin standartlar tek basina
yOnetici tarafindan ya da yonetici ve personelinin ortaklasa anlagsmasi neticesinde
ortaya konulur. Belirtilen her iki durumda da performans standartlari, isin
gereklerine uygun olan ¢iktiya/sonuca gore kiireseldir. Devamsizlik, verimlilik
ve emek giicii devri gibi nesnel Olglitleri esas alir. Yoneticiler agisindan
calisanlarinin ise devam etme veya isten ayrilma oranlari birer degerlendirme
kriteri olarak kabul edilmektedir. Diger taraftan ise yonetici olmayan ¢aliganlar
da ayn1 sekilde miktar ve kalite standartlar1 baz alinarak degerlendirilirler. Kalite
standartlarindaki degerlendirme kriterlerinin kapsaminda hatali iiriin miktari,
miisteri gikayetlerinin sayisi, liretimi yapilan parca adedi yer alirken; miktar
standartlarindaki degerlendirme kriterlerinin igerigini ¢ikti/saat orani, satis

hacmi, yeni miisteriler gibi somut veriler olusturmaktadir.

Bu kriterlere gore belirlenmis olan hedefleri gerceklestirmedeki
performans dereceleri puanlarla belirtilmis olmasindan dolayi, burada yer alan

sayisal degerlerin toplam1 genel performansin sayisal indeksini ortaya koyacaktir.

Bu yontemde, performans standartlari, yalnizca yoneticiler veya astlar ile
yapilan goriismeler sonucunda belirlenir. Her iki durumda da, belirlenen
performans kriterleri, gorev i¢in gereken ¢iktilara / sonuglara bagli olarak kiiresel
ve tarafsiz kriterlere dayanmalidir. Ornegin; devamsizlik, ¢alisan devri,

verimlilik sorunlar1 vb. astlarin devam oran1 gibi kilit rakamlar, yoneticiler i¢in
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degerlendirme kriterleridir, ancak yonetici pozisyonunda olmayan c¢alisanlar da

nicel ve nitel kriterlere gore degerlendirilir.

Kalite standartlar1 belirlenirken miisteri sikayetlerinin sayisi, miktara
dayal1 performans/saatlik {icretler, satis hacmi, kusurlu iiriinler, yeni miisteriler
gibi belirli olgular degerlendirme kriterleridir (Schuler and Randall, 1995).
Kriterlerin degerlendirilmesinden elde edilen sayilarin toplami, ¢alisanin genel

performansinin sayisal bir indeksini olusturur (Helvaci, 2002).

Ornegin; isinin basinda olmadig1 zamanlarda calisanlarinin yoneticisi
basinda imis gibi c¢alismalarin1 siirdiirmesi halinde veya alt pozisyondaki
calisanlarin  ise devamlili§i, yOneticinin basarisinda Onemlidir.  Alt

pozisyonlardaki vasifsiz ¢alisanlar i¢in verimlilik ¢ok dnemli bir kriterdir.

Calisan verimliligi iki sekilde degerlendirilebilir: nitelik ve nicelik. Miktar
olgusu, bir saatteki satig sayisi, Uirlin miktar1 veya hizmeti veren miisteri sayisi
olarak, kalite olgusu ise miisteri sikayetleri, kusurlu/hasarli iirlinler ve sayisi

olarak orneklendirilebilir (Can ve Kavuncubasi, 2005; Can vd., 2005b).

2.2.4.3.B. Standartlar yonetimi

Bu yontem, direkt indeks yontemiyle benzerlik gostermektedir. Ancak bu
yontemde kiiresel ¢ikti kriterleri ve sayisal standartlardan yararlanmak yerine,
reel sonuglarin detayli performans standartlariyla kiyaslamasi yapilmaktadir. Bu
standartlar, ¢alisanla amiri veya ¢alisanlardan olusan bir grup ile amirleri arasinda
gerceklestirilen gorlismeler sonrasinda diizenlenir. Bu yontem, amaclara gore
yonetim yaklagiminin yonetici konumu haricindeki calisana uygulanmasi

bi¢ciminde alan yazinda bulunmaktadir.

Standart puanlama yontemi, dogrudan endeks yontemini destekler, ancak
genel ¢ikt1 veya sayisal kriterler yerine ayrintili performans ve gergek sonuglari
kullanir. Belirlenen performans kriterleri tutarli, dncelikli ve is hedeflerine 6zel
olmalidir. Hedeften tek fark daha fazla ve daha detayli olmalidir (Schuler and
Randall, 1995).

76



2.2.4.3.C. Amaclara gore yonetim

Amaglara gore yonetim bir yoOnetim yaklagimi olmasinin yaninda,
sonuglar1 temel alan performans degerlendirme yonteminin de en tipik 6rnegidir.
Kimi calismacilar, performans degerlendirme yontemlerini, klasik ve modern
yontemler seklinde ele almaktadir. Boyle bir gruplandirma halinde, amaglara gore

yonetim, modern yontemler baslig1 altinda incelenmektedir.

Amaglara gore yonetim silirecindeki elde edilen sonuglarin
degerlendirilmesi sathasinda yonetici ve ¢alisanlar bir arada toplanarak, birlikte
vermis olduklar1 kisisel amaglarin ne oOlgiide gergeklestirildigini irdelerler.
Calisanin basar1 gostergesi olarak amaglardan yararlanilir. Degerlendirme islemi

yapilirken ¢alisanin s6z konusu amaglar1 ne derecede gergeklestirdigi incelenir.

S6zii edilen yontemin digerlerinden farkli Ozelliklere sahip olmasi,
geleneksel yontemlere alternatif olarak ve onlarin dezavantajli yanlarim
diizeltmek amaciyla ortaya ¢ikarilmis olmasi amaglara gére yonetimin belli bash

farkliliklaridir.

Bu yontem ilk olarak 1954 yilinda Peter Drucker tarafindan 6nerilmis ve
hedefe dayali bir yonetim anlayisinin dogrudan bir sonucu olarak dogmustur
(Oriicii ve Koseoglu, 2003). Hedefe dayali degerlendirme, calisanlarin ve
yoneticilerin birlikte hedefler belirledigi, hedef odakli bir sekilde birlikte
calistiklar1 ve belirli bir siire icinde elde edilen sonuglara dayanarak hedeflere

ulasilip ulasilmadigini ortaklasa kontrol ettikleri siirectir (Akat ve Budak, 1994).

Son zamanlarda popiiler olan bu degerlendirme yontemi de faydalarina
ragmen bazi elestirilere maruz kalmaktadir. Bu elestirinin baglangici, ¢alisanlarin
ulasmak istedikleri hedeflerin birbirine bagli, birbiriyle iliskili ve bir karsilikli
bagimlilik durumu olusturmasidir. Bu nedenle, ¢alisan performansini bireysel
olarak degerlendirmek zordur. Bir baska elestiri de, her degerlendirme doneminin
basinda, bir orgiitteki alt ve iist diizey calisanlar tarafindan ulasilacak hedeflerin
ve ulasilacak sonuglarin ortaklasa belirlenmesi icin Onerilen uzun vadeli

toplantilarla zamanin bosa harcanmasidir (Oral, 2006).

Bu yontem genellikle profesyonel yoneticileri degerlendirmek igin
kullanilir. Bu sekilde etkili sonuglar elde etmek i¢in Bingol (1997) ve Barutgugil

(2004) tarafindan belirli kriterler olusturulmustur. Bu kriterler sunlardir:
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Gorev tanimi net olmalidir.

Kuruluglarin belirledikleri hedeflere ulagmak i¢in etkili planlar
yapmalar1 gerekmektedir.

Yerlesik planlarin uygulanmasi {izerinde ¢alisanlar 6zgiir ve rahat
kalmalidir.

Yapilan isin sonuglari dl¢tilebilir olmalidir.

Gelecek icin yeni hedefler belirlenmelidir.

Hedeflere gore yoOnetimin iki ana avantaji vardir. Bunlar (Palmer ve

Winters, 1993);

Calisan degerleri, tutumlari, kisisel 6zellikleri ve kisilikleri, yalnizca
amaglarma  ulasabilecek  davraniglara ~ odaklandiklar1  igin
degerlendirmeden ¢ikarilir.

Bu yontem sayesinde her ¢aligan ayr1 ayr1 degerlendirilir.

Hedefe dayali yonetim yontemlerinin iki ana dezavantaji vardir. Bunlar

(Palmer ve Winters, 1993);

Calisan hedefleri genellikle birbiriyle iligkilidir. Bu durum bireyin
calisan performansina bakisini giiclendirmektedir.
Bu degerlendirme yontemini uygulamak, sirketler ve yonetici agisindan

oldukea fazla zaman alir.

2.2.4.3.D. Kontrol listesi yontemi

Bu yontem, kritik olay yaklasiminin daha da gelistirilmis sekli olarak

kabul edilmektedir. S6z konusu yontemde bir isin ger¢eklestirilebilmesi adina

gereken unsurlar bir liste seklinde hazirlanir. Hazirlanan liste iizerinden

kontrollerin yapilmasiyla da degerlendirme islemi gerceklestirilir. Sonrasinda ise

hazirlanan liste, uzmanlar tarafindan degerlendirmeye tabi tutulur. Istenildigi

taktirde farkli ciimleler ve farkli katsayilar verilebilir. Ornek olarak, 100 puan

tizerinden dagitilan puanlar toplanarak, daha O6nce belirlenmis olan skalaya
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yerlestirilir. Puanlama haricinde, arzu edilirse derecelendirmeler (her zaman,

bazen, hi¢cbir zaman gibi) de listeye dahil edilebilir.

Kurumlarda uygulanan bu yontemde, kisinin davraniglarini ve performansi
ortaya cikarabilmek adina bir dizi sorunun yer aldigi bir liste ya da Olgekten
faydalanilmaktadir. ~ Sorular genel olarak EVET-HAYIR  bi¢iminde
cevaplanmakta ve degerlendirmeyi yapan kisi, bireye yonelik soruya cevabin

EVET ya da HAYIR oldugunu belirtmek adina (V) isaretini kullanmaktadir.

Kontrol listesi yontemi, her bir is veya is grubuna dair ayr1 ayr1 listelerin
olusturulmasini gerekli kildigindan uygulanisi zor bir yontemdir. Cogunlukla
geribildirim yapilmaz ve degerlendirme kaotik bir yapidadir (Sabuncuoglu,

2011).

Kontrol listesi yontemi, performans degerlendirmenin en eski
yontemlerinden biridir. Degerlendirici, belirlenen kontrol listesindeki ifadelerden
calisan i¢in en uygun ifadeyi belirler. Ancak degerlendirici, segilen se¢enegin
veya ciimlenin agirlikli puani hakkinda bilgi sahibi degildir ve ¢alisanin ¢alisma
davranisini degerlendirmek zorundadir. Degerlendirme ve nihai degerlendirme,
organizasyonun insan kaynaklar1 departmani tarafindan yapilir. Ancak bu

yontemin nesnel olmamasi dezavantaj1 vardir (Bhattacharyya, 2011).

Kontrol listesi yonteminde, degerlendirilen ¢alisanin davranist ve
nitelikleri hakkinda 6nem derecesine gore siralanmis cesitli agiklayict metinlerin
bir listesi olusturulur. Degerlendirici daha sonra kontrol listesindeki bir¢ok
climleden en uygununu secer ve degerlendirir (Uyargil, 2013; Barutcugil, 2002;
Sabuncuoglu, 2000). Se¢ilen olumlu veya olumsuz climleler, ilgili uzmanlar
tarafindan degerlendirilecektir. Geleneksel derecelendirme Olgeklerinden farkli
olarak her bir kriterin bir 6l¢egi yoktur. Degerlendirici, yalnizca degerlendirilen

calisanin uygun niteliklere sahip olup olmadigina karar verir (Barutgugil, 2002).

Kontrol listesi yontemi ile goérev veya gorev grubu bazinda liste
olusturmak ¢ok zaman alabilir ve sonuglarin degerlendirilmesi olduk¢a karmasik
bir siirectir. Bu nedenle bu yontemi uygulamak ve kullanmak oldukg¢a zordur

(Sabuncuoglu, 2008).

Kontrol listesi yontemi gegerlilik ve giivenirlik agisindan diger

yontemlerden {istlindiir. Ancak calisanlarin bu yontemi kullanarak geri bildirim
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almasi1 oldukc¢a zordur. Ayn1 zamanda degerlendiricinin yonetim tarafindan belirli
bir liste ile sinirlandirilmasi, degerlendirici ile yonetim arasinda kaygi

olusturabilmektedir (Uyargil, 2008).

2.2.4.3.E. 360 Derece performans degerlendirme sistemi

Bu yaklasim, isgorenlerin yapilan degerlendirme isleminin neticesine dair
yapict ve dogru bir geribildirim almalarina imkan tanmimaktadir. Cesitli
kaynaklardan degerlendirmeler almak, isgdrenlerin performanslarin1 daha
kapsamli olarak belirlemekte ve davranisin kisitli bakisindan dogan hatalar
minimum seviyeye ¢ekmeye katkida bulunmaktadir. Bunun yani sira, 360 derece
performans degerlendirme yaklagiminda degerlendirmeyi yapan birden ¢ok
kisinin bulunmasi daha nesnel sonuglarin edinilmesine yardimci olarak, bu

sistemi daha savunulur bir duruma getirmektedir (London ve Beatty, 1993).

Bu yontemde gerceklestirilen degerlendirme kapsaminda; bir yonetici ya
da igsgoreni aym diizeydeki calisma arkadaslari, ortaklasa calistigi oteki birim
yoneticileri, kendisinin bagli oldugu yonetici, kendisine bagli calisanlar,
miisteriler ve tedarikg¢iler tarafindan degerlendirilmesinden s6z edilebilmektedir.
Bu degerlendirme sekli birden fazla kaynakli oldugundan, hem bireye hem ekibe
hem de isletmeye fayda saglamaktadir. Bu sekilde, {ic bélimde ele alinabilir.

Sozii edilen faydalar ve sakincalar kisaca asagida agiklanmistir (Demirtas, 2007).

360 derece performans degerlendirme sisteminin kisiye kazandirmis
oldugu en oOnemli fayda, kisisel gelisime katkida bulunacak degerlendirme
neticesinin, birden fazla kaynaktan edinilmesi sayesinde daha dogru ve objektif

olmasidir.

360 derece degerlendirmenin ekibe sunmus oldugu en biiyiik avantaj, ekip
tiyeleri arasindaki iletisimi kuvvetlendirmesidir. Bir orgiit blinyesindeki islerin
tamaminin etkin ve verimli bicimde gerceklestirilmesi ve idare ile personel
arasindaki koordinasyonda en 6nemli faktor dogru iletisimdir. Bu geri beslemeyle
birlikte artan iletisim, orgiit icerisindeki ekip ruhunu canli tutmakta ve bireysel

iligkileri saglamlastirmaktadir.

360 derece performans degerlendirme yonteminin orgiite bir diger katkist

da, bu degerlendirme sisteminin degerlendireni birden fazla kaynak tarafindan ele
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almasidir. Bu sekilde yoneticinin degerlendirilmeye tabi tutulan ¢alisan
hakkindaki izlenimi daha objektif olmaktadir. Bunun neticesinde de personel
daha dikkatli ve dogru inceleneceginden saglikli bir orgiitsel kiiltiir meydana
getirme hususunda biiyiik bir kazanim elde edilecektir. Bunun yani sira, bu
degerlendirmeyle birlikte yoneticiler kendilerine bagli calisanlar1 nezdinde ne
sekilde goriindiiklerini de 6grenme imkanina kavusacak ve bir otokontrol sistemi
meydana getirilebilecektir. Bu yontem sayesinde, alt pozisyonlarda gorev alan
liderler de yapilan geri beslemelerden faydalanarak kendileri i¢in bir gelisim
siireci meydana getirmek i¢in cabalayacak ve daha iist pozisyonlarda bulunan

gorevlere yiikselmek i¢in altyapilarini gelistirmek icin ¢alisacaklardir.

360 derece performans degerlendirme sisteminde isletmelerin g6z 6niinde
bulundurmasi1 gereken c¢ok sayida risk unsuru mevcuttur. Bu yaklasimin
kullanilacag1 isletmenin yapisina uygunluguna dikkat etmekte fayda vardir.
Hatali kullanim, isletmeyi hesapta olmayan risklere gotiirebilmekte ve is
yerindeki motivasyon ve performans iizerinde olumsuz etkiler agiga
cikarabilmektedir. Bu degerlendirme sisteminde isgdrenin goreve yonelik
kriterlerinin géz Oniinde bulundurulmasindan dolayi, géreve engel olmadigi
miiddetce kigisel karakteri, stili gibi nitelikleri degerlendirmenin disinda
birakilmaktadir. Iyi bir degerlendirmeye dair neler yapmasi gerektiginin
bilincinde olan personel, arzu ettigi Odiilii almak i¢in yaniltict davraniglar
sergileyebilmektedir. Cok kaynaga sahip olan degerleyiciler, kimi zaman dengeli
ve tarafsiz bir geri besleme gerceklestiremeyebilirler. Adil gozlemleme ile
objektiflik ile subjektifligi karistirabilirler. Bunun yan1 sira, isgdrenlerin de geri

beslemede bulunma olanaklar1 fazlasiyla sinirlidir.

360 derece performans degerlendirme ile; calisan performansi; baglh
bulundugu amirden, {istlerden, is arkadaslarindan, astlardan, i¢ ve dis
paydaslardan ve ¢alisanlarin dolayli ve dogrudan etkilesimde oldugu herkesten

alinan bilgiler 1s5181nda yapilan degerlendirmedir.

Geleneksel performans degerleme yontemleri c¢alisanlara yalnizca
istlerinden geribildirim saglarken, 360 derece performans degerleme yontemi,
calisan performansin1 gozlemleme ve geri bildirim saglamaya yonelik diger
yontemlerden ¢ok daha fazla paydas grubuna sahiptir. Farkli kuruluslar, farkh

amaclar i¢in 360 derece performans degerleme yontemlerini kullanir. Bu yontem,
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calisan performansini objektif ve kapsamli bir sekilde 6lgmeyi ve onlara geri
bildirimi saglar. Bu yontem, personelin gii¢lii yonlerini ve gelisime acik
taraflarini belirlemenize, buna gore egitim ve gelisim ihtiyaglarini tayin etmenize

ve planlar tasarlamaniza olanak tanir (Bayram, 2006).

360 derece performans degerlendirme metodolojisi, IK yonetimi adina
karar vermede biitiinlilk ve siireklilik saglar. Bu yontem, organizasyonun
hedeflerini bireysel hedeflerle biitiinlestirerek organizasyonun basarisini saglar.
Ayni zamanda yoneticiler, ¢alisanlar arasinda dogru karsilastirmalar yaparak
dogru kararlar verebilir ve yoneticilerin performans: degerlendirmek ve egitim
ihtiyaglarint belirlemek i¢in ihtiya¢ duydugu ileri diizeyde bilgiyi iiretebilirler
(Lepsinger and Lucga, 1997).

360 derece performans degerlendirme geri bildirim sistemi ayrintili bilgi
saglar ve ¢ok yonliidiir, bu nedenle kariyer gelisiminden sorumlu olma ve ekip
gelisimine Onemli katki saglama avantajina sahiptir. Bu yontemin dezavantaji,
sistem uygulayicisinin ¢ok fazla geri bildirimden beklentisinin olmasi ve bunun
sorunlara yol agmasi ile bir siire sonra katilimcilarin destegini kaybetmesi riskidir

(Woods, 1997).

2.2.4.3.F. Yetenek yaklasimi ol¢egi

Yetenek Yaklasimi1 Olcegi yontemi, basarili olmak icin gereken bilgi ve
becerilere gore calisan yetenegini degerlendirmeye odaklanir. Bu yaklasim, is
odaklt bir degerlendirmeden ziyade gorev odakli bir degerlendirmeye
dayanmaktadir. Yetenek yaklagimi 6l¢egi yontemi daha ¢ok karar verici olmasi
gereken yoneticilik ve liderlik pozisyonlarinda ve bilgiye dayali mesleklerde
kullanilmaktadir. is yerine genelleyici tanimlara ulasmak, bu ydntemin en
belirgin avantajidir. Ornegin; otel ve restoran ydneticilerinin sahip olmasi
gereken liderlik niteliklerinde benzerlikler bulunmaktadir. Ancak yetenek
yaklagimi yonteminin uygulanmasi, 6zellikle farkli sektorlerde faaliyet gosteren
biiyiik konaklama tesisleri i¢in daha elverisli bir durum saglayabilir (Colakoglu

ve Keskinkilig, 2005).
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2.2.4.3.G. Metin degerlendirme yontemi

Metin degerlendirme ydnteminin en basit bi¢ciminde, degerlendiriciden,
calisanin becerileri ve oOzellikleri, zayif ve gii¢lii yonleri hakkinda bir metin
olusturmasi istenir. Degerlendiriciler formdan bagimsizdir, beyan serbesttir ve

ortaya ¢ikan rapor (metin) bir goriis raporu islevi goriir (Tortop vd, 2012).

Bu yontem ile degerlendirmenin igerigi, kalitesi ve siiresi kisiden kisiye
degisiklik gdsterecektir. Ozellikle bir orgiit i¢inde gorev degisikligi yapilmadan
once dogru kararlar verebilmek i¢in diger yontemlerle biitiinleserek kullanilan

etkili bir yontem olarak tanimlanmaktadir (Isik, 2012).

Bu yontem ile degerlendiricinin yazma istegi, degerlendirmenin basitligi
ve uzunlugu veya yazili olarak iletisim kurabilmesi gibi 6n kosullara bagli olarak
degisebilir. Bu nedenle bu yonteme dayali karsilastirmalar yapmak oldukga

zordur (Barutgugil, 2002).

Metnin igerigi farkli olabilir ¢iinkii degerlendiricinin degerlendirme
aninda uyabilecegi belirli kriterler yoktur ve her degerlendirici metni farkli bir
tarzda yazar, bu da sonuclar1 karsilastirma ve genelleme sansini azaltir. Ayni
zamanda degerlendiriciler performans iizerinde aymi sekilde diisiinmezlerse

tarafsizlik olgusu kaybolur (Aldemir vd, 2001).

2.2.5. Performans degerleme hatalari

Calismanin bu boliimiinde performans degerlendirmeye yonelik ortaya
cikan hatalarin nedenleri ve tiirleri incelenecek olup bu hatalarin her birinin

Onlenmesine iliskin alinabilecek tedbirlerden bahsedilecektir.

2.2.5.1. Performans Degerlendirmesi Hatalarinin Nedenleri

Performans degerleme yontemlerinden ¢ogu, degerlendiricilerin karar ve
gozlemlerinde ©On yargisiz, objektif bir davranis ortaya koyacak olmalar
varsayimiyla diizenlenmistir. Degerlendirme hatalari, Performans degerleme
asamasinda diizenli bicimde meydana gelen sistematik yanliglar “degerlendirme

hatalar1” olarak adlandirilir (Bowman, 1999).
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Performans degerlendirme hatalarinin nedenleri; degerlendirenlerden,
degerlendirilenlerden ve degerlendirme sisteminden kaynakli hatalar olacak

sekilde ii¢ baslik altinda incelenmektedir.

2.2.5.2. Performans Degerleme Hatalar
2.2.5.2.A. Degerlendirenlerden kaynaklanan hatalar

Degerlendirme eylemi, c¢alisanin performans seviyesi, basarisi ve
basarisizligina dair genellikle yoneticilerin yapmis oldugu bir yargida bulunma
uygulamasi olmas1 nedeniyle, burada bazi yoneticilerin birtakim olumsuz
tutumlart s6z konusu olabilmektedir (acikarsiv.atilim.edu.tr/browse/178/191.pdf
(Tez Ozeti), 01.12.2015). Sézii edilen tutumlarin en fazla bilinen nedenleri su

sekildedir (Tom, 1990);

e Kendinin haricindekileri degerlendirme sorumlulugu iistlenme
hususundaki isteksizlik,

e Degerlendirme eyleminin, isletme yoneticilerinin li¢-alt1 aylik veya
yillik envanter uygulamalar1 seklinde giinliik gorevlerin olagan bir
pargasi oldugu diisiincesinin kabullenilememesi,

e Degerlendirme esnasinda yararlanilacak olan performans
standartlarin1 daha Onceden net bir bigimde tespit edecek olan
yeterli bilgi ve becerilerin olmayist,

e (alisanlar1 denetleme konusunda olan ve olmayan durumlar1 ayirt
etme becerisinin eksikligi,

e (alisanlarin performansinin  olumlu veya olumsuz olmasi
hususunda, isletme yoOneticilerinin davraniglarinin da etkisinin
bulundugu gerceginin dikkate alinmamasi,

e Calisanlarin performanslart tartisilirken, isletme ydneticilerinin

diislincelerini ortaya koymaktan ¢cekinmeleri.

Performans degerleme neticelerinin orgiitte, terfi, {icret ve ddiillendirme
kararlarinda temel alinmasi halinde, degerlendirici personelin degerlendirme
sonug¢larindan olumsuz etkilenmesini istememekte ve degerlendirmesini buradan

hareketle gerceklestirmektedir. Bunun yani sira, isletme biinyesinde kisiler
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arasindaki sosyal iliskiler de degerlendirme hatalarina yol acabilmektedir. Boyle
bir durumda, personelin ger¢ek performanslari yerine, iliskilerin zayif ve giiclii
olmasina paralel olarak degerlendirmede bulunulmasi s6z konusu olabilmektedir

(iplik, 2004).

2.2.5.2.B. Degerlendirilenlerden Kaynaklanan Hatalar

Bazi faktorler, degerlendirmeye tabi tutulan ¢alisanin tutumlarina olumsuz
bicimde etki edebilmektedir. Calisanin tutumlari {izerinde negatif etki olusturan

unsurlar agsagida belirtilmistir:

e Degerlendirmenin nedenine yonelik ortaya ¢ikan siipheler,

e Degerlendirmenin adil olarak yapilmayacagi endisesi,

e Degerlendirmenin 6znel (subjektif) nitelikteki kistaslar ile yapilmasi,

e Performanstan ziyade kisilik  ozellikleri ve  niteliklerinin
degerlendirilmesi,

e Basariyla sonug¢lanmalar1 halinde, isletme yonetimi tarafindan
performans standartlarinin yiikseltilecegine dair diisiinceler,

e Yapilan degerlendirmeler neticesinde, fazla bir degisiklik

olmayacagina dair inanis.

2.2.5.2.C. Degerlendirme sisteminden kaynaklanan hatalar

Performans degerlendirme siireci ¢ercevesinde uygulanan sistemde
degerlendirme kistaslarinin gii¢lii olmamasi durumunda ve uygulamalarin uzun
zaman almasi halinde hem degerlendiriciler hem de degerlendirilenler yoniinden
tepki alabilmektedir. Bdyle bir durumda siiratli bir bicimde mevcut sistem

degistirilerek farkli bir sistem uygulanmasi gerekmektedir (Tortop vd., 2013).

Degerlendirme planlarinin = gelistirilmesi ve kullanilmas1 siirecinde

meydana gelen sistemsel hatalar kapsaminda bulunan durumlar asagidaki gibidir;

e Degerlendirme amacinin yanlis tespit edilmesi,
e Siire sikintisi,
e Dogru olmayan degerlendirme yonteminin se¢imi,

e Olgiit problemi,
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e Degerlendirici se¢imi problemi.

S6zii edilen durumlardan ¢ikan sonu¢  sudur; “performans
degerlendirmelerinin %20’sinden daha azi etkili olarak gercgeklestirilmektedir”

(Baltac1, 2009).

Performans degerlendirme esnasinda uygulanmasi diisliniilen metotlar,
degerlendirmenin amaglari ve maliyet gibi kistaslar dikkate alinmak suretiyle
belirlenmelidir. Performans degerlendirme hususunda dogru olmayan bir
yontemin se¢ilmesi hem orgiite ekonomik yiik yiikleyecek hem de degerlendirme

hatalarina sebep olabilecektir.

Olgiit; iist tarafindan, astinin performansini $l¢gme noktasinda kullanilacak
olan performans standartlar1 bi¢iminde agiklanmaktadir. Bu, degerlendirme
metodunun en zayif tarafini meydana getirmektedir. Zira bir performans
degerlendirme yonteminden beklenen faydanin saglanabilmesi igin,
degerlendirme siirecinde yararlanilacak olan dlclitlerin bireysel 6n yargilardan
uzak, giivenilir ve objektif olmas1 gerekmektedir. Bu da ancak degerlendirmeye
tabi tutulacak olan unsurlarin gozlenebilir veya Ol¢iilebilir olmasina baglidir.
Bunun yani sira bireysel ozelliklere yogunlasan degerlendirme yontemlerinde

gostergelerin biiyiik kisminin 6znel olmasi ka¢inilmazdir (Tiirker, 2001).

2.2.5.3. Performans Degerlendirme Hatalarinin Cesitleri

Insan unsuruna yonelik yapilan degerlendirmelerde her ne kadar nesnel de
davranilsa, degerlendirmelerde her zaman bir yanilgr payr bulunmaktadir.
Performans degerlendirme konusunda yapilan elestiriler ele alindiginda,
degerlendirme asamasinda bazi hatalar yapilabilecegi ve problemler
olusabilecegi sonucu kaginilmazdir. Degerlendirme siire¢lerinde yapilan hatalar

ve ortaya c¢ikan problemler asagida ayrintili bicimde ele alinmistir.

2.2.5.3.A. Teknik hatalar

Performans degerlendirme siirecinde ortaya c¢ikan teknik hatalar
kapsaminda; performans degerleme formunun etkin olarak diizenlenmemesi,

Olciit tercihinde giivenilirlik ve gegerlilik testlerinin uygulanmamasi, form
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tizerinde kullanilan dilin degerlendiriciler tarafindan kolay bir sekilde
anlagilamamasi gibi hatalar yer almaktadir. Bununla birlikte degerlendirme yapan
kisinin konuya dair olmas1 gereken egitimlerinin bulunmamasi da degerlendirme
asamasinda sozii edilen hatalarin ortaya ¢ikmasina yol acabilmektedir (Tural,

2007).

2.2.5.3.B. Hale etkisi

Hale etkisinin adi farkli kaynaklarda “halo etkisi” bi¢iminde de
kullanilmaktadir. Bu hata tiirli, bir isletme yoneticisinin kisiyi herhangi bir
husustaki basarisi ya da tek bir olumsuz davranigini dikkate alarak tiim hususlarda

basarili ya da basarisiz seklinde degerlendirmesidir (Bing6l, 2013).

Degerlendirmede bulunan kisinin, ¢alisanina yonelik bireysel goriis ya da
diisiincesi performans olgiimiine etki ettiginde “Halo etkisi” ortaya ¢ikmaktadir.
Ornek olarak, bir yonetici kendi personelini ¢ok seviyor ve o ¢alisanina yonelik
olumlu diislinceler tagiyorsa, bu durum calisaninin performansina dair yapilacak
olan degerlendirme iizerinde etkili olacak ve boylelikle performans
degerlemesine tabi tutulan c¢alisan bireysel nitelikleri, dostlugu, sevgi ya da
saygist on planda olacaktir. Bu durum neticesinde de dogru ve giivenilir bir

performans degerlendirmesi sz konusu olamayacaktir (Ozgen vd., 2005).

2.2.5.3.C. Horn etkisi

Hale etkisi, isletme yoOneticisinin kendi ¢alisanini belirli bir is kolundaki
milkemmelligini gdz oniinde bulundurarak baska dallarda da mevcut durumundan
daha yiliksekte degerlendirmesi bigimindeyken; Horn etkisi, Hale etkisinin tam
aksi olarak aciklanabilmektedir. Horn etkisi, degerlendirmede bulunan kisinin,
calisanin olumsuz yondeki bir davranisinin etkisiyle tiim davranislarini olumsuz

olarak degerlendirme egilimi gostermesidir (Palmer, 1993).

2.2.5.3.D. Yakin zaman etkisi

Performans degerlendirmeyi yapan kisinin, calisanin son zamanlarda

gostermis oldugu c¢alismasindaki basariyr dikkate almasi sonucunda “Yakin
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zaman etkisi” ortaya c¢ikmaktadir. Yakin zaman etkisi hatasindan dolay1 ilk
baslarda kotii bir ¢calisma ortaya koyan, basarisiz olan fakat son zamanlarda daha
1yi bir performansi yakalayan c¢alisan kisi ¢cok basarili; ilk baslarda iyi bir basari
yakalayan fakat son donemlerde bu basaridan uzaklasan calisan kisi ise ¢ok
basarisiz olarak degerlendirilebilmektedir. Bahsi gecen hata sekli, performans

degerlendirmenin siirekliligi ilkesi ile ters diismektedir (Can, 2005).

2.2.5.3.E. Tam nesnel olamama

Performans degerlendirmenin etkin bir bi¢imde yapilip basariyla
sonuglanabilmesi i¢in degerlendiricinin objektif davranis sergilemesi gerekir.
Fakat, bazi zamanlar degerlendirmeyi yapan kisiler subjektif davranis
sergileyerek bu sekildeki hatalara yol agabilmekte ve tiirlii kisisel ya da duygusal
nedenlerden 6tiirli personelin performanslarini oldugundan daha diisiik ya da daha
yiksek degerlendirebilmektedirler. Boylesi bir davranista, degerlendirme siireci
etkinligini kaybetmektedir. Performans degerlendirme siirecinde kisilik
ozelliklerinin dikkate alinmamasi, isle ilgili, 6l¢iilebilir faktorlerin daha fazla
Onemsenmesi ve bireysel yargilardan uzak durulmasi, bu hatalar1 onleyecektir

(Ozgen vd., 2005).
2.2.5.3.F. Belirli derecelere yonelme hatast

Kimi degerlendirmeciler, ¢alisanlarla ters diismemek ve herkesle iyi olmak
adina degerlendirme asamasinda personelin tiimiine yiiksek puanlar veren asiri
derecede olumlu bir davranis sergileyerek hataya yol agmaktadirlar. Buna benzer
olarak, kimi degerlendirmeciler ise tiirlii sebeplerle degerlendirme asamasinda
fazlasiyla sert ve olumsuz bir yaklasim sergilemektedirler. Degerlendirmeyi
yapan kisilerin ¢ok  iyimser ya da ¢ok kotimser sekillerde personeli
degerlendirmekten kaginmalar1 gerekir. Performans degerlendirme asamasinda
baz alinan performans standartlarinin belirsiz olmasi veya herkes¢e ayni bigimde
anlasilmadig1 taktirde asir1 olumluluk ve asir1 olumsuzluk hatalarinin ortaya

¢ikmasi kac¢inilmazdir.

Tolerans, degerlendirmede bulunan kisinin, kendi ¢alisaninin

performansini gereginden daha iist seviyede degerlendirmesi; katilik ise
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personelin performansini sergilemis olduklar1 performanstan daha diisiik diizeyde

degerlendirmesi anlamina gelmektedir (Bingol, 2013).

Belirli derecelere yonelme hatalar1 kapsaminda bulunan merkezilik ya da
ortalama egilimi de, ¢alisanlarin her birinin hakki olmamasina ragmen 6l¢egin
ortasina yakin bicimde degerlendirilmesi halinde ortaya ¢ikan ve genellikle
yapilan hatadir. Degerlendiricinin bu tarz davranig sergilemesinin sebebi,
calisanin performansina yonelik eksik bilgisinin bulunmasidir. Degerlendiricinin
gozlemleme yeteneklerinin yeterli gelmeyisi ya da faaliyete vakit ayirmak
istememesi gibi konular da s6zii edilen durum iizerinde etkili olabilmektedir

(iplik, 2004).

2.2.5.3.G. Kontrast ve asimilasyon hatast

Kontrast etkisi, ¢alisan kisinin performansinin, bu ¢alisanin ya da diger
calisanin sonraki performanslarinin degerlendirilmesine iliskin ters yonde etkiye
sahip oldugu durumlarda meydana gelmektedir. Ornek olarak, daha &nceden
degerlendirmeye tabi tutulan personelin performansi diisiikse, bu c¢alisandan
sonra degerlendirilen kisinin performansi ortalama olmasina ragmen, kontrast

etkisinden dolay1 yliksek bir degerlendirme sonucuna ulasilabilmektedir.

Degerlendiricilerin  kisa bir zaman diliminde c¢ok fazla calisani
degerlendirmesi halinde, pespese gerceklestirilen bu degerlendirmelerde,
karsilagtirmalardan yola c¢ikarak degerlendirmede bulunmalar1 s6z konusu
olabilir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin herbiri kendisinden 6nce degerlendirilen
calisanin almis oldugu puanin etkisinde kalacaktir. Ornek olarak “vasat-
ortalama” bir personel, fazlasiyla basarisiz birkag c¢alisanin pesinden
degerledirmeye tabi tutuluyorsa, yonetici nezdinde basarili olarak algilanabilir.
Bu durumun aksi olarak, “ortalama” diizeyde bir personel fazlasiyla basariy1
yakalamis birkag¢ personelin pesinden degerlendirmeye tabi tutuluyorsa, gercek
performansindan diisiik bir puanla yani basarisiz olarak degerlendirilebilir

(Uyargil, 1994).

Asimilasyon etkisi, degerlendirmesi yapilacak olan personelin, daha 6nce
degerlendirilen personel icin gerceklestirilen degerlendirmeyle benzer bigimde

degerlendirilmesi anlamina gelmektedir. Daha 6nce degerlendirmeye tabi tutulan
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personelin performansinin diisiik ve degerlendirilecek personelin performansinin
da ortalama diizeyde oldugu durumlarda, asimilasyon etkisinden dolay:1 baska

personel de diisiik seviyede degerlendirilebilmektedir (Baltaci, 2009).

2.2.5.3.H. Pozisyondan etkilenme

Degerlendirmede bulunanlardan bazilar1 performans degerlendirme
asamasinda, personeli mevcut konumlarinin etkisi altinda kalarak, isletme
biinyesinde Onemli goriilen islerdeki personeli yiliksek, oteki Onemli kabul
edilmeyenleri de diisiik performans seviyesinde degerlendirirler. Siralama
yonteminde sozii edilen hatanin ortaya c¢ikmasi olasidir. Bahsi gecen hatayi
Onleyebilmek adina, yapilan degerlendirmeler sirasinda, daha dncesinde detayli
bicimde diizenlenmis olan is tanimlarindan yardim alinmaktadir. Her calisan
kendi gorev cercevesinde ve standartlarinda tiirlii gorevlerde bulunan caligsanlar

ile karsilastirma yapmaksizin degerlendirilebilir (Uyargil, 2008).

2.2.5.3.1. Tek yonlii olgiim hatast

Calisan bireylerin yapmis olduklari is ¢ogunlukla birden fazla gérevi igine
almakta ve s6z konusu gorevler is tanimlarinda detayli bigimde belirtilmektedir.
Ustlenilen gorevlerin tamami yerine getirildiginde, is basarili bir bicimde
tamamlanmis kabul edilir. Fakat, kimi hallerde degerlendirmeyi yapan Kkisi,
astlarini1 en gbze carpan goreve dair yalnizca bir Olgiitii baz alarak
degerlendirmektedir. Kurumdaki performans degerlendirme isleminin yalnizca
bir 6l¢iit baz alinarak gerceklestirilmesi halinde, performans degerleme neticeleri
yoniinden biribirinden farkli hata ve problemler meydana gelebilmektedir (Iplik,

2004).

2.2.5.3.J. Farkl kiiltiirler

Performans degerlendirmesinde bulunan her kisi, birbirinden farkli kiiltiir
ve alt yapilardan gelmektedir. Bundan dolay1 personelin birtakim hatalar yapmasi
s6z konusu olabilmektedir. Ornek olarak, kati disiplin uygulanan Almanya’da
yetisen bir yonetici, daha esnek kurallara uygun yetisen ve bdylece calismanin

daha uygun oldugu bir isletmede gorev yapan personelin performansi iizerinde
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bir degerlendirmede bulunurken hata yapmasi olasidir. Bundan dolayi, degisik
kiiltiirlerde yetismis olan bireyleri degerlendirme siirecinde kiiltiirler arasinda
bulunan ayriliklara dikkat edilmesi gerekmektedir. Aksi halde, performans

degerlemesi hatasi1 ortaya ¢ikabilmektedir (Ozgen vd., 2005).

2.2.5.3.K. Atif hatasi

Insanlar kendilerinin veya diger insanlarin davranislarinin sebeplerini
birtakim varsayimlara dayanarak aciklama egilimindedirler. Kimi zaman bu
varsayimlarda s6zii edilen davranislarin sebebi kisilikle bagdastirilir. Bahsi gecen
husus “i¢sel atif” seklinde ifade edilmektedir. Kimi zaman da davranisin
sebebinin kendi kisiginden degil, ¢cevreden kaynaklandigi kabul edilir. Bahsedilen
durum ise, “dissal atif” seklinde agiklanmaktadir. Ornegin, ¢alisan bir kisinin
sergilemis oldugu basarili performans kararli ve zeki kisiligine baglanirken igsel
atif; sozii edilen basar1 bu ¢alisanin yoneticisinin iyi ve dogru olarak tanimlanmisg
talimatlarina baglanirken de digsal atif durumu meydana gelmis olur (Uyargil,

1994).

2.2.5.3.L. Ortiilii stres teorisi

Halinden memnuniyet duyan bir personelin, memnun olmayan diger bir
personele nazaran, daha elverisli ve olumlu degerlendirildigi ortaya konulmustur.
Elde edilen bu veriler, bir personelin i$ memnuniyetinin, bir degerlendiriciyi
degerlendirme esnasinda sistemli bir bicimde olumlu ya da olumsuz etkiledigini
aciga cikarmistir. Bundan dolayi, performans degerlendirmesi ile is stresi ve
performans arasindaki ger¢ekten uzak baglantilar performans degerlendirmesinde

bazi hatalarin ortaya ¢ikmasina yol agabilmektedir.

Performans degerlendirmesini  gergeklestiren kisinin  rollerindeki
celigkinin, personelin performans degerlendirme sonuglarini kasitli olarak
abartma egiliminde oldugu ortaya konulmustur. Bu durum, stresli
degerlendiricilerin, c¢alisan kisileri degerlendirdikleri esnada, sakin olanlara
nazaran daha diisiik degerlendirmeler yaptiklarina iliskin elde edilen verilerle

uyumludur. Yapilan arastirmalara bakildiginda, degerlendiricinin stresi ve ruh
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halinin performans degerlendirme siirecine etki ettigi sonucuna ulasilmistir

(Baltaci, 2009).

2.2.5.3.M. Izlenim yonetimi

Izlenim yonetimi, bir kimsenin digerleri tarafindan kabul gormek ve
begenilmek amaciyla 6z-sunumlarini degistirme egilimi bi¢imindeki bir hata
tiiridiir. Is tercihleri esnasinda degerlendiricilerin, isi almak ya da siirdiirmek
adina etkili bir sekilde 0z sunumlarint yapmaya gayret edecekleri

savunulmaktadir.

Sosyal psikoloji teorisyenlerinden bazilari, bir kimsenin olumlu kisisel
niteliklerini abartma ve olumsuz niteliklerini kiigimseme egiliminin, kisinin
psikolojik yonden saglikli oldugunu belirten genel bir insan davranisi oldugunu
kabul etmektedir (Korsgaard vd., 2004). Ustlerini etkilemeye ¢abalayan diisiik
pozisyondaki calisanlar agisindan performans degerlendirme ortamlari, olasi

izlenim yOnetimi ortamlaridir.

2.2.54. Performans Degerlendirmede Yapilan Hatalara Karsi Alinabilecek
Tedbirler

Performans degerleme silirecinde, degerlendirmede bulunan kimseler
tarafindan buraya kadar agiklanmis olan hatalar siklikla yapilabilmektedir. Boyle
bir durumda, insan kaynaklar1 birimi tarafindan ortaya cikabilecek hatalarin
Online gecgecek tedbirlerin alinmasi1 ve buradan hareketle uygun yontemlerin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu kapsamda, izlenebilecek stratejiler su sekilde

aciklanabilir (Ivancevich, 1983);

e Degerlendirme hatalarinin 6niine gecebilmek adina degerlendirmede
bulunan kisilerin, ¢alisanlarin performanslarini sistematik bicimde
izleyebilme olanagina sahip olmalar gerekir.

e Kurum biinyesinde ortaya konulan degerlendirme mekanizmasinin
etkin bir sistem olmas1 ve gergeklestirilen eylemlerin is analizlerini
temel almasi1 gerekir.

e Degerlendirme gostergelerinde, birbirinden degisik algilara neden

olabilecek ifadelerden kacinilmasi gerekir.
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e Degerlendirmeyi yapacak olan kisilerin, ¢ok sayida personeli ayn1 anda
degerlendirmemeli ve degerlendirme islemleri belirli bir zamana
yayilmalidir.

e Degerlendirmeye tabi tutulacak olan personele olmasi gereken
egitimler sunulmali ve degerlendirme hatalarina dair degerlendirmeyi
yapacak olan kisiler egitilmelidir.

e Degerlendirme siirecinde kullanilan kistaslar agik ve anlamli bir sekilde
belirtilmelidir.

e Degerlendirmeyi yapacak kisiler personel hakkindaki bilgileri tam
olarak ve sistematik bir sekilde elde etmis olmalilardir.

e Degerlendirme sistemi; standart, adil, is ve performansla baglantili,
amacina ve degerlendirilecek kisilere uyumlu olmalidir.

e Performans degerleme islemini gergeklestirenlerin, objektif, diiriist ve
rasyonel bigimde davranis sergilemeleri gerekir.

e Kurum biinyesinde birimler i¢erisinde ve birimler arasinda tutarlilik ve

koordinasyon saglanmalidir.

Performans degerleme sistemlerinin bazilarinda, degerlendirmelere destek
olmak adina degerlendiriciden, personelin performansina yonelik somut 6rnek ve
olaylar1 agiklamasi beklenmekte, boylelikle hatalarin oniine gecilmektedir.
Degerlendirmeyi  yapan  kisiler, donem  siliresince c¢alisan  kisilerin
performanslarina yonelik olarak tiirlii notlar tutmak suretiyle bu tarz hatalari

kismen dahi olsa 6nleyebilmektedirler (Tural, 2007).

2.2.6. Performans Degerlendirmenin Avantajlar: ve Dezavantajlart

Calisanlarin basar1 derecelerinin tespit edilmesi hususunda bilgi edinmeye
gereksinimleri bulunmaktadir. Performans degerlendirme sisteminin isletme
igerisinde bir gereklilik olmasinin yani sira isletme personeli a¢isindan da kisisel
bazda psikolojik bir gereksinimi bulunmaktadir. Ciinkii, isletme gerek kendi
biinyesinde amacglarin1 gergeklestirebilmek adina gerek de kendi personeli

diizeyinde motivasyonu yiikseltme noktasinda basarisizliklar1t gorerek bu
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dogrultuda bir davranig sergilemelidir (http:/
www.bof.bartin.edu.tr/journal/kongre/ciltl 02.pdf, Erisim Tarihi: 02.02.2016).

Bununla birlikte performans degerlendirme sisteminin birtakim avantaj ve
dezavantajlar1 bulunmaktadir. Bunlar kisisel yonden ve siire¢ yoniinden olacak
sekilde iki baslikta ele alinmaktadir. Oncelikle kisisel yonden degerlendirilirse,
isin icine duygusalligin girmesiyle birlikte nesnellik bozulur. Aksilik yasandigi
taktirde insanlar arasindaki iliskilerin bozulacak olmasindan dolay1 her agidan
degerlendirme yapmaktan ve bunu iletmekten kacinabilir (Simsek ve Nursoy,
2001). Diger taraftan bu durum silire¢ yoniinden ele alindiginda; isletme
politikalar1 ve yordamlar1 performans degerlendirme sonuglarina engel teskil
edebilir. Ornek olarak, iicret arttirimi ya da ikramiye uygun goriilen calisanlara
kurum, biit¢e yetersizli§i nedeniyle 6deme yapamiyor olabilir (Decenzo ve

Robbins, 1998).

Verilen Orneklerden hareketle performans degerlendirme sisteminin
birtakim olumlu ve olumsuz niteliklerinin bulundugu anlasilabilmektedir.
Performans degerlendirmenin avantajlar1 ve dezavantajlar1 asagida ayrintih

olarak ele alinmistir.

2.2.6.1. Performans Degerlendirmenin Avantajlar

Performans degerlendirmenin isletmeye ve isletme calisanlarina iliskin
pek c¢ok avantaji bulunmaktadir. Bu avantajlarin, calisan kisilerin istek ve
gereksinimlerinin, giiclii ve zayif yanlarinin tespit edilmesi hususunda 6nemli bir
katkist  bulunmaktadir.  Bununla  birlikte isletmenin  performansinin

tyilestirilmesinde rolii vardir (Canman, 1993).

Dr. Ilhami Findik¢1 tarafindan performans degerlendirmenin gerekliligi ve

faydalar1 asagida siralamigtir:

e (alisan kisiler agisindan psikolojik; isletme agisindan etkin bir verim
elde etmek adina bir gereksinimdir.

e Performans degerleme, calisan kisinin kendi basarilarina iligskin bilgi
edinmesini saglar.

e Isletmelerin kendi personelini daha iyi tanimasina yardimec1 olur.

e Isletme biinyesindeki ast-iist iliskilerinin seviyesini diizenler.
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o Is gorenler kendilerini tamiyarak eksik yonlerini tespit eder ve bu
eksiklerini gidermeye c¢abalar.

e Isletmeler acisindan ihtiyag duyulan egitim konusunu belirler ve egitim
programlari olusturulmasina katkida bulunur.

e s gorenlerin belirledikleri hedeflerini ne derecede gergeklestirdikleri
gbzlemlenmis olur.

e Performans degerleme sonuglari ile isletme biinyesinde ¢alismakta olan
kisilerin verimliligi ve isten ayrilacak olanlarin belirlenmesi saglanir.

e Insan giiciiniin daha aktif olarak kullamlmasina yarayan bilgiler elde
edilir.

e Performans degerleme sonuglarindan yola ¢ikarak insanlar kendilerine
yeni hedefler ve yeni yol haritalar1 belirlerler.

e Performans degerleme, ¢alisanlarin her birinin kendi performanslarina
yonelik 1iyilestirmede bulunmasiyla, kurumun da performans
seviyesinin yiikseltmesinde 6nemli bir rol oynayacaktir.

e Ucret yonetimi ve iicret ayarlamalar1 hususlarinda katki saglayacak
bilgiler saglar. Bdylece, calisanlara iliskin maddi anlamda motivasyon

adina etkili verilere ulasilir (Diindar, 2013).

Bu c¢ergcevede personel, performans degerlemenin saglamis oldugu
avantajlardan yararlanir ve hedeflerine ulastiklarinda kendilerinin daha aktif ve

daha verimli olduklarini farkederler.

2.2.6.2. Performans Degerlendirmenin Dezavantajlart

Performans degerleme sisteminin pek ¢ok faydasi olmasinin yani sira
birtakim olumsuzluklar1 da bulunmaktadir. Ornek olarak, performans degerleme
ve ddiillendirme mekanizmalari hileyi tesvik edebilmektedir. Kamu kurumlarinda
sistem standartlarina gore ciktilar arttirilabilir. Ancak yapilan bu arttirma
isleminin profesyonel bakimdan pozitif veya negatif etkisi bulunmamaktadir. S6z
konusu durum, rakamlarla oynamaya yonlendirir. Bunun yaninda performans
degerleme i¢ biirokrasiyi artirir, yenilikleri engeller. Ayni1 zamanda da sistem

sorumlulugunu yok eder. Bu sistem, kurumlar arasinda mevcut olabilir. Yapilan
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bir caliymada okullar arasindaki performans nedeniyle rekabet edilmesinin,
bulunan ve yapilan en iyi faaliyetlerin paylasilmamasina neden oldugu

gOrilmiistiir (Brujin, 2002).

Performans degerlemenin birtakim gilicliikleri ve ortaya c¢ikarabilecegi

aksakliklar su sekilde sayilabilir:

e Yapilan degerlendirmenin adilliginden siiphe duyan personelin
motivasyonu diismekte ve bilhassa elestiriyi kabullenemeyen personel
bulundugunda giindelik ¢alisma iliskileri zarar gérebilmektedir.

e (alisanlarin, 1iyi bir sekilde planlanmamis bir performans
degerlendirme sistemiyle alakali hos olmayan tecriibeler edinmislerse,
bundan sonraki her bir degerlendirme eylemine On yargiyla
yaklasabileceklerdir.

e Degerlendirmede bulunanalarin genel itibartyla diisiik puanlar
kullanmaktan uzak durmalar1 nedeniyle bu durum sistemin
giivenilirliligini sorgulatmakta ve birtakim problemlerin ortaya
cikmasina yol agmaktadir.

e Degerlendirme siirecine etki eden taraf tutan yaklagimlar olabilmekte
ve bu durum yanlis, yaniltici bilgilere neden olabilmektedir.

e Degerlendirme programlar1 vakit kaybina yol acarak maliyetlerin

yikselmesine neden olabilmektedir (Gavcar, 2006).

Isgorenlerin motivasyonlarin1 diisirmeye neden olan tutumlar, calisma
performansini ile is verimliligini biiyiik 6l¢ilide etkileyecebilecegi gibi glivenirligi

de azaltip sorgulanir hale getirecektir.

2.2.7. Duygusal Zeki ve Performans (Isgoren Performansi) Iliskisinin
Irdelenmesi

Bir¢ok c¢alisma, duygusal zekayi1 is performansiyla iliskilendirmistir
(Joseph vd., 2015; O'Boyle, Humphrey vd., 2011; Bozionelos vd., 2017; Giileryiiz
vd., 2008; Onay, 2011). Duygusal zeka, is performansinin gii¢lii bir tahmincisi
degildir, ancak duygusal yetenegin temelini olusturur. Duygusal zeka ile

duygusal yetenegi ayri diisiinmek gerekir. Duygusal yetenekler, is diinyasinda
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yiksek performans saglayan sosyal ve kisisel becerilerdir (Emmerling ve
Goleman 2003). Cherniss'e (2000) gore duygusal yetenek, duygusal zekaya
baghdir.

Belirli duygusal zeka seviyesi, duygusal yetenek gerektirir. Ornegin,
biligsel beceriler. Baskalarinin ne hissettigini tam olarak anlamak i¢in tanima
yetenegine ihtiya¢ vardir. Benzer sekilde, duygularin1 daha iyi ayarlayabilenler

daha 6zglivenli ve daha girigskendir.

Kuruluslarda personel se¢iminde kullanilan pek ¢ok duygusal zeka testi
bulunmaktadir (Bar-On, 1997; Mayer vd., 2003; Murphy, 2006). Bu testlerin
sayisinin artmasi ve 6l¢iim sonuglarinin daha fazla kullanimau ile is performansinin
onemli bir kistas1 olarak duygusal zeka 6nemli bir yere sahip olmustur (Schutte

vd., 1998).

Bir bireyin duygusal zeka seviyesi, bir organizasyonun kolektif zeka
seviyesi anlamina gelir. Kolektif zeka diizeyi, bir sirketin toplam sermayesinin
veya performansinin ne kadar verimli kullanildigini gosterir (Goleman, 2015).
Amerikan Egitim ve Gelisim Dernegi, satiglar1 artirmak ve miisteri hizmetlerini
tyilestirmek i¢in calisan duygusal zekasin1 6lgmek amaciyla bes sirketten
dordiintin yaptig1 anket sonucunda, duygusal zekanin uluslararasi arenada
yoneticilerin is performansi ile iligkili oldugu ve performansin artmasini sagladigi

gOrilmiistiir (Prado vd., 2015).

Joseph ve Newman'in (2010) is performans1 ve duygusal zeka arasindaki
iligkiyi arastiran bir ¢alismasinda, giiclii bir iliski oldugu ve duygusal zekasi

yliksek olanlarin performansinin daha yiiksek bulundugu goriilmiistiir.

Baska bir ¢alisma, kumarhanelerde duygusal zeka, uyumluluk ve hizmet
performans: arasindaki iliskiyi incelemistir. Ozellikle, premium oyuncular
arasindaki kumarhane hizmetleri iizerinde durulmustur. Mevcut arastirmalarda
duygusal zeka, hizmet performansi iizerinde olumlu etkisi olan merkezi bir kisilik
0zelligi olarak tanimlanmaktadir. Adaptasyonun ayrica duygusal zeka ve hizmet
sunumu arasinda bir araci olarak hareket ettigi goriilmistiir. Hizmet saglayicilar
ve alicilar arasinda yapilan bir ankette, duygusal zekanin hizmet kalitesi iizerinde

olumlu bir etkisi oldugu sonucuna varilmistir (Prentice ve King, 2013).

97



188 gurbet¢ide is performanst ile duygusal zeka arasindaki iliski
incelenmistir. “Duygusal 6z degerlendirme” ve “duygusal diizenleme” boyutlari
arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Yapilan analize gore is performansi
bakimindan en dezavantajli kisi, duygusal zekas1 en diisiik veya en yliksek olan

kisi degil, ortalama puanin ortasinda kalan kisidir (Bozionelos ve Singh, 2017).

Onay (2011) 72 hemsirede duygusal g¢alisma, duygusal zeka ve is
performanst arasindaki iliskiyi arastirmistir. Analizi yapilan degiskenlerin
timiiniin birbirleriyle 6nemli o6lclide iliskili oldugu goriilmiistiir. Personelin
duygusal zekalarinin yiiksek olmasi ve yaptiklar1 duygusal islerin yiiksek olmasi,
is performanslar1 lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Saglik sektdrii bir hizmet
sektorii oldugu icin calisanlarin baska sektorlere kiyasla biraz daha fazla
fedakarlik yapmasi bekleniyor. Duygusal zekasi yiliksek insanlar, duygular
kontrol etme ve uygun sekilde isleme konusunda iyi olduklarindan, duygusal
caligmalar1 daha fazladir. Bu durumu aktif olarak islerine yansittiklarinda en iyi

performansi elde edebilirler.

Uslu, Kartal ve Durukan (2018), calisanlarin is hayatindaki performans
diizeyini belirleyen, bazilar1 beceriye bagli olan bir¢cok faktdriin var oldugunu
belirtmektedir. Bireyin psisik yeteneginin bir par¢ast olan duygusal zeka seviyesi
yiksekse, hislerini dogru zaman, dogru bicimde ve dogru sekilde kullanma,
empati kurma ve kontrol edebilme yetenekleri sayesinde gorevini teknik yonden

daha basarili sekilde yiiriitebilecektir.

Borman ve Motowidlo'ya (1993) gore performans iki boyutta incelenir.
Gorev performanst igin teknik detaylarina odaklanirken, baglamsal performans
calisanlar i¢in resmi olarak gerekli olamamakla birlikte organizasyonun basarisi
i¢in goniillii caligmalar1 icermektedir (Scotter ve Motowidlo, 1996)(Motowidlo &
Van Scotter, 1994). Performans belirtilen iki boyutta degerlendirildiginde bilissel
zekanin gorev performansi icin, duygusal zekanin baglamsal performans icin

etkili oldugu ifade edilebilir (Uslu vd., 2018).

Bhaskar (2015) hizmet sektoriinde ¢alisanlarin duygusal zeka indeksi ve
calisan performansi arasindaki iliskiyi arastirmis ve yapilan anket neticesinde
departmanda miisterilerle dogrudan temasta bulunan personelin duygusal
zekalarinin digerlerine gore yiliksek olmasi gerektigi goriillmistiir. Ayrica

arastirmalar, duygusal zekanin c¢alisan verimliligi ve performansina olumlu bir
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etkisi oldugunu gostermektedir. Duygusal zeka ve ¢alisan performansi arasindaki
iligkiyi incelemek icin literatiir dikkatli bir sekilde incelendiginde, bazi
calismalarin kavramlar arasinda anlamli bir iliski gosterdigini, bazilarinin ise iki
kavram arasinda anlaml1 bir iliski gostermedigini ortaya koymaktadir. (ince vd.
2015), duygusal zeka ile g¢alisan performansi arasindaki iliskiyi belirleyen
caligmalarinda, duygusal zekanin “duygusal degerlendirme” alt boyutu ile ¢alisan
performansi arasinda gii¢lii bir pozitif baglant1 oldugunu bulmuslardir. Ancak alt
boyutlu iyimserlik/ruh hali diizenlemesi ile duygularin kullanimi ve calisan
performansi arasinda bir baglanti bulunamamistir. Gilirbiiz ve Yiiksel (2008)
tarafindan gergeklestirilen arastirma sonucuna gore duygusal zeka ve calisan

performansi arasinda anlamli bir iliski yoktur.

2.3. Kriz ve Kriz Yonetimi

2.3.1. Krizin Tanimi

Kriz kelimesi etimolojik olarak incelendiginde, Yunanca krisis
kelimesinden tiiremistir ve ayrilmak anlamina gelmektedir (Pira ve Sohodol,
2012). Cince karakterlere bakildiginda iki farkli kelime olan weixian (tehlike) ile
jihui (firsat) krizi wéiji bigiminde aciklanir (Okay, 2007). Farkli iki sembol ile
Eski Cin alfabesinde belirtilen kriz, "firsat" ve "tehlike" anlamina gelen olumlu
ve olumsuz anlamlara sahiptir. Bahsedilen bu iki ayr1 6zelligin baskinligi; kriz
yonetimindeki beceri ve yeteneklere bagli olarak farklilik gosterir (Pira ve
Sohodol, 2012). Bu da kelimenin sadece yikima izin vermedigi, ayn1 zamanda iki

farkli anlamdan bazi olasiliklara da izin verdigi fikrini dogurur.

"Bir sorunun ¢Oziilmesi veya dnemli bir karar verilmesi gereken cok
tehlikeli, zor veya silipheli bir zaman" olarak Oxford Learners Dictionaries’de
tanimlanan kriz, Tirk Dil Kurumuna gore "Toplum, bir kurum ya da kisinin

hayatinda zor bir donem, depresyon " olarak tanimlanir. Kriz; baslangicindan
once, devam ederken veya sonrasinda algilayabilmek ve idaresini
gerceklestirebilmek i¢in farkli yazarlar, arastirmacilar ve akademisyenlerce

tanimlanmistir. Bu nedenle yukaridaki tanimlarin disinda farkli agilardan kriz
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kavraminin tanimlar1 vardir. Krizlerin farkli alanlardaki tanimlar1 su sekilde ifade

edilebilir:

Shrivastava'ya (1987) gore, (Shrivastava, 1995) "kriz, bir organizasyonun
mesruiyetini, karliligini ve yasayabilirligini tehdit edebilen, diisiik olasilikl,
yiksek sonuclu bir olaydir", (Reid, 2000) seklinde tanimlanmistir. "Sirket" olarak
kriz "Olumsuz dikkat ¢eken ve genel mali durumunuzu, hedef kitlenizle olan
iliskinizi veya piyasadaki itibarinizi olumsuz etkileyebilecek her seydir."
Kernisky ise (1997) bunu, belirli bir organizasyon ve ilgili ¢evreler iizerinde

onemli etkisi olan, organize edilmis hadise bigiminde tanimlar.

Beklenmedik ve ani bir olay olarak ifade edilen kriz, bir kurumun
ekonomisini ve itibarini1 tehdit eder ve isleyisini bozar. Kriz sirketlerle birlikte,
onlarin personeline ve diger paydaslarina da finansal, duygusal ve fiziksel
zararlar verebilmektedir (Coombs, 2007). Krizin bir baska tanimi da,
beklenmedik ve oOncesinde hissedilemeyen, sirketin Oonleme ve koordinasyon
mekanizmalarint olumsuz etkileyen, ayni zamanda sirketin mevcut amaglarini,

degerlerini ve varsayimlarini tehdit eden durumu ifade eder (Dinger, 2003).

Regester’a gore (Regester, 1987) " Hissedarlar, politikacilar, sendikalar ve
cevre gruplari ile medyanin hassasiyet gosterdigi, kurulusun yasadigi dezavantajh
bir siirectir.” Baska bir deyisle, kriz genellikle kurumun acil ve kararli bir sekilde
harekete gecmesini gerektiren bir sorun olarak tanimlanmaktadir (Cornelissen,

2019).

Heath ve Millar, (Millar ve Heath, 2003) krizin vakitsiz oldugunu
belirtmektedir. Paydas ve kurumsal itibar i¢in mevcut ve potansiyel sonuglar
iireten, vakitsiz oldugu kadar tahmin edilebilir bir olgu oldugunu belirtmektedir.
Buna karsilik Pensore (2000) (Penrose, 2000) krizi agiklarken her krizin hem
tehditleri hem de firsatlar1 oldugunu belirtmektedir. Weick (1988), krizin “bir
organizasyonun en temel hedeflerini tehlikeye atan ihtimali diisiik ve ytiksek

sonug¢lu olaylar tarafindan nitelendigini" belirtir.

Coombs (2000), krizin tam taniminin belirlenememesinin nedeninin krizin
Ozlinde yattigin1 agiklar. Kriz yonetiminin, halkla iliskiler, isletme psikolojisi,
yonetim ve retorik gibi bir¢cok alani etkileyen bir konu oldugunu ifade eder

(Coombs, 2000).
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Mitroff (2000) soyle der: "Ne yazik ki, bir krizin ne zaman, nasil ve neden
ortaya ¢ikacagi dogru bir sekilde tahmin edilemediginden, krizin net ve genel bir

tanimini1 da yapilamaz."

Pira ve Sohodol (2010) ise krizin pek cok akademisyen ve arastirmaci
aracilifiyla yapilan degisik tanimlarini asagidaki bi¢cimde ifade eder; (Pira ve

Sohodol, 2012).

Kriz, tehdit edici bir durumla bas edilemeyen bir durumdur (Mitroff ve

Person, 1993).

Iletisim ve halkla iliskiler baglaminda kriz, "medyanin dikkatini ceken

cesitli durum cergeveleri" anlamina gelir (Erramel ve Bourn, 1990).

Kriz, piiriizsiiz olmayan ve reform gerektiren istikrarsiz bir durumdur

(Organ ve Hammer, 1978).

Kriz, "oOrgiite ve yoOneticiye zorluklar getiren, dogru, eksiksiz ve
zamaninda bilgi toplayanamayan, iletisim engelleri kaldirilamayan ve
nihayetinde Orgiitsel faaliyetleri gerektigi gibi yOnetememe ve yiiriitememe

durumudur (Tutar, 2000).”

Kriz, acil miidahale gerektiren, bir kurulusun mevcut degerlerini,
amaclarin1 ve islevlerini tehdit eden, dnleyici ve uyarlayict mekanizmalar etkisiz

hale getiren ve dngoriillemeyen bir gerilimdir (Dinger, 1992).

Kriz, medyanin dikkatini ¢eken ve hissedarlar, politikacilar, sendikalar ve
kuruluslarin eylemlerinde ¢ikarlar1 olan gruplar gibi dis gruplar1 ¢eken potansiyel

olarak zararli bir olaydir (Regester, 1987).

Yukarida bahsedilen kriz tanimlarindan hareket edilerek, krizlerin; On
goriilemeyen zamanlarda olusan, organizasyonlarin yonetim siire¢lerini olumsuz
etkileyen, yoneticileri zora sokan ve sirketlerin aleyhine siire¢ gelismesini
engellemek ic¢in ivedilikle ¢dziim bulunmasi gereken siirecin tamami oldugu

soylenebilir.

Diinyanin hizli bir degisim gosterdigi giinlimiizde sirketler, onceki
zamanlara kiyasla daha fazla agresif bir rekabet ortaminda ve ekonomik yonden
belirsizlikler igceren eylemler gerceklestirmektedirler. Sirketler bahsi gecen
durumlara karsi miicadele verirken, kimi sirketler bu konular1 tehdit olarak

gormekte kimileri de firsat olarak degerlendirmektedir. Sirketlerin i¢inde yer
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aldiklar1 sektor, bor¢ ve nakit durumu, krizi 6ngorebilme ve kriz donemlerine

hazirlik diizeyi de bu husus {lizerinde etkili olmaktadir.

Kriz terimi, Ingilizce’ye Latince’den gegmekte olup, esasen Yunanca bir
kelimedir. Cin alfabesinde kriz kelimesi, ¢ift simgeyle ifade edilmis olup telaffuz

edilis tarzina gore firsat ve tehlike anlamlarinda kullanilmaktadir (Filiz, 2007).

Kriz ifadesinin literatiirde yer alan bazi anlamlari su sekildedir (Karakaya,

2004);

e iyi ya da kotli olmaya dogru giden doniim noktasi,
e ani bir sekilde ortaya ¢ikan kotiiye meyletmis durumdaki ilerlemeler,

e Oliim kalim ani1 ve tehlike iceren hal.

Baska bir anlamda kriz, gerilim durumu big¢iminde tanimlanabilir. S6z
konusu gerilim durumu hali, apansizin ortaya c¢ikan, hizli bir bigimde
yanitlanmasi zorunlu olan, isletmenin tedbir ve entegrasyonunu, var olan
degerlerini, varsayimlarin1 ve hedeflerini tehdit eden gerginlik halidir (Dinger,

2013).

Kriz kelimesi hem yikimla sonuglanan bir degisim ve doniisiim seklinde
adlandirilmakta hem de devam etmekte olan ileri durumda ve gelismekte olan bir

evreye gecis seklinde ifade edilmektedir (Baltasg, 2002).

Calismanin bu kismina kadar kriz terimine iligkin tanimlarin ve
kapsamlarin ne sekilde ifade edildigi kisaca anlatilmistir. Tiim bu ifade ve
anlatimlardan hareketle kriz kelimesine dair alan yazinda bulunan genel 6zellikler

asagida belirtilmektedir (Akgemci, 2008):

e Kriz durumlar isletme biinyesinde ve dis c¢evresinde ortaya cikan,
cesitli boliimlerde ve farkli zamanlarda olusan, birbiriyle baglantil
birden ¢ok olay ve durumdan ileri gelmektedir. Bundan dolay1 ortaya
c¢ikan olaylar, birbiriyle baglantili olarak birbirlerine etkide bulunarak
krizlerin etkisini de fazlalastirmaktadir.

e Kriz donemlerindeki en sikintili husus, kriz sirasinda isletme
yonetiminin bir belirsizlik i¢inde bulunmasi ve kriz karsisinda ne
sekilde tepki gostereceklerini tahmin edememelerinden kaynaklanan bu
belirsizlik durumunda gecikmeden hizli bir sekilde reaksiyon gésterme

mecburiyeti nedeniyle ortaya ¢ikan zaman baskisidir.
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Isletmelerin karsilastiklar1 birbirinden farkli kriz tiirlerine yonelik
olarak ayr1 ayr1 regeteleri mevcuttur. Her bir kriz tiirii, kendi 6zelinde
degerlendirilmelidir.

Isletmelerin iginde yer aldiklar1 kriz hali, isletmenin siirekliligi
acisindan hayati bir 6neme sahip olmasi nedeniyle, kriz donemlerinde
uygulanan yanlis politika ve sergilenen yanls tutumlar s6z konusu
isletmeyi yok olmanin esigine gotiirebilmektedir. Bu noktada
isletmenin kars1 karsiya kaldig1 krize gostermis oldugu tepki dlgiilii ve
etkin oldugu gibi ¢abuk ve gii¢lii olmalidir.

Meydana gelen kriz hali isletmelerin i¢ ve dis ¢evreyi algilamalarini
degistirmesi nedeniyle bu durum, orgiitleri ya etkisiz kilmakta ya da
yerinde olmayan yanlis davraniglara yoneltmektedir.

Isletmenin ortaya ¢ikan kriz durumuyla miicadelesi siirerken krizin
¢Oziime kavusturulmasi ve izlenecek strateji tiiriinde, dogru ve yerinde
bilginin ve ihtiya¢ duyulan zamanin olmasi zordur. Bundan dolay1 karar
vericilerde kriz baski ve stres olusturur.

Isletme acisindan kriz zamanlarinda, daha &nce 6ngériilemeyen sorunlu

degisimler isletmenin varligini tehlikeye sokmaktadir.

Bir durumun tam olarak kriz olup olmadigiyla alakali herkesin ortak

gOrlsiiniin olusmas1 gerekmemektedir. S6z konusu durum sektorden sektore,

tilkeden iilkeye degisiklik gostermektedir. Baz1 sektorlerde ortaya ¢ikan bir olgu

kriz olarak kabul edilirken ayni olgu diger sektorlerde ve farkl iilkelerde ortaya

¢itkmas1 durumunda kriz olarak nitelendirilmeyebilir. Bu nedenle bir olguyu kriz

seklinde kabul edebilmek icin, tasidigi niteliklerden ziyade etkisinin boyutlar

g6z Onlinde bulundurularak kriz olup olmadigiyla iliskili bir degerlendirmede

bulunulmaktadir (Tortop vd., 2007).

2.3.2. Krizin Ozellikleri

Krizin genel ozellikleri su sekilde siralanabilmektedir (Tankut Tugcu,

2017);

Isletmenin varligmi ve vizyonunu tehdit etmesi,
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e Isletmenin 6ngérme ve dnleme mekanizmalarini yetersiz birakmast,

e Acil miidahaleyi zorunlu kilmasi ve bundan kaynakli vakit darligi,

e Ani ve beklenmeyen ani degisikliklere yol agmasi,

e Karar vericiler lizerinde gerilime neden olmasi,

e Korku ve panik olugturmasi,

e Kontrol edilebilirlik noktasinda zorluk arz etmesi,

e Hayati doniim noktasi agisindan elzem olmasi,

e Isletmenin imajima, finansal durumuna, insan veya dogal kaynaklarma

yonelik tehdit olmasi.

Krizde one c¢ikan ozellik belirsiz siireclerdir. Belirsizligin artmasiyla
beraber, kriz daha da siddetlenir ve bu duruma ¢6ziim tiretme ihtiyacit da o dl¢iide

Onem ihtiva eder.

Kriz terimi, yaklasik 30-40 yil 6ncesinde sosyal bilimler alan yazinina

dahil olmustur. Kriz ifadesini tanimlayan ii¢ ana 6zellik vardir.

e Sebep olan olguya yanit vermek i¢in, oldukc¢a kisitli bir zamanin
bulunmasi,

e Krize neden olan olguya dair bilgilerin giivenilir olamayacak kadar
belirsiz bulunmasi,

e Mevcut mali kaynaklara ve hepsinden 6nemlisi insani kaynaklara kars1

bir tehlikedir.

Krizin temel o6zelliklerine dair Mitroff’un diisiincesi soyledir: “Biiyiik
krizlere teknik sorunlar ve insan faktdrlerinin birlesimi neden olmaktadir. Bu
tahribatin ana nedeni yanlis yerlestirilmis bir contadir. Bir mithendislik tasarim
hatast bu yikima sebebiyet vermistir. Ayrica, siirekli ortaya ¢ikan hatalari
gormezden gelmek, kazanin bastan ¢dokmesine neden olmustur. Bu durumun

arkasindaki neden de biirokrasidir (Tutar, 2007).”

Prof. Dr. Burhan Aykag¢ tarafindan krizin nitelikleri asagidaki gibi

stralanmistir:

e Kurumsal yapilarin, norm ve degerlerin olumsuz sekilde etkilenmesi,

e Ani gelisimlerin ortaya ¢ikmasi,
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e Kiriz durumuna yonelik bir tahminde bulunulamamasi,

e Onleme yapilarinn yetersizligi,

e Krizin, isletmenin varlig1 ve amaglar acisindan tehdit olusturmasi,

e Krizin 6nlenmesi ve alinmasi gereken tedbirler bakimindan zaman ve
bilginin yetersiz olusu,

e Alman tedbirlerin acil bigimde uygulamaya konulmasini gerektirmesi,

e Isletme ydnetiminde gerilime neden olmasi (Aykag, 2001).

Krizlerin  tasimis  olduklar1t  nitelikler, isletmelerin  varliklarini
siirdiirdiikleri sektdr veya alana bagli farklilik gosterebilmektedir. Krizlerin
Ozelliklerinin, isletme yoneticileri tarafindan nasil anlasildigir krizin Onleme
hususunda etkilidir. Isletme ydneticileri, karsilastiklar1 krizleri birer tehdit gibi
gorlp gereken tedbirleri dogru zamanda aldiklar taktirde kriz konusunda basari

saglayacaklardir.

2.3.3. Krizin Nedenleri

Organizasyonun yapisindan, insan kaynagi potansiyelinden, teknoloji
seviyesinden ve organizasyon kiiltiiriinden etkilenerek, bu agik sistemin beseri ve
fiziksel yetenekler ve finansman agisindan ayni seviyede firsata sahip olmadigi
ortaya c¢ikmaktadir. Bu nedenle, bir organizasyonda krizin ortaya ¢ikmasina
neden olan faktorler ¢ok farkli ve gesitlidir. Bu faktorlerin kriz lizerindeki etkisi
de cesitli diizeylerde olmaktadir (Can vd., 2005a). Akgemci (2008)’nin belirttigi
Ozelliklerden her kriz icin tek bir standart regetenin olmamasi ve her krizin
kendine 0zgli degerlendirilmesi, Orgiitsel oOzellikler ile krize neden olan
faktorlerin birbiriyle iligkili olmasindan ve karsilikli etkilenmelerinden

kaynaklanmaktadir.

Bir sirket dis c¢evre nedeniyle bir krizle karsi karsiya kalsa bile,
organizasyon i¢indeki kiiltlir igerde de krizi tetikleyen olabilir ve durumun daha
kotiiye gitmesine sebep olabilir. Bu nedenle sirketin kriz yonetimi siirecinde
kapsamli olarak analiz edilmesi ve bu analize gore aksiyon alinmasi

gerekmektedir (Patan, 2009).
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Bir kurulusun cevresiyle etkilesime girdigi olumsuz bir durumun bir krizin
ortaya ¢ikmasina neden oldugu durumlar vardir. Bu durum, kurulusun kaynaklari
ve yetenekleri i¢in ortamin ihtiya¢ ve beklentilerini astigindan, ¢evre kurulusun
tim ihtiyag ve beklentilerini karsilayamayabilir. Birbiriyle bu sekilde

tanisamamak, Orgiitlin istikrarini azaltabilir ve kriz olusturabilir (Dinger, 2006).

Krizin birgok tirli vardir. Temel olarak; i¢ ¢evre faktorleri, dis ¢evre
faktorleri ile i¢ ve dis ¢evre faktorleri arasindaki etkilesimler olarak, ii¢ ayri

boliimde sayilabilir.

Isletmeler birer agik sistemler seklinde kabul edilmekte olup, ¢evresi
devamli ve hizli bir bi¢imde degisim gosteren yapilardir. Olaylarin ¢ok yonlii
olusu belirsizlik ortamina yol agmaktadir. Ortaya ¢ikan belirsizlik de ileriye
yonelik tahminlerde sorun olusturmaktadir. Cevrede meydana gelen bu sekildeki
degisim ve belirsizlikler, drgiitleri devamli bir sekilde beklenmedik firsat ya da
tehditlerle kars1 karsiya birakmaktadir (Uysal, 2007). Isletmelerin basarilar1 ve
faaliyetlerine devam edebilmeleri biiylik ol¢lide ¢evreden kaynakli olan firsat ve
tehditleri zamaninda goOriip miidahale edebilmelerine baglidir. Tehditler ve

firsatlar orgiitleri krize gotiirebilmektedir.

Ortaya ¢ikan krizlerin nedenlerine yonelik gerceklestirilen ¢aligmalara
bakildiginda; orgiit ici yapisal sorunlar ve Orgiit dis1 ¢evresel etmenler olacak

sekilde gruplandirildigr goriilmektedir.

Orgiitlerin krizlerden etkilenmelerinin en dnemli nedenlerinden bazilar1 su

sekilde siralanabilir (Aydemir ve Demirci, 2005);

e Isletmelerin etkin bir lidere sahip olmamalari,

e Orgiitlerin finansal kaynaklarinin yanlis idare edilmesi,

e Modern yonetim tekniklerine yanasilmamasi ya da benzer nitelikte
isletmenin kendinden dogan kusurlar,

e Isletmelerin olmasi gereken biiyiikliigiin 6tesine ulasmalari,

e Isletmelerin idare yapilarmin ¢ok fazla merkezi sekle doniismesi
seklindeki hatalar,

e Orgiitlerin dis gevrelerinde ortaya ¢ikan dogal afetler,

e Orgiitlerin varliklarmi siirdiirdiikleri iilkelerin ekonomisindeki olumsuz

degisimler, yasal degisiklikler,
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e Teknoloji konusunda ortaya ¢ikan gelismeler.

2.3.3.1. Dis Cevre Faktorleri

Krizin sebepleri ii¢ baslik altinda siralanmistir. S6z konusu basliklardan
olan dis c¢evre faktorli, organizasyonun ig¢inde degildir ve tamamen
organizasyonun kontrolii disindadir. Krizde bir orgiit i¢cin en 6nemli faktor dis
cevresel faktorlerdir. Organizasyon agik bir sistemdir. Bu nedenle orgiitsel ¢evre
siirekli degisim halindedir (Tutar, 2004b). Kurulus disinda meydana gelen dis
cevredeki bu degisiklikler, herhangi bir ililkede veya kiiresellesen diinyanin
tamaminda meydana gelebilir. Dis ¢evresel faktorlerin hizla degismesi ve
kuruluslarin bu farkliliklara ayni hizda yanit vermesi dnem arzetmektedir. Bu
degisikligin gerisinde kalma ve Oziimsememe, krizin yikict sonuglarini
artirmaktadir. Bir organizasyonun karsi karsiya kaldigir krize neden olan dis
cevresel faktorler, dogal kosullar, sosyal, teknik, ekonomik ve politik yapilarin

degismesidir (Asunakutlu vd., 1997).

Buna karsilik, isgiicii, hammadde, finansman, pazardaki f{iriin ve
hizmetlerin Omriiniin kisalmasi, triin farklilastirmasi i¢in yenilik yapma
zorunlulugu ve gergeklestirmede karsilagilan zorluklar nedeniyle ortaya
cikabilecek zorluklar, inovasyon, yogunlasan rekabet ortami, devlet
diizenlemeleri, yeni piyasa kosullar1 ile paydaslarin bunlardan etkilenmesi, dis

cevre faktorleri ile krizi dogurmaktadir (Tiiz vd., 2013).

Orgiitleri krizle kars1 karsiya getiren en dnemli faktdrlerden biri de dis
etkenlerden kaynaklanan sebeplerdir. Orgiitler cevrelerindeki faktdrlere acik
olmalarindan dolay1 her daim farkliliga neden olacak, siirekli degisen ortamlarda
yer almaktadirlar. Kriz hususu, mevcut halin belirsizliginden, karisik olmasindan

desteklenir. Orgiitiin hakimiyeti disinda kalan faktorler, dis cevre faktorleridir.

Dis cevre faktorlerinde orgiitiin bagimliliginin etkisi olduk¢a biiyiiktiir.
Orgiitiin disa olan bu bagimlilig1 ile dis faktdrlerin drgiitiin gdzetimine etkisi tam
olarak bu noktada kendini 6n plana ¢ikarir (Geng vd., 2004). Hizl1 bir gelisim ve
degisim gosteren giinliimiiz diinyasinda dis ¢evrede meydana gelen degisikliklere

uyum saglayamayan Orgiitlerin kriz durumuyla karsilagsmalar1 olasidir.
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Orgiitler iizerinde etkisi olan dis cevre etmenlerinin etkilerini kontrol
altinda tutabilmek adina orgiitiin dis ¢evreyi siirekli bir sekilde irdelemesi
gerekmektedir. Di1g ¢evre faktorlerinin teknolojiyle baglantisinin olmasinin yani
sira toplumla, ekonomiyle, kiiltiirle, dogal cevreyle, siyasi gelismelerle de

baglantis1 olabilmektedir.

2.3.3.1.A. Dogal felaketler

Dogal ¢evreyle iligkili olarak apansizin meydana gelen gelismeler dogal
felaketler olarak kabul edilir. Dogal afetler, onceden bilinmesi pek imkan
dahilinde bulunmayan yangin, su baskini, deprem, kuraklik gibi felaketlerdir ve
krizlerin 6nemli nedenlerindendir. Cogunlukla olumsuz etkenleri i¢ine alan,
siyasi, ekonomik, toplumsal etkilere yol acarlar ve engellenmesi gii¢ olan, belirli

alanlar1 ve insanlar1 etkileyen olaylar olarak kabul edilirler (Yavas, 2001).

Dogal felaketler igsletmelerin ¢evreleriyle entegrasyonu sonucunda, ortaya
ciktiklar1 ¢cevredeki orgiitlerin eylemleri {izerinde etkili olurlar. Dogal felaketlere
yol agmas1t muhtemel krizlere kars1 6nceden yapilan hazirliklar gelecekte ortaya
cikabilecek dogal felaketlerden kaynakli krizlerin verebilece§i zararlar
azaltmaya yardimci olmaktadir. Isletme ydnetimlerince engel olunamayan dogal
faktorler, yalnizca orgiitleri degil, bunun yani sira toplum iizerinde de etkili olan
normal siirecin digsindaki durumlar olarak goéze ¢arpmaktadir. Bu krizler; diger
krizlerden farklilik géstermekte, daha uzun ve etkili olmakta, gelisimlerine dair
uyart veya belirtiler yetersiz olmakta, kriz onleme sistemleri devre disinda

kalmaktadir (Gokhan vd., 2013).

2.3.3.1.B. Teknolojik yenilikler

Teknoloji alanindaki ilerlemeleri izleyerek bunlara uyumlu hareket etmek,
gelisme asamasindaki sirketler acisindan oldukg¢a biiyiikk 6nem tasimaktadir.
Orgiitlerin kullanmis olduklar1 yéntem ve tekniklerde degisimler ve yeniliklerin
meydana gelisi, Orgiitlerin ana hedeflerini etkilemektedir. Teknolojideki
ilerleyisin hizli olmasi, bu ilerlemelere uygun hareket edilmesi ve orgiitlerin
teknoloji ile olan bagimliligi, krizlerin meydana gelmesinde olduk¢a on

plandadir.
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Devamli gelisen teknoloji, bir organizasyonun iiretimini ger¢eklestirdigi
mallar ile hizmetlerin yerine gecebilecek yeni iirlinler ile alanlar meydana

getirmigse isletme acgisindan kriz kaginilmaz bir durum olmaktadir (Baran, 2009).

Teknoloji diinyasinda meydana gelen hizli ilerlemeler isgérenlerin bilgi ve
yeteneklerini yetersiz bir hale doniistiirmektedir. Gelismekte olan teknolojideki
yeni donanim ve sistemler, kisiler i¢cin devamli bir 6grenme gereksinimi
dogurmaktadir. Teknolojideki bu gelisimler karsisinda oOrgiitler, personeline
yeterli olanaklar1 sunamadiklar: taktirde, bu durum isgérenlerde stres yaratarak
yeni teknoloji, ¢alisanlarda goérevini yapamama endisesi meydana getirebilir.
Teknolojideki hizli ilerlemelerin krize yol agmasinin baska bir sebebi de kisilerin
karasizliklar1 ve bu gelisimler karsisindaki endiseleri, degisimi kabullenme
noktasinda isteksiz olmalar1 ve klasik tekniklere bagli kalmalaridir (Kurtulus,

2009).

Bu c¢ercevede oOrgiitlerin varliklarini = siirdiiriilebilir  kilmak adina
gelismekte olan teknolojiyi takip etmeleri ve bu hususla alakali ¢alisanlarina
gerekli  egitimleri sunmalari, Orgiitlerin  piyasadaki rekabet giiclini
saglamlastirmalar1 ve rakipleri karsisinda istiinliik elde etmeleri bakimindan

biliylik 6nem tagimaktadir.

2.3.3.1.C. Genel ekonomik belirsizlikler

Isletmelerde krizin meydana gelis sebeplerinden bir baskas1 da ekonomik
belirsizliklerdir. Isletmeler hiyerarsik agidan ele alindiginda, ekonomik sistemin
bir alt unsuru seklinde kabul edilebilir. Isletmelerin iliskili oldugu rekabet
durumu, ekonomik cevre, dogal kaynaklarin kapsami ve kullanimi1 ve ekonominin

genel yapisi benzer unsurlardan olugsmaktadir (Tutar, 2007).

Toplum ig¢inde olusturulmasi diisiiniilen ekonomik 6rgiitlenme tiirlerinin,
politik ve siyasal sistemlerle uyum saglamasi gerekmektedir. Devletin,
ekonomiye dair uygulamalarin kapsaminda bulunup bulunmamasi ya da
ekonomik olaylara miidahale tarzi ve yogunlugu, isletmelerin eylemleri iizerinde

direkt olarak etkili olmaktadir (Tutar, 2007).

Genel ekonomik belirsizlikler isletmelerin eylemleri iizerinde biiyiik bir

etkiye sahiptir. Ekonomideki bir iktidarsizlik hali belirli bir diizeyde ve kisa
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vadeli oldugunda sinirli etkide kalabilir. Ancak, biiylik/uzun vadeli
dalgalanmalar, isletmelerin krizle kars1 karsiya kalmalarina yol agabilir. Ekonomi
hususunda genel belirsizliklerden dolay1 ortaya ¢ikan krizler karsisinda 6rgiitlerin
onceden alacagi birtakim 6nlemler bu tiir krizlerin meydana gelisini engellemeye

yardimci olmaktadir.

2.3.3.1.D. Sosyokiiltiirel faktorler

Orgiit iizerinde etkili olan etmenlerden biri de sosyokiiltiirel faktdrlerdir.
Sosyokiiltiirel faktorler orgiitiin ¢evresinde bulunan kisiler ile iligkilidir. Bu
kisilerin davranislari, diisiinceleri, yasam tarzlari, sahip olduklar1 degerler ve dini
inancglar1 lizerinde etkili olan egitim, kiiltiirel, etnik, demografik ve g¢evresel
kosullar tanimlanabilir. Toplumsal faktorler kisiler arasindaki iligki tarziyla

alakalidir.

Krizin meydana gelis sebebi olarak, isletmenin toplumu ve ¢evresinin iyi
analiz edememesi gosterilebilir. Niifus yapis1 ve kapsami, toplumu meydana
getiren degerler ile kiiltiirel ¢evre gibi hususlar, isletme agisindan firsat veya
tehdit bigciminde algilanabilmektedir. Toplumsal yonde ortaya ¢ikan degisiklikler
isletmeden bagimsiz degerlendirilmemelidir. Tiim bu etkileri farketmeyen ve
krizi algilayamayan veya firsati1 degerlendirmeyi bilemeyen isletme, krizle kars1
karsiya kalacaktir (Tuncer ve Dirlik, 2009). Sosyokiiltiirel ¢evre degiskenleri;
olanak saglama, firsat olusturma, tehlike ve tehdit meydana getirme agisindan

onemli etkiler gosterebilmektedir (Eren, 2008).

2.3.3.1.E. Hukuksal ve politik diizenlemeler

Orgiitler iizerinde etki eden faktdrlerden biri hukuk sistemidir.
Isletmelerin varliklarimi siirdiirdiikleri {ilkelerdeki siyasi ve yasal degisimler
isletmeleri negatif ve pozitif bakimdan etkileyebilmektedir. Ayrica faaliyette
bulunulan {ilkedeki siyasi rizikolar isletmeler agisindan Onemi goz ardi
edilemeyecek bir krizin olusumuna neden olabilmektedirler. Siyasi giiclin
verecegi kararlara uyum saglama hususunda sorun yasayan isletmeler krizle kars1
karsiya kalacaklardir. Bundan dolay1 ortaya ¢ikan kriz zamanlarinda kararlarin

hizl1 bir bigimde alinmas1 biiyiik 6nem arz etmektedir.
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Isletmeler hiyerarsi ¢ercevesinde kendilerinin iistiinde yer alan devletin
yasalarindan bagimsiz diisiiniillemezler. Her ne kadar orgiitler kiiresel capta veya
ulusal olarak faaliyetlerini siirdiirseler de neticede bir devletin sinirlar1 i¢erisinde
yer almaktadirlar (Tutar, 2007). Baz1 zamanlar devletlerin de piyasaya etkide
bulunduklar1 goriilebilir. Ancak s6z konusu etkiler devletlerin ekonomi
tizerindeki yonetim yaklasimina gore tiirlii bigimlerde kendini gdsterir. Bahsi
gecen etkiler bazi1 isletmeler acgisindan sans faktorii olarak meydana
gelmekteyken, bazilar1 i¢in de kriz seklinde ortaya ¢ikabilmektedir (Geng vd.,
2004).

2.3.3.1.F. Uluslararasi ¢evre faktorii (Kiiresellesme)

Isletmelerin krizle karsilasmalarindaki en etkin dis faktdrlerden biri,
Uluslararas1 ¢evre faktoriidiir. Diinya genelinde gelisim gosteren iletisim
teknolojilerine sahip farkli {iilkeler arasinda sinirlarin kaybolmasi seklinde
aciklanabilir. Diinya genelinde artista olan kiiresellesme, Orgiitlerin
gerceklestirmis olduklar1 eylemlerde degisiklikte bulunmalarint  mecbur

tutmaktadir (Eren, 2013).

Diinya capindaki kiiresellesme olgusu, yerel kalabilen kurumlarin diinyaya
yayilma potansiyeline sahip olmasina sebebiyet vermistir. Buradan hareketle
politik, ekonomik, kiiltiirel tiim yapilarin birbirleriyle ve diinyadaki baska
esdegerleriyle olan baglantisinda da artis meydana gelmistir. Diinyanin herhangi
bir yerinde olusan kriz yalnizca s6z konusu bolgeyle sinirlt kalmayip, diinyanin
diger bolgesinde faaliyette bulunan kurumlara da etki edebilmektedir. Bunun

sebebi ise kiiresellesme unsurudur.

Uluslararasi piyasalarda goriilen kiiltiirel, sosyal, ekonomik ve teknolojik
ilerlemeler daha ¢ok uluslararasi piyasalarda varligini siirdiirmekte olan orgiitler
ile biiylik 6lgekli sirketlerin krizle kars1 karsiya kalmalarina yol acabilmektedir.
Uluslararasi piyasada varligin1 devam ettirmekte olan s6z konusu sirketler i¢in
Uluslararas1 pazarlardaki degisiklikler, lirtin karmasi, fiyatlandirma, pazarlama
ve satis uygulamalari, olduk¢a oOnem igermektedir. Sirketler eylemlerini
gerceklestirdikleri devletlerin arasinda ortaya c¢ikabilecek siyasi krizleri,
savaslari, anlagsmalar1 ya da hukuki yaptirimlar1 dogru ve verimli bi¢imde takip

etmediklerinde krizle karsilagsabilmektediler (Kaya, 2009).
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2.3.3.1.G. Rekabet faktorii

Diinya capinda serbest ticaretteki artigla beraber global bazda meydana
gelen rekabet faktorii orgiitlerin siklikla kriz yasamasinda etkili olmaktadir.
Rekabet faktorii, orgiitlerin krizlerle kars1 karsiya kalma olasiligini yiikselten bir
unsurdur. Sirketlerin yeni yatirim alanlarina yoOnelip, bu alanlarda basari
saglayamamasi, faaliyetlerini siirdiirdiikleri sahada yeni rakiplerin ortaya
cikmasi, diisik maliyetler ile kaliteli ikame mallarin {iretiminin

gerceklestirilmesi, orgiitlerin krizle karsilagsmas1 ihtimallerini yiikseltmektedir.

Rekabet unsurunun gittikge artis gosterdigi giliniimiizde, isletmelerin
faaliyetlerine devam edebilmelerinin en o6nemli kosulu, degisim olgusunu
zamaninda iyice kavramalarina ve bu dogrultuda stratejiler hazirlamalarina
baghdir. Miisteri yapisindaki degisim ve globallesen diinya, sirketlerin
rakiplerine kars1 iistlinliik saglayabilmeleri adina miisterileri iizerinde stratejiler
olusturmalarina ve yeniden yapilanmalarina neden olmustur (Tekin ve Cigek,

2005).

Coskun Can Aktan’a gore: “Bilgi ve Iletisim Teknolojilerinde goriilen
ilerlemeler, malzeme teknolojisindeki gelismeler teknolojik icatlarda kimi
orgiitler bakimindan firsat olarak goriiliirken kimileri bakimindan da ciddi
problemler seklinde kabul edilebilmektedir. Ornek olarak, bilim ve teknoloji
diinyasindaki ilerlemelerin oldukg¢a gerisinde bulunan orgiitlerin varliklarini
devam ettirebilmeleri pek miimkiin goriilmemektedir. Bilim ve teknoloji, rekabet
glicii iizerinde etkisi olan en temel unsurlardan biridir
(http://www.canaktan.org/yonetim/kriz-yonetim/nedenleri.htm. Erisim Tarihi:

19.11.2017).”

Rekabet bir orgiitiin gergeklestirmis oldugu eylemler iizerinde etkili olan
kosullarin tiimiinde ortaya ¢ikan bir ifadedir. Rekabet olgusu, sirketler arasinda
hizmet, fiyat gibi ¢esitli etmenlere bagl olarak goriilebilir. Devamli gelisimde
olan ekonomik sartlarla beraber rekabet goriisiinde de degisiklikler meydana
gelmistir. Maliyet, iiretim ve kalite alanindan baska hizmet icin de isletmeler
birbirleriyle yarisir duruma ulasmis, bilhassa hali hazirda hizmet sektoriindeki

cekisme daha ¢ok dikkat ¢cekmeye baslamistir.
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2.3.3.2. I¢ Cevre Faktirleri

Bir organizasyon dis faktorler gibi i¢ faktorlerden de etkilenerek kriz ile
kars1 karsiya kalabilir. Organizasyonun etkisini siirdiirmek veya arttirmak i¢in
cevreye uyum saglamalari gerekir. Cevre, firsatlarin, kisitlamalarin, kosullarin ve

sorunlarin kaynagidir (Ornek ve Aydin, 2006).

Idari konular, is tamimmi tutarsizliklari, iletisim eksikligi, daginik
organizasyon yapisi, yasam asamalari, organizasyon kiiltiirii, bilgi toplama ve
analiz ve organizasyon kiiltiiri gibi sorunlar, orgiit ici faktorleri olusturur. Ayni
zamanda, bir organizasyonun ayak uyduramadigi hizli degisimler dis etkenler

olarak krize yol agabilir.

Organizasyon yapist esnek degilse ve organizasyon disindaki
degisikliklere uyum saglayamiyorsa veya iletisim sistemi sorunu acilen {ist
yonetime iletmek i¢in tasarlanmadiysa, organizasyon krize ¢ok yakindir ve krizi

atlatmak konusunda basarili olma ihtimali azdir (Ulutas, 2010).

Krizlerin sebepleri, isletme biinyesinden ve isletme idaresinden
kaynaklanabilir. Optimum boyuttan ayr1 diismiis, merkezi bir hiyerarsik
organizasyon yapisi, verimsiz idari ve finansal yonetim, 6rgiitiin modern yonetim
tekniklerinden faydalanmamasi, krize yol acabilir. Ayrica, bu ifade edilen
faktorlerin yoklugu, orgiitiin krizleri dnleyebilme yetenegini kisitlamak suretiyle

yeni krizleri ortaya ¢ikarabilir (Aktan ve Sen, 2001).

Organizasyonun yapisi ve yonetim tarzi, krize yol agabilecek kurum igci
etmenler arasinda yer almaktadir. S6zii edilen faktdrler arasinda sayilabilecek

bircok madde bulunuyor olsa da su sekilde toparlanabilir:

e Orgiitlerin gegmisleri ve varliklarin1 devam ettirdikleri siireler,
e Kurumsal yap1 ve kurum kiiltiiriiyle alakali sorunlar,

e Yaklasmakta olan krizin farkinda olamama,

e Cesitli etkenlerin kendi aralarindaki etkilesimi,

e Kotii kararlarin alinmasi,

e Kararsizlik durumlari,

e Isletme tepe yonetiminin yeterli olmayist,

e Isletmenin yasam evresi.
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Sayilan unsurlar incelendiginde bunlarin kurumsal yap1 ve yonetimden

kaynaklandig1 goriilebilir (Gilines ve Beyazit, 2010).

2.3.3.2.A. Orgiitsel yapi

Kurumsal yap1 genel olarak, kurum biinyesinde yiiriitiilmesi gereken
hizmetlere yonelik rollerin tayin edilmesi, dagitiminin yapilmasi ile
koordinasyonunu iceren baglantilar olarak agiklanabilir (Ordu ve Tanridogen,
2013). Orgiitsel yapi, isletmenin insan kaynaklar1 biriminin iistlendigi ve
tertipledigi hedefe iliskin bir yapidir. Cevresinde meydana gelen degisimden
hareketle esnek veya sert olabilmektedir. Yapinin baska bir 6nemli tarafi da kilit

kararlarin alindig1 yerden kaynaklanmaktadir (Pira ve Sohodol, 2015).

Kurumsal yap1, krize yol acan kurumsal faktorlerden biri olarak kabul
edilmektedir. Orgiitlerde krize yol agabilecek kurumsal yap1 kaynakli etmenler su

sekilde siralanabilir;

e Kurumsal yapmin, c¢evresinde goriilen degisikliklere ayak
uyduramayacak sekilde kati1 olmasi,

e Karar alma ve uygulama siireclerinde hizli olunmamasi,

e Sikc¢a yapilan 6nemli hatalar,

e Personel ile isletme yonetimi arasindaki iletisim yetersizligi,

e Agsirt merkezcil yonetim stratejisi,

e Orgiitiin net bir misyona sahip olmamasi,

e Inovasyon ve yaraticilik hususunda eksik kalimast,

e Isletme biinyesinde bulunan birimler arasindaki ihtilaf ve personel
devir hizinin yiiksekligi,

e Isgoren devamsizliginin fazlaligs,

e Isgdrenin memnun olmamasi.

2.3.3.2.B. Ust yonetimin yetersizligi

Isletmelerin  tepe  yonetimindekilerin  ¢evredeki  degisiklikleri
izleyememeleri, gereken bilginin toplanmasi ve degerlendirilmesi hususlarinda
tecriibesiz kalmalar1 ve yeterli olmamalar1 isletmelerin krizle karsi karsiya

kalmalarina yol agmaktadir. Isletmeler faaliyetlerini siirdiirdiikleri miiddetge,
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farkli sekillerde krizlerle karsilasabilmektedirler. Isletme tepe yonetimi
tarafindan, meydana gelmesi muhtemel krizlere kars1 etkili bigimde miidahalede
bulunabilmek adina, olasi riskler analiz edilerek bu dogrultuda 6nlemlerin
alinmasi gereklidir. Var olan bir sorunu énemsemeyen ya da bunlara kisa vadeli
¢oziimler bulan isletmelerin, ilerleyen siireclerde krizlerle karsilagsma ihtimali
yiiksektir. Icinde bulundugumuz zamanda devamli bir bigimde degisim gosteren
piyasa sartlarinda krizlerden etkilenmeksizin faaliyetlerini siirdiiren isletmeler,
kars1 karsiya kaldiklar1 krizleri etkili ve basarili olarak yonetebilen isletmelerdir

(Karakose, 2007).

Isletmelerde yoneticilerin rolii kriz zamanlarinda 6n plana ¢ikmaktadir.
Isletme yoneticisi krizi ne sekilde c¢ozebilecegini bilmiyorsa, kendini giiniin
kosullarina uygun sekilde hazirlamadiysa, mevcut problemi gilincel olmayan
usulle ¢co6zmek istiyorsa, bu problemin kendisi tarafindan ¢ikarildigr kabul
edilecektir. Krize dair problemleri giincel olarak yorumlayip algilamay1

basarabilen bir yonetici ¢oziimde biiyiik rol oynayacaktir.

Orgiitlerin krizle karsilasmalarindaki neden, orgiitteki tepe idarede
bulunan yoneticilerin krizleri farkedememeleri veya krizden kurtarma
hususundaki yetersizlikleridir. Tepe yonetimden kaynaklanan krizlerin sebepleri

su sekilde belirtilmigtir (Bakan, 2011);

e Kendine ait gorevi yerine getiren ¢alisanin ileriyi tahmin etme
yeteneginin yiiksek olmamasi,

e Yoneticilerin mevcut problemleri kavrayamamakla birlikte giincel
olmayan yontemlerle ¢6ziimler aramalari,

e Ortamin hizli degisimine uyum saglayamama,

e Yoneticinin meydana gelen sorunu kriz seklinde gorecek kabiliyetinin
olmamasi,

e (evredeki gelisimlere dair veri toplama konusundaki yetersizlik,

e Krizin fark edilmemesi veya krize yonelik belirtilerin géz ardi edilmesi.

2.3.3.2.C. Bilgi toplama ve degerlendirmede yetersizlik

I¢inde bulundugumuz zaman diliminde énemli bir deger ve kaynak olarak

kabul edilen bilgi, en bastan itibaren var olmustur. Ortaya ¢ikan degisikliklerin
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takibi, stirekli olarak bilgiyle calismay1 gerekli kilar. Kriz donemlerinde verilen
kararlarin dogru olmasinin kosullarindan biri de bilginin sahibi olmaktir. Zira
isletme yonetimi bilgiye sahip olmakla beraber kararsizliklardan uzak duracaktir.
Bilginin dogrulugu sayesinde, farkli ¢éziimler olusturulacak, bdylece krizden

cikis kolaylasacaktir (Geng vd., 2004).

Bilginin kimden, nasil ve neden saglanacagi1 ve ayni bi¢imde kime, nasil,
hangi nedenlerden oOtiirli sunulacagi saptanmalidir. Elde edilen veriyi bilgiye
dontistiirebilme, bilgiyi karar asamalarinda verilmli olarak kullanabilme
kabiliyetinin sergilenememesi, esasen ydnetim sorunudur. Isletme yoneticilerinde
bulunmasi1 gereken niteliklerden biri de hi¢ kuskusuz, mevcut bilgilerden

hareketle 6ngoriide bulunabilmektir (Tutar, 2007).

Isletme yoneticilerinin isletmelerin ¢evrelerinde ortaya c¢ikan olumsuz
durumlarla alakali belirtilerin farkinda olamamalar1 krize neden olmaktadir. Bu
durum; ihmalsizlik, bilgiyi toparlayamama veya tecriibe eksikligi ile alakalidir.
Isletme ydnetiminin farkinda olamadig fakat 6ngorebildigi hallerde isletme ya
diizenledigi modellerde yetersiz ve deneyimsizdir ya da yoOneticiler planlama

hususunda basarisizdir (Dinger, 1991).

2.3.3.2.D. Orgiitiin yasam evresi

Orgiitlerin yasam siireglerine yonelik olarak gergeklestirilen ¢alismalar
degerlendirildiginde; dogus, gelisme, olgunlasma, gerileme ve ¢okiis bi¢ciminde
meydana gelen bes doneme ayrilmaktadir. Gerileme ile ¢okiis donemleri krizlere
acik olunan asamalardir. Orgiitlerin kontrolsiiz bilyiimesi; karar verme, yetki,
sorumluluk, orgiitleme ile denetim hususlarinda ihtilaflara yol ag¢maktadir.
Bunun yani sira, arz talep dengesini gozetmeksizin gergeklestirilen bir biiyiimede

yine ayni sekilde orgiitlerde kriz meydana gelmektedir (Se¢ilmis ve Sari, 2010).

Orgiitlerin kimi evreleri potansiyel yonden krize girebilecekleri evreler
seklinde kabul edilmektedir. S6zii edilen evrelerden biri kurulus evresi olup, bu
evre risk barindirmakta ve dnemli Olgiide kaynak kullanimini gerektirmektedir.
Gelisme evresi ise Orglit bakimindan kritik bir kisimdir. Bagka bir evre de, bazi
i¢ dengesizliklerin goriildiigii “biiylime” evresidir. Gerileme evresi de, kurum

yoneticilerinin gerekli miidahalede yeterli olmadig1 evredir. Bunlar orgiitlerin
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yasam dongiilerinden kaynakli riskler seklinde degerlendirilebilir. Orgiitlerin
i¢inde yer aldiklar1 evrelerin her birinde orgiit icerden veya disaridan gelen ¢esitli
dinamiklere uygun bi¢imde davranamaz ve gerekli olan miidahaleyi zamaninda

yapamazsa krizle karsilasmas1 muhtemeldir (Aydemir ve Demirci, 2005).

2.3.3.2.E. Orgiit kiiltiirii ve iklimi

Isletmelerin kimlikleri, benzersiz iklimi ve kiiltiirii tarafindan belirlenir.
Kurumsal kiiltiir ile kurumsal iklimin isgorenler bakimindan 6nemi onlarin
sinerjisine baglidir. Kurum kiiltiirii ve iklimi, kurumsal baglilig1 ytikseltip motive
edici bir nitelige sahipse bunun neticesinde etkinlik ve verimlilik ortaya cikar.
Isgorenlerin performanslar1 {izerinde olumlu olmayan bir etki meydana
getiriyorsa, bu sekildeki bir isletmenin kriz karsisindaki savunma sistemlerinin
ise yaramayacak ve krizin atlatilmas1 zor olacaktir (Geng vd., 2004). Kurumsal
kiltiir, kurumun inang, deger ve mantiginin krizlere egilimli olup olmadigina
baghidir. Bir kriz miidahale organizasyonunda krizler rasyonel bir mantikla

degerlendirilir.

Kurumsal kiiltiiriin ve kurum ikliminin isgdérenlerin mevcut degerlerine
yakin olmasi, onlarin performans ve motivasyonlarini yiikseltebilmeleri agisindan

birtakim niteliklerinin bulunmas1 gerekir:

e Isgorenler ile benzer degerlerinin/inanglarmin olmasi ve bunlari
sirdiirmelerine olanak tanimasi,

e Basarili durumlarin siklikla hatirlatilmasi,

e Kurumsal/bireysel hedeflerin  biitiinlestirici  nitelikte  olmasi,
isgdrenlerin Orgiitiin vizyonunu kabullenmis olmast,

e Isletmenin gesitli seviyeler arasinda, ortak bir sorumluluk gériisiiniin
bulunmasi,

o Isgorenlere kariyer gelistirme, terfi ve kisisel gelisim olanaklarinin

sunulmasi.

Isletme personelinin kurumsal kiiltiirii ve iklimi yanls anlamalar1 ya da
iklim ve kiiltiiriin bireylerin motivasyonu tiizerinde negatif bir etkiye sahip

olmamasi1 yukarida bahsedilen niteliklerin bulunmasina baglidir. Kurumsal kiiltiir
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ve iklim s6z konusu niteliklere sahip olmadig: taktirde kurumsal fonksiyonunu
gerceklestiremeyecek, karsilastigi  krizlere karst etkili bir miicadelede

bulunamayacak ve krizi yonetme noktasinda basarisiz kalacaktir (Tutar, 2007).

2.3.3.3. I¢ ve Dis Faktorlerin Etkilesimi

Orgiitsel sinirlarin ¢izilememesi, giiniimiiz yonetiminin kriz faktérlerini ic
ve dis g¢evresel faktorler olarak ayirmasini giderek zorlastirmaktadir (Aksu,
2008). Bir organizasyondaki i¢ ve dis faktorler bir organizasyonun bir krizle karsi
karsiya kalmasina neden olabilirken, bunlarin etkilesimi bir organizasyonda kriz
olusumuna neden olabilir. Kriz aninda orgiit i¢i ve dis1 ¢evresel faktorlerin orgiite
etki etmesi de krizin olugsmasinda onemlidir. Bu etki asagida belitilen yonleri

igerir (Dinger, 2013);

e Orgiit ile gevresinin bagimlilik diizeyi: Kurulus igindeki kontrol diizeyi
cevreye gore fazla veya az olabilir.

e Kriz halinin olumlu/olumsuz kavranmasi: Bir kriz durumunun
farkindaligi olumlu ya da olumsuzdur. Kriz farkindaligi, kriz yonetimi
oncesinde veya sirasinda olumlu veya olumsuz olabilir. Kriz; bu,
hedeflere ulasmak ve daha yiiksek hedefler belirlemek i¢in bir firsat
olarak goriilebilir ancak oOrgiitiin amagclarina ulagmasina engel ve
orgiitiin yeteneklerini baltalayan bir tehdit de olabilir.

e Orgiitiin degisikliklere kars1 hassasiyeti: Degisime duyarlilik diisiik
veya yiiksek olabilir. Yiiksek duyarlilik, orgiitiin krizle basa ¢ikma
becerisini ve krizle basa ¢ikma potansiyelini gosterirken, diisiik
duyarhlik, 6rgiitiin krizle basa ¢ikma olasiliginin ve 6rgiitiin krizle basa

cikma becerisinin diisiik oldugunu gosterir.

2.3.4. Kriz Siireci ve Sonucglart

Kriz oncesi donemde krizle iliskili belirtileri fark ettikten, yorumladiktan
ve degerlendirdikten sonra gerekli adimlar atilmazsa, krizin ortaya ¢ikma olasiligi
daha yiiksektir. Kriz genellikle aniden ortaya ¢ikmaz. Turner, krizin alt1 agsamasi

oldugunu belirtir. Bu asamalar, asagidaki Sekil 2.13.’te belirtilmistir.

Kriz yonetimi genel siirecine bakildiginda {i¢ ana donemde ele alabiliriz:

kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi (Pira ve Sohodol, 2004).
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Sekil 2.13: Kriz Yonetim Siirecinin Sistematik Gosterilmesi
Kaynak: (Pira ve Sohodol, 2004)

e Kriz oncesi donem: Krizin kavramsal olarak baslangic noktasi —
Kulugka donemi
e Kriz donemi: Belirme an1 — Hiicum safthasi — Kurtarma safhasi

e Kriz sonrasi donem: Yeniden yapilanma sathasi

2.3.4.1. Kriz Oncesi Dénem

Kriz kesinlikle bir ip ucu vererek kendini gosterir. Krizin belirtileri vardir,
ancak ¢ok fazla belirsizlik olusturur. Bunlar kendilerini organizasyonun ¢ézmesi
gereken problemler olarak gosterirler. Bu asamada kurum iginde bu isaret ve
sinyallerin farkinda olan bir birimin olusturulmasi ¢ok énemlidir. Bu birim ya da
orgiit kurulmamigsa ya da bu birime kriz sinyali gonderilmemisse, bu asamada

orgiit icinde ve ¢evresinde sorunlar olusmaya baglamistir (Tutar, 2004a).

Bu, krizin semptomlarinin daha ciddi hale geldigi zamandir. Bu
donemdeki belirtilere bakarsaniz bir krizin olusacagini gorebilirsiniz. Bu
donemde Orgiitiin kriz belirtilerini anlamasi1 sonucunda krize karst koyma

katsayis1 artar ve orgiit krizin siddetini azaltabilir (Tiiz, 2004).
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2.3.4.2. Kriz Donemi

Organizasyonun i¢ ve dis durumunun farkina vararak, zamaninda etkin
miidahale edilmemesi ile krize neden olan sorunu fark ederek, yanlis tavir

sergileme sonrasinda kriz asamasina ulasilir (Can vd., 2005a).

Kriz asamasinda krizin etkileri goz ardi edilemez sekilde belirmekte olup,
bu donem belirleme-hiicum ve kurtarma asamalarindan olusmaktadir. Kriz,
personel iizerinde ilk olarak sok asamasi ortaya cikarir. Belirsizligin zirvede
oldugu zamandir. Bir Orgiit i¢indeki kisilerin nasil davranacaklarina dair
bilgisizligi, personelin stresinin fazla olmasi, bu nedenle geri ¢ekilmeleri ve
dolayisiyla orgiit icinde ise devamsizlik ve isten ayrilmalar seklinde orgiitii kriz

icinde krize iten bir durum olugsmaktadir (Pira ve Sohodol, 2004).

Bu nedenle, kriz aninda &zellikle 1K yéneticileri igin yeni strateji ve
hedeflerin hizli bir sekilde tanimlanmasi gerekmektedir. Motivasyon, kriz
zamanlarinda normalden daha o6nemlidir. Orgiitiin  tim iyeleri i¢
motivasyonlarindan sorumludur, ancak yoOneticiler ¢alisan performansindan ve

dolayisiyla ¢alisanlari motive eden bir ortam olusturmaktan sorumludur (Baltas,

2002).

2.3.4.3. Kriz Sonrast Donem

Krizin son donemidir. Bu siire zarfinda sirket, modifiye edilmis ¢6ziimle
krizin etkisini ortadan kaldirabilir veya kurulusun faaliyetlerine olumlu etki
yapabilir. Bu siire yasal gelismeler, tedbirler, kars1 tedbirler ve medyada yer
almak suretiyle uzatilabilir. Bu asama i¢in gerekli adimlar zamaninda atilmazsa,
gelisme degerlendirilemez, kontrol edilemez ve takip edilemezse siire¢ istenilen
sekilde yliriitilemez ve organizasyon ortadan kalkmaya baslayacaktir (Tiiz,

2004).

Hizli1 karar alma ve yiiriitme ihtiyact nedeniyle kriz sonrasi donemde
merkezilesme meydana gelir. Kriz zamanlarinda ydneticiler genellikle yanlis
tavir alirlar, hizli karar almak igin otoriteyi merkezilestirirler ve liderlik
ekipleriyle olan baglarin1 zayiflatirlar. Dolayisiyla kurumsal diizeylerde,
prosediirlerde, kurallarda ve biirokraside bir artis olacaktir. Ortaya ¢ikan kontrol

sikilig1, 0z-yonetim becerilerine sahip nitelikli profesyoneller {izerinde biiyiik
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bask1 ve strese neden olur. Personeldeki korku, halsizlik, kaygi, asir1 tepki gibi
olumsuz davraniglar lizerinde ¢alisilmalidir. Bunlarin yaninda stres yonetimi igin

personel egitilmelidir (Tutar, 2004a).

Bir kriz asamasinin en yikici sonuglari tartismasiz kriz sonrast donemdir.
Bir organizasyonun kriz konusunda etkin bir sekilde hareket edebilmesi icin
konunun dogru bir sekilde agiklanmasi ve anlasilmasi, krizin sonucunun yonetim

ve organizasyon ag¢isindan net bir sekilde goriilmesine baglidir (Ozer, 2011).

2.3.5. Kriz Yonetimi Tanimi ve Ozellikleri

Tutar (2000) kriz yOnetimini, yoneticilerin olasi risk durumlar1 ve kriz
yOnetiminin etkinligi ile orantili ¢gabalarla hedeflerine ulagsmaya ¢aligsmasi olarak
tanimlamaktadir. Kurumun kar ve zararlar1 ile ilgilidir. Bilgin (2008), kriz
yOnetiminin bir kriz aninda sistemin basarist ile iliskili olabilecegini
belirtmektedir. Kriz yOnetimi, orgiitlere, paydaslarina ve hedef kitleleriyle
iligkilerine verilen zarar1 en asagi ¢ekme g¢alismasi seklinde tanimlanmaktadir
(Tekin ve Zerenler, 2005). Kriz yonetimi, olas1 bir kriz veya gercek bir kriz
siirecinin analiz edilerek krizin yonetilmesi, krizin sebebinin ¢dziilmesi ve zararin
en aza indirilmesi asamasinda gerceklestirilen bir faaliyettir. Aksu (2008), kriz

yOnetiminin kriz heniiz olusmamisken basladigini ifade eder.

Fearn-Banks (2016), kriz yonetiminin, bir kriz ya da sirket i¢in olumsuz
bir duruma sebebiyet veren, olusan olumsuzlugun risk ve belirsizliklerini ortadan
kaldiran bir doniim noktasinda stratejik bir planlama siireci oldugunu ifade
ederek, sirketin gelecegi hakkinda daha ¢ok kontrol saglamasina miimkiin kilan

bir siire¢ seklinde belirtmektedir.

Kriz Yonetimi; ani olaylarin sirketin faaliyetlerini etkileyecek, sirketin
miilkiyetini ve kamu imajin1 azaltarak insan giivenligini ve sagligini tehdit eden
davranislar1 azaltacak planlarin organizasyonudur (Dinger, 1998). Regester ve
Larkin (2005), kriz yonetiminin basi c¢ekmek oldugunu, sirketlerin kriz
organizasyona hakim olmadan dnce olanlar1 kontrol ederek olasi krizlerle basa
¢tkma planlarina sahip olduklarini ve bunun hayatta kalmanin anahtar1 oldugunu
belirtmektedir. Hemen hemen her kriz, hem basarisizligin kokiinii hem de

basarinin tohumunu igerir (Augustine, 2000; Temir, 2018).
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Yukaridaki tanimlamalardan da anlasilacagi gibi kriz yOnetimi su
sekildedir: Bu, kurumlar i¢in uzun vadeli bir siire¢tir. Tanimdan ortaya ¢ikan kriz
yOonetiminin ortak o6zelligi, bir kurumu tehdit eden olaylar1 6nceden tahmin
etmesi, kriz olusmadan ortadan kaldirilmasini saglamasi, dnleyici tedbirler almasi

ve sorunu ele almasidir.

Kriz yonetiminin de ortaya ¢ikan her kriz adina ayr1 bir plan gerektirdigi
i¢in ¢esitli 6zellikleri vardir. Kriz yonetiminin baslica 6zellikleri sunlardir (Hasit,

2015):

e Karar vericilerin biligsel yapist kriz yonetiminde ¢ok 6nemli bir rol
oynamaktadir. Krizi Onlemenin basarisi, yoneticinin krizi nasil
algiladigimma baghdir. Kriz yonetici tarafindan bir tehdit olarak
algilanirsa, 6nlemedeki bagar1 oran1 artacaktir.

e Baglangici veya sonu yoktur, bu nedenle devam eden bir kriz yonetimi
stirecidir. Olast krizler i¢in hazirlanan planlar her zaman test edilmeli
ve gozden gegirilmelidir.

e Kriz yonetimi krizin tiirtine baglidir. Bu nedenle her krizin kendine
Ozgii isaretleri ve ¢ozlimleri vardir. Gegmis krizleri 6nleyen stratejiler
artik yeni krizlerde basarili olamayabilir.

e Basarili kriz yonetiminin biiylik getirileri olabilir. Krizi basariyla
atlatan yoneticiler 6zgiivenlerini artirabilir. Krizin iistesinden basartyla
gelen bir yonetici igini kaybetmedigi gibi kariyerlerinde de ¢cok énemli
bir adim atarlar.

e Kompleks, zahmetli, liizaumlu ve elzem bir siire¢ olan kriz yonetiminde
¢Ozlime ulagsmak zaman alabilmektedir. Cozlime ulasabilmek igin,
kreatif, esnek, nesnel, cesur, cevik, grup c¢alismasinda basarili,
yeniliklere agik, harekete gegmeye hazir ve istenmeyen durumlarda
hirsh evet ve beklenmedik durumlarda bilinmeyene odaklanabilmek
gerekir. Bu dogrultuda krizi 6nlemek i¢in 6nemli fedakarliklar yapmak

gerekebilir.

Yukaridaki maddeler; kriz yonetimi silirecinde karar vericilerin bilissel

yapisinin onemli oldugunu, kriz planinin siirekli gozden gecirilmesi gerektigini,
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her krizin kendine 6zgii oldugunu ve kriz yonetiminin gelecekteki kariyerleri i¢in

onemli oldugunu, dolayisiyla yoneticinin etkisini ifade etmektedir.

2.3.6. Kriz Yonetim Siireci ve Asamalari

Yasanan her krizin, nasil olustuguna bagli olarak yonetimleri oldugu
soylenir. Genel ¢er¢evede olasi bir kriz durumunu ¢6zmek i¢in izlenmesi gereken
kriz yonetimi, bir krizin belirtilerini proaktif olarak tespit edip degerlendirmek ve
bir kurumun krizi minimum kayipla asmasi i¢in gerekli adimlar1 atmasini ve
uygulamasint igerir (Can, 2002). Kriz yonetimi Sekil 2.14’te bes asamada ele
alinmaktadir (Can, 2002).

i - Hazrhk Denetim Altina NormalDuruma
Sinyallerinin = = - e
. Korunma Alma Déniis
Almmas:
f)grenmere
Degerlendirme

Sekil 2.14:Kriz Yonetim Siireci
Kaynak: (Can, 2005)

Oncelikle kriz sinyallerinin ortaya ¢ikmasi, akabinde hazirlik korunma
asamasina gecilmesi, sonrasinda denetim altina alinarak normal asamaya
doniilmesi ile kriz yonetim siireci degerlendirilerek ders ¢ikarilmasi ile 6§renim
asamasina gelinerek sekilde de goriilecegi iizere kriz yonetiminin sonuna ulasilir

(Can, 2005).
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Bir kriz sinyalinin alinmasi, krizle ilgili bir sinyalin iiretildigi ilk asamadir.
Kriz sinyalleri, yaklagsmakta olan bir krizin ciddiyetinin sirketler tizerindeki etkisi
hakkinda bilgi igerir, bu nedenle sirket yoneticileri krizi yonetmek i¢in bu yeni
sinyallere duyarlidir. Bu yeni sinyallerin izlenmemesi ve uygun sekilde

degerlendirilmemesi, organizasyonu riske atmaktadir (Akat ve Budak, 1994).

Hazirlik ve koruma asamasi, yOnetimin ideolojisini anlayarak, temel
siirecler ile islevleri, bilgileri ve degerleri paylasarak, sirketin ne yone
ilerlediginin farkinda olarak krizden korunmada kritik bir adimdir (Dinger, 1995).
Bu asamada, olas1 krizler karsisinda ortaya cikabilecek olumsuz siireglerden
paydaslar1 ve kurumun hedeflerini korumak i¢in alinmasi gereken tiim 6nlem ve

stratejileri kapsar (Tutar, 2000).

Regester ve Larkin (2005)’e gore, krize hazirlik ve korunma asamasinda

asagidaki faaliyetlere dikkat edilmelidir:

e Krizin yonetimine olumsuz bir davranis sergilemekten kaginmak,

e Tiim isletmenin performansin1 kamu beklentisi ile eslestirmek,

e Eylemlerde sorumluluk ile birlikte basariya ulasmak igin giiven
saglamak,

o Kiriz siireglerinde firsat arayisi igerisinde hareket etmek,

e Belgeler, eylemler kadar gecerlidir. Yapilan islemlerin kaydi, siirecler
ters giderse kurumun sigortasidir. Kriz sirasinda alinan tiim eylemleri

yazili olarak belgeleyin.

Denetim altina alma siirecinde yonetim, saglanan bilgilere dayanarak bir
krizi 6nlemek i¢in adimlar atar. Bazi krizlerde erken uyarilar, hazirliklar ve
koruyucu Onlemler ise yarayabilir ancak kriz ¢6ziilmeyebilir. Bu durumda iist
yOnetim, krizin seyrini takip etmek ve gerekli Onlemleri almak i¢in kriz
yOnetiminin ilk asamasindan elde edilen verileri kullanmak zorundadir (Akat ve

Budak, 1994).

Normale donilis asamasinda amag, krizi atlatip kontrol altina alarak
kurumu istikrara kavusturmaktir. Kriz zamanlarinda finansal kurumlar ve alt

sistemleri arasindaki iliskiyi zayiflatarak mevcut diizeni bozabilir. Bu asamada
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yeniden yapilanmaya, sistemi degisen ¢evre kosullarina uyarlamaya ve krizin

olumsuz etkilerini ortadan kaldirmaya ¢alisilir zorundadir (Akat ve Budak, 1994).

Ogrenme ve degerlendirme, kriz ydnetiminin son asamasidir ve kriz
sirasinda alinan karar, eylem ve uygulamalarin tekrar degerlendirilerek krizden
ders ¢ikarilmasi asamasi olarak adlandirilir (zorundadir (Akat ve Budak, 1994;
Tack, 1994); Etkin isleyisi onleyen faktorleri ortadan kaldirmak, kurumun
hedeflerini eskisinden daha giiclii olmak i¢in yeniden tanimlamak ve kriz
sirasinda yapilan basarili isleri incelemek, gerektiginde Odiillendirme
yontemlerini degerlendirmek bi¢iminde, kriz sebebiyle olusan olumsuz
durumlarin ortadan kalkmasi ve hareket kabiliyeti i¢in kurallar1 ifade etmektedir.

(Tack, 1994).

Mitroof ve Anagnos (2000), kriz yonetiminin ayr1 programlar olusturmak
yerine diger programlara entegre edilmesi gerektigini ve etkin bir kriz yonetimi

i¢in neler yapilacagini agsagidaki gibi belirtmektedir:

e Iktisadi, bilgi veren, fiziki, personel, saygimlik, psikopatik siiregler ve
dogal afetler olmak iizere yedi ayr1 alanin her birinde en az bir kriz i¢in
sirket icerisinde acil miidahale planlar1 gelistirin.

e Acil midahale planlarinizi endiistriniz veya dogal afetlerle
sinirlamayin.

e Oncesinde olusan krizlere bagl kalarak yalmzca geleneksel risk
degerlendirmelerine gore plan olusturmayin.

e Hissedarlar, isleyisler, ¢esitler/rizikolar, modeller ile senaryolar gibi
krizin i¢inde bulunan bes alan1 denetleyin.

e Onceki krizlerde olusan durumlar ile angajmanlari inceleyin.

e Krizin kurulusunuzun i¢inde ve disinda nasil ortaya ¢iktigini1 anlamak

i¢in bir harita olusturun.

Ozetle, bir kriz yonetim siirecinde gerceklestirilmesi gereken bes asama
disinda, krize hazirliklar ve kriz esnasinda uygulanan siiregler kriz ydnetimi

tizerinde onemli bir etkiye sahiptir.
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2.3.6.1. Kriz Yonetimi Planlamas

Bu noktaya kadar pek cok degiskenin so6z konusu oldugu bir ortamda,
planin nasil uygulanabilecegi agisindan elzem olarak tanimlanan bir kriz yonetim
plani basligi bulunmaktadir (Kadibesegil, 2003). Yonetimin kriz dncesi sistem
anlayisi, oncelikle kriz dnlemeyi amacglar ve krize hazirlanmak i¢in arastirma
yapmay1 ve olas1t bir krizin isaretlerini proaktif olarak tanimayi1 ve eylem
adimlarin1 uygulamayi1 igerir. Tiim bu c¢alismalar bir acil miidahale planina

dayanmaktadir (Pira ve Sohodol, 2012).

Krizle basa ¢ikmak i¢in Once iyi bir plana ihtiya¢ vardir. Krizi olusturan
bir¢cok degisken i¢in olusturulmus kriz yonetimi basliklarinin varligi, krizin dogru

yOnetilmesini garanti etmektedir.

Kriz Plam

Mevcut durum

Rekabet analizi

Kurumsal ve toplumsal degerler
Senaryolarin degerlendirilmesi

Hedef ve stratejiler

“Acil” plan Karar siiregleri
Kriz yonetimi plam G fl“ekp%k yé}letim §ﬁreqleri
Kriz yénetimi Ilet}s}m stiregleri
iirecleri Krizin kapsama alani
suregent Calisanlar stratejisi
U Uygulama plant
Teknik yonetim performansi
Kurumsal iletigim performansi Per.formal.ls
Liderlik performanst Kkriterleri
Hedef ve stratejiler performansi U

Normal yasama
doniis

O

Arsiv ve
dokiimantasyon

<+— Tiim sosyal ortaklara son duyuru

Sekil 2.15: Kriz Yonetimi Plam
Kaynak: (Kadibesegil, 2003)

Sekil 2.15.’te Kadibesegil kriz yoOnetim planini bes ayr1 bolimde
irdelemektedir. Hedef ve stratejiler, mevcut kosullarin gdzden gecirilmesi,
rekabet analizinin yapilmasi, kurumsal ve toplumsal degerlerin olusturulmasi,

olas1 senaryolarin incelenmesi, acil durum ve kriz yonetim planlarinin
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gelistirilmesi, bunlara dahildir. Kriz yonetimi siirecinin asamasi; karar verme
siireci, teknik yonetim siireci, iletisim siireci, kriz kapsami1 belirleme, personel
adina strateji gelistirme ve uygulama planlamasi bulunmaktadir. Performans
standard1 kisminda; teknik yonetim, kurumsal iletisim, liderlik ile hedefler ve
stratejiler performansit bulunmaktadir. Tiim sosyal taraflara son bildirimin

ardindan arsivleme ve belgeleme ile normal asamaya doniis baslar.

Regester ve Larkin (2005), kriz yonetimi planlamasi ilkelerinin hemen
hemen tiim kurumsal kriz tiirleri i¢in ayni oldugunu ve kriz yonetim planlarinin
farkli kriz tiirleri i¢in degismeyecegini ifade etmektedir. Olas1 her krizi tahmin
etmek miimkiin olmamakla birlikte kurumlarin krize kars1 hazir bulunmak adina
planladiklar1t adimlar vardir. Potansiyel krizleri belirlemekle tutarli yaklasim kriz
yonetimi baglar. Regester ve Larkin (2005), kuruluslarin potansiyel riskleri

belirlemek i¢in sormasi gereken asagidaki sorulart 6zetlemektedir:

e Hangi mevcut durum bir krize doniisebilir?
e Gecgmisteki hangi kriz tekrarlayabilir ve ayn1 sektordeki kurumlar1 veya
diger kurumlar etkileyebilir?

e Hangi planl faaliyetler paydas muhalefetiyle karsilasabilir?

Ihtiya¢ ve risk alanlarinin siniflandirilmasi, krize neden olabilecek risk
parametrelerinin degerlendirilmesi ve siniflandirilmasi, kriz yonetimi planlama
siirecinde atilmas1 gereken adimlarin diisiiniilmesini kolaylastirir. Inceleme
siirecinde diizenlenen listede nelere dncelik verileceginin belirlenmesi 6nemlidir.
Liste ¢ok uzun olursa, iist yonetim tarafindan gilivenilir olarak goriilmez.
Olusturulan listenin {ist yOnetim tarafindan kabul edilmesi, kriz ydnetimi
planlama siireci boyunca énemlidir, bu nedenle liste, kurulusun nihai finansal alt
kademesi tizerindeki potansiyel etkisine gore 6nceliklendirilmelidir. Bu detay iist
yonetimin dikkatini ¢eker ve olusturulan listenin kabul edilip yiiriitiilmesini

saglar (Regester ve Larkin, 2005).

Bir kriz plan1 gelistirirken, miidahale planlama mantigindan 6nce onleyici
bir kriz plani1 hazirlamada inceleme asamasi ¢ok Onemlidir. Bu siirecte,
olusabilecek krizin Ozellikleri tespit edilebilmektedir (Pira & Sohodol, 2012).

Hazirlanan tutarli calismalar, olasi krizlerin sonucunu tahmin etmede énemli rol
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oynayan iletisim, halkla iliskiler, orgiit kiiltiirii ve {ist yOnetim tutumlarini

icermektedir (Penrose, 2000).

Regester ve Larkin (2005), krize neden olan risklerin bir listesini
olusturduktan sonra, kurumlarin kriz yonetim plani gelistirmek i¢in kendilerine
sorduklar1 sorular1 siralamaktadir. Kurumlarin bu sorular1 yanitlayarak olasi

krizler i¢in etkin miidahale planlar1 gelistirebilecekleri diistiniilmektedir.

e Kurulusunuzun potansiyel risklerin krize doniismesini Onlemeye
yonelik politikalar1 ve prosediirleri var m1?

e Bir kriz durumunda tiim yonleri kapsayacak bir planiniz var m1?

e Plann iyi ¢calistigindan emin olmak i¢in test edildi mi?

e Belirlenen potansiyel krizden en ¢ok hangi hedef grubun etkilenmesi
muhtemeldir?

e Igerige iliskin ve neler yapilacagi konusunda etkin ilerleyebilmek adina
planlarin prosediirleri olugturulmus mu?

e Planin haberlesme tarafi ile kurumun fonksiyonel cevabi 6l¢iildii mii?

Bu bilgiler 1s181nda kriz yonetim plani su sekilde 6zetlenebilir: Olas1 kriz
durumlarini listelemek, bu durumlardan kaginmak i¢in politika ve stratejiler
gelistirmek, her olas1 krizle basa ¢ikmak igin taktik ve stratejiler gelistirmek ve
bu durumdan kimlerin etkilenecegini belirlemek, sirketin itibar hasarini en aza
indirgemek adina krizden etkilenen insanlar i¢in etkin iletisim kanallar

olusturmak, bunlar1 stirekli bir siire¢ olarak tanimlamak.

Sekil 2.16.’da Regester ve Larkin, siire¢ yonetimini asagidaki sekilde ifade

etmektedir.
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Kitle ‘ Prosediir
Tanimm
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Risk Planlamasi
Denetimi Egitim
Test
Yapmak

Sekil 2.16: Siire¢ Yonetimi
Kaynak: (Regester ve Larkin, 2008)

2.3.6.2. Kriz Yonetimi Ekibi

Kriz planlama siirecinde, ortaya ¢ikabilecek herhangi bir kriz aninda, elde
edilecek neticelerin basarili olabilmesi amaciyla atilacak en 6nemli adimlarin
basinda krizle miicadele edebilecek iist diizey uzmanlardan meydana gelen bir

kriz yonetimi ekibinin olusmas1 gerekmektedir (Pearson ve Clair, 1998).

Bu ekip, kriz zamanlarinda yalnizca kurumun politikasinda gereksinim
duyulacak kaynak ya da fonlar1 saglamanin yaninda bu politikalar1 yiiriitmek
tizere gorevler listlenir. Riskler ve zararlar dogrultusunda biiyiik ¢apta politikalar

belirlemelidir (Regester 1989).

Kriz yonetiminde, kriz planlart olusturulmasi, Onleme ve Ongdrme
uygulamalarinin yapilmasi, ortaya ¢ikan krizin yonetilebilmesi ve kriz
doneminden sonra tekrar yapilanma doneminde etkin olabilmenin yolu ekip
calismasindan geg¢mektedir. Kriz yonetimi, iyi bir ekip calismasi seklinde

tanimlanmaktadir. Burada Onemli olan husus, kriz yonetimi ekibinde hangi
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kisilerin yer aldig1 ve hangi yetkilere sahip bulunanlarin krizi yonetmede sorumlu

olarak hareket edecegidir (Pira ve Sohodol, 2010).

Esneklik ve bir kriz iletisim planinin bozulmaksizin varligini devam
ettirebilmesi, yonetim ekibine baglidir. “Bir kriz yonetimi plani énemli olsa da,

onu kullanan ekip kadar iyidir” (Coombs, 2000).

Kriz yonetimi ekibine yonelik yapilan agiklamalar neticesinde; kriz
yonetimi ekibinin diizenlenen is boliimlerinin her birinde gérevlerini sorunsuz bir
sekilde yerine getirebilmesi bakimindan olduk¢a ©Onemli oldugu ve kriz
zamanlarinin basarili bir bicimde atlatilabilmesi adina iyi bir ekip ¢alismasinin

gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Regester ve Larkin (2005), krizi kontrol altinda tutmak ve ydnetmek
amaciyla kriz yonetim ekibini; ¢ekirdek ekip, kriz kontrol ekibi ve iletisim ekibi

olacak sekilde ii¢ baglik altinda toplamaktadir.

2.3.6.2.A. Cekirdek ekip

Cekirdek ekip, yonetim kurulu iiyelerinin biraraya gelmesiyle olusur.

Cekirdek ekibin iistlenmis oldugu gorevler asagidaki gibi siralanabilmektedir:

e s siirekliligi saglama,

e Uriin tedarigini gerceklestirme,

e Beklenmedik anlardaki biitgeleri onaylama,

e Yiiksek diizey gorevde bulunanlar ile iletisim halinde olma
(uluslararasi idari birimler, milletvekilleri, bakanlar, biirokratlar, vb.),

e (alisanlar, miisteriler, yatirnmcilar, medya ve diger hedef Kkitlelere
iliskin mesaj igeriklerini onaylama,

e Hukuki siirecleri yiirlitme (sigortalar, hukuk danismanlar ile iletisim,
odemeler vb.),

e Halkla iligkiler uzmaninin destekledigi isletme tepe yoneticisinin en
kisa zaman iginde sozciilik ve medya iliskileri gorevini
gerceklestirmesine yardimei olma,

e Ilgili gruplara ziyaret gerceklestirerek gerekli bilgi akisin1 saglama.
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Cekirdek kriz ekibi iiyelerinin kararlarin alindigi ve gerekli tim
ekipmanlar ile donatilmis olan karargah odasinda bir arada toplanmasi
gerekmektedir. Karargah odasinda, internet erisimi, telefon, fotokopi makinalari,
televizyon, radyo ve kayit diizeneklerinin olmas1 gerekmektedir. Ekip icerisinde
uzun zamandir isletmede gorev yapmakta olan, terminolojiye hakim, net ve 6zli
konusan giivenilir bir sekreter her zaman ekibin bir par¢ast olmalidir. Kriz
miidahale ekibindeki her bir kisiden beklenen isten olusan bireysel sorumluluk
alanlar1 tanimlanmalidir. S6z konusu ekibin iiyeleri kendilerine verilen
sorumlulugun bilincinde olarak provalarini daha énceden yapmis olmalidir. Kriz
iletisimi ekibinde, uzakta olma ihtimali karsisinda her iiyenin bir yedeginin
bulunmasi gerekmektedir. Secilecek olan ekip lideri; hizli hareket edebilmeli,
kriz zamaninda yaklasik 15 dakikada ekip iiyelerini giincelleyebilmeli ve
yapilacak toplantilara baskanlik edebilecek nitelige sahip olmalidir (Regester ve
Larkin, 2005).

2.3.6.2.B. Kriz kontrol ekibi

Kriz kontrol ekibi, ¢ekirdek ekibin almis oldugu kararlar1 sahada hizli bir
bicimde uygulayacak olan takimdir. Cekirdek ekip ile kriz kontrol ekibinin ayrimi
biliyilk 6nem arz etmektedir. Belirtilen ekiplerin higbiri birbirine miidahalede
bulunmamali ve kriz yerinde bulunacak kriz kontrol ekibinin, meydana gelen
gelismelerin tiimiinii ¢ekirdek ekibe aktarmasi onemlidir. Bu zaman zarfinda
yalnizca raporlama ve ¢ekirdek ekip ile iletisim sorumlulugunu iistlenecek biri
olmalidir. Bu zamanlarda merkezdeki ofiste yer alan ¢ekirdek ekip, kriz kontrol
ekibinden saglamis oldugu raporlardan hareketle acil harcamalara iliskin
stratejiler belirleyerek, hasarin giderilmesine yonelik hizli biitge onaylarini

gergeklestirecektir (Regester ve Larkin, 2005).

2.3.6.2.C. Kriz iletisimi ekibi

Kriz iletisim ekibi, kriz yonetimi ekibinin en 6nemli bdliimiidiir. Kriz
iletisim ekibinin sorumluluk alaninda; muhtemel krizler ve kriz zamaninda bilgi
toplanmasi, bu bilginin dagitim1 ve iletisimi strateji ve uygulamalarindan, kriz
zamaninda ve yonetimindeki iletisimin tiimiine yonelik ¢caligmalar yer almaktadir

(Regester ve Larkin, 2005).
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Buradan yola ¢ikarak, kriz kontrol ekibini {i¢ baslik altinda degerlendiren
Regester ve Larkin’in (2005), kriz doneminde olmasi muhtemel senaryolarin
timiinii irdeleyerek gerekli c¢aligsmalarin yapilabilmesi amaciyla gereksinim
duyulan yonetimsel, teknik ve fiziksel mekanizmalarin olusturulmasi,
yonetilmesi ve iletilmesinin yaninda gerekli iletisimin saglanmasina dair biitiinsel

bir yonetim anlayisinin diizenlenmesini amacgladigi sdylenebilir.

Kriz zamanlarinda, ¢esitli liderlik yaklasimlar1 goriilmektedir. Bundan
dolayi, kriz yonetim ekibinin kadrolara ayrilarak egitilmesi biiyiik 6nem
tastmaktadir. Diger taraftan otoriter liderler, ekip liyelerinin motivasyonunu
azaltacak ya da yaraticiliklarin1 6nleyecek bile olsalar kararli bir davranis
sergileyebilmektedir. Ekipte yer alan bireylerin birbirinden ayr1 diisiince yapilari
ve perspektiflere sahip olmalar1 énemlidir. Ayni1 perspektif ve diisiince yapisi
bulunan ekip {yeleri, birbirlerinin yapmis olduklar1 degerlendirmeleri
sorgulamaksizin kabul edebilecek olmalari nedeniyle ekip liderini olumsuz
etkileyerek, yanlis kararlar alinmasina yol acabileceklerdir. Bundan dolayi, kriz
yonetim ekibine dahil olacak iiyelerin tiimiiniin, kisisel 6zellik ve becerilerine
gore (sogukkanli, genis bir vizyona sahip, kurum ve isiyle ilgili bilgi sahibi, hizl,

karar alma becerisi yliksek) belirlenmesi gerekmektedir (Pira ve Sohodol, 2010).

Kriz yonetim ekibinin olusturulmasi sonrasindan se¢ilmesi gereken ilk sey
isletme sozciisiidiir. Kriz zamaninda isletme sézciisiiniin bulunmasi biiyiik 6neme
sahiptir. Kriz yonetim ekibinde yalnizca bir kisinin isletme adina deme¢ verme
yetkisine sahip olmasi1 gerekir. Kriz sozciisii resmi bir kisilige sahip olup bu
kisinin krizin basindan sonuna dek demeg¢ verme yetkisi bulunmaktadir. Kriz
sozclisii genel itibariyla isletmenin tepe yonetimindeki kisi olan CEO’dur (Chief
Executive Officer). Bununla birlikte, her CEO isletme yonetiminde mucizeler
ortaya ¢ikariyor olsa da insan iliskileri ve iletisimde aynmi sekilde basarili
olamayabilmektedir. Kriz donemlerinde, kriz sdzciisiiniin konusma kabiliyeti,
yonlendirme becerisi, kivrakligi, goriiniisli, imaj1, kendinden emin olusu biiyiik
Onem tagimaktadir. Sayilan unsurlar sayesinde kriz s6zciisii sec¢ilirken, sézciliniin
isletmenin hiyerarsisinde yer aldig1 pozisyonu derecesinde iletisim yOniiniin de
dikkate alinmasi gerekmektedir. Bu oOzellikler cergevesinde belirlenen kriz
sOzclisiiniin, en 6nemli konuyu basina ne sekilde ifade etmesi gerektigi ve

hikayenin arzu edilen bi¢imde algilanarak yayimlanmasi konusunda basari
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saglamak adina, bu konu {izerine egitim almasina ihtiya¢ duyulmaktadir (Pira ve

Sohodol, 2010).

Cesitli kurumsal kiiltiir ve kurumsal yapilara gore birtakim farkliliklar
gosterebilecek olmalarina ragmen genel itibariyla kriz yonetim ekibinde
bulunmasi gereken kemiklesmis 8 temel kisiden s6z edilmektedir. Bu kisiler (Pira

ve Sohodol, 2010);

e yasal danigman,

e halkla iliskiler uzmani,

e telekominikasyon uzmani,
e finans uzmani,

¢ insan kaynaklar1 yoneticisi,
e iiretim yoneticisi,

e pazarlama ydneticisi,

e Kkriz sOzclsu.

Mitroff ise kriz yonetim ekibinin, alt1 ya da on yoneticiden olusturulmasi
gerektigini savunmaktadir. Soziinii ettigi bu kisiler; baskan, halkla iliskiler veya
iletisim yOneticisi, hukuki islemlerle ilgili danisman, giivenlikle ilgili ve saglikla
ilgili danigsmanlaridir (Mitroff vd., 1997).

Sonu¢ olarak, muhtemel bir krizin minimum zararla ya da basariyla
sonug¢landirilmas1 noktasinda, kriz yonetimi ekibinin dogru secilmis olmasi
biiyiik 6nem tasimaktadir. Kriz yonetimi ekibinin belirlenmesi hususunda g6z
onlinde bulundurulmasi1 gereken durumlardan bir ya da birkaginin Onemsiz

goriilmesinin, ortaya c¢ikan krizde istenmeyen neticelere yol acacagi kabul
edilmektedir.

2.3.7. Kriz Iletisimi

Kriz yonetimi konusunda kritik basar1 faktoriinii ortaya ¢ikaran unsur
iletisimdir. Buna bagli olarak, kriz yonetimini firsata ¢evirecek olan etkilesimin,
iletisim hususunun ne sekilde yonetildigiyle ilgili oldugu sdylenebilmektedir
(Kadibesegil, 2003).

Tutar (2000) iletisim ifadesini su sekilde tanimlamaktadir; hareket,
konusma ya da yazi ile bilgi isaret veya mesaj iletisimi ve degisimi anlamina
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gelmektedir. Genis a¢idan ele alindiginda iletisim; mesaj, gonderici ve mesaj1
alan olacak sekilde ii¢ 6nemli unsuru bulunan; duygu, bilgi, tecriibe, goriintii ya

da sesin aktarilmasi ile islenmesi siireci olarak ifade edilebilmektedir.

Etkin bir iletisimin saglanabilmesi i¢in izlenmesi gereken yol asagida

siralanmaktadir (Olson, 1999):

1.Dikkatleri kazanin, konusmaniza baslarken ilgi ¢cekecek bir s6z ya da

anekdottan yardim alin.

2.1lgilerini ¢ekin; dinleyicilerinize konunun neden oénemli oldugunu

anlatin.

3.Arzu  yaratin;  dinleyicilerinize  anlatmig oldugunuz konuyu

dinlemelerinin kendilerine saglayacagi faydadan s6z edin.

4.Anlasma saglayin; dinleyicilere, kendi tezinizin onlar agisindan

saglayacag faydalar1 kabullenmelerinde anlasma saglayin.

Bahsedilenlerden yola ¢ikarak iletisimin, hayatin her sahasinda énem arz
ettigi kadar kriz zamanlarinda da biiyiik bir dneme sahip oldugu sonucuna

ulasilmaktadir.

Etkili bir iletisim, isletmenin ¢evresine, orgiitsel eylemlerin onemi ve
topluma karst sorumlulugu ifade edebilmenin 6nemli bir araci olarak kabul
edilmektedir. Amacina uygun bir bicimde iletisimin saglanmasi, biiyiik 6lcilide
gondericinin bilgi, beceri ve kabiliyetlerine baglidir. Etkin bir iletisimin meydana
getirilebilmesi adina gondericinin alicinin bilgi ve deneyimi kapsaminda yer alan
sembollerden yararlanmasi gerekmektedir. Gondericinin soyut ifade ve semboller
yerine somut ifade ve semboller kullanmasi gerekmektedir. Alicinin
anlamayacagr tahmin edilen ifadelerin agiklamasi yapilmalidir. Algilama
noktasinda, bilginin, kiltiiriin ve kisiligin biiyiik payr bulunmaktadir. Kriz
zamanlarinda algilanmas1 gereken bilgi ve mesaj artig, algilama ile
degerlendirmenin 6nemini ¢ogaltmaktadir. Etkin iletisimin esaslarindan kabul
edilen mesaj, kaynak ya da gonderici, gonderimde bulundugu ifadeleri birer
mesaj olarak kodlamaktadir. Yazilan ve konusulan sézciikler, grafik ve ¢izimler,
mimik ve jestler birer mesaj seklinde irdelenmelidir. {letisimde mesajin, kaynagin
arzulanan bicimde alicaya iletilmesini kanal saglamaktadir. Kanal, kaynak ile

alic1 arasindaki bagdir. Bundan dolay1 kriz zamanlarinda yararlanilan iletisim
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kanallarinin ag¢ik tutulmasi, krizin yonetilmesinde biiyiik kolaylik saglamaktadir
(Tutar, 2000). Kriz esnasinda etkili bir iletisim meydana getirilmesi, kurumun

oncelikli gorevleri arasinda bulunmalidir (Tiirk vd., 2007).

Peltekoglu (2014), kriz yonetiminin; krizin ne sekilde {istesinden
gelinecegi, krize yol acan unsurlari ve bunlarin ¢dziimleri iizerine yogunlastigini
ifade etmekte, kriz iletisimini de kriz zamaninda takip edilecek olan iletisim
politikas1 ve metotlariyla ilgilenerek, ortaya ¢ikan gelismelerin hedef kitleyle

paylasilmasi seklinde belirtmektedir.

Kadibegegil (2003), kriz yonetimi ile kriz iletisiminin birbirlerine destek
sunan fakat birbirlerinden farkli ifadeler olduklarinin saptanmasi gerektigini
diisiinmekte; krizlerin teknik yonetimine odaklanirken, krizlerin ortaya cikan
gerceklerine ve bunlara yonelik alinmasi gereken aksiyonlara iligkin stratejiler

gelistirmek ve uygulamak seklinde kriz iletisimini ifade etmektedir.

Coombs (2001), kriz yonetiminin iletisimden iyi ve dogru sekilde
yararlanilmasina bagli olarak etkin olabilecegini savunmaktadir. Regester ve
Larkin (2000) kriz iletisimine dair, krize yonelik en iyi hazirlanmis planlar
iletilmedigi miiddetge degersiz olduklarini ifade ederek kriz iletisiminin 6nemine

vurgu yapmaktadir.

Reynolds ve Seeger (2005) kriz iletisimini olusturan durumu belirterek
olas1 neticelerini tanimlamayir ve meydana gelebilecek olan zarardan
etkilenenlere dair zarar1 en aza indirecek 6zellikteki bilgiyi dogru, hizli, tam ve

yansiz bir bicimde sunmak seklinde ifade etmektedir.

Baska bir goriise gore kriz iletisimi, ortaya ¢ikan kriz durumunda gercege
iligkin algi yonetimi ile neler yasandigini topluma agiklamak ya da toplumun
neler hakkinda bilgi sahibi olmasi arzulaniyorsa onlari anlatarak, insanlarin

goriislerine yon vermek seklinde agiklanmaktadir (Fink, 2013).
Kriz iletisimi ekibi, kriz yonetimi ekibinin ayrilmaz bir parcasi olarak
kabul edilmektedir. Kriz iletisim ekibi, bilginin elde edilmesi ile bilginin

dagitimindan, iletisim politika ve uygulamalarina dek bu dénemdeki iletisim

caligmalarinin tiimiinden sorumlu olmaktadir (Pira ve Sohodol, 2010).
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Buraya kadar pek ¢ok calismacinin yapmis oldugu kriz iletisimine yonelik

aciklamalarindan hareketle; kriz iletisiminin, kriz yonetiminde en dnemli asama

oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

Kriz

iletisimi  siirecinde  yapilmasi  gerekenler asagidaki gibi

aciklanmaktadir (Tellioglu, 2000):

2.3.7.1.

Kriz siirecinde, isletmede var olan kriz iletisim planinin, krizin
gidisatina uygun olarak sekillenebiliyor olmasi gerekmektedir.
Iletilecek mesajlarin net, seffaf, gercek, yapici, objektif, samimi ve sade
olmas1 gerekmektedir.

Kriz yonetim ekibi ile medyanin devamli olarak iletisimde bulunmasi
gerekmektedir.

Isletmedeki mevcut olan iletisim kanallarinin tiimiiniin devamli bir
sekilde acik tutulmasi gerekmektedir.

Basin toplantisi ile ilgili gerekli hazirliklarin yapilmasi saglanmalidir.
Kriz donemine dair, isletmenin paydaslarinin iletisim listelerinin
hazirlanmis olmas1 gerekmektedir.

Krize dair en hizli agiklamanin yapilarak isletmeyi kriz donemi
boyunca en yetkili bilgi merkezi haline doniistiirmek gerekmektedir.
Kriz zamaninda alinacak kararlarin ilk basta isletme personeline
iletilmesi ve igletme biinyesinde yaganmas1 muhtemel tedirginlige kars1

onlem alinmasi saglanmalidir (Tellioglu, 2000).

Kriz Tletisiminin Onemli Etmenleri

Regester (1989), kriz iletisimi asamasinda goz Oniinde bulundurulmasi

gereken hususlari su sekilde belirtmistir:

Kriz zamanlarinda yararlanilacak bicimde medyanin isim, adres ve
telefon numaralarinin olusturulmasi.

Isletme acisindan riskli goriilen her alana dair, arka planda bilgilerin
toplandig1 planlarin hazirlanmasi.

Hazirlanan planlarin devamli bir sekilde giincellenmesi ve gerek
isletme yonetiminde gerek de risk teskil eden alanlarda kolaylikla

ulagilabilir olmast,
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Medyadaki giincel bilgilere ulasilarak toparlanabilecegi, temas
noktalar1 olugturabilecegi ve acil durumlarda basin toplantilari
diizenleyebilecegi basin odas1 diizenlenmesi,

Medyadan gelecek olan telefonlara cevap verebilmek adina acil bir
basin merkezi hazirlanmasi,

Bahsi gecen basin merkezine gerekli hallerde 24 saat boyunca hizmet
temin edecek bicimde arag ve ekipman desteginin saglanmasi,

Kriz yonetimi ekibi bilinyesinde, iist diizey halkla iligkiler personelinin
bulunmasi,

Miimkiinse kriz zamaninda acil kontrol merkezi seklinde kriz yonetim
odasinin yanina ayri oda hazirlanmasi, buraya kriz yonetim ekibinin
liderleri ile basin bildirisi hazirlayacaklarin disinda bagkalarinin
alimmayacak sekilde planlanmasi,

Acil durum aninda, hizlica doldurulmasi i¢in bosluklarin yer aldigi
basin bildirisinin daha dncesinden hazirlanmasi,

Kriz durumunda edinilen giincel verilerden hareketle, yeni basin
bildirilerinin hizli bir bigimde diizenlenmesi ve bunlar1 hedefe
duyurmak tizere medyada paylasilmasi,

Basin bildirilerinin medyada duyurulmadan, Oncesinde isletme
bilinyesindeki, isletme disindaki ilgililere iletilmesi,

Isletme ile isletme disinda haberlesmeyi diizenleyen santral
calisanlarma gerekli egitimlerin verilerek, muhtemel bir kriz
durumunda  gelecek  olan  telefonlarin dogru  isimlere
yoOnlendirebilmesinin saglanmasi,

Olast bir kriz durumunda gelen aramalarin dogru isme
yonlendirilebilmesi igin isletme ile isletme dis1 arasindaki iletisimi
yOneten santral personeline gerekli egitimlerin verilmesi,

Kriz zamaninda ortaya ¢ikabilecek telefon baskisinin 6nlenmesi,

Kriz doneminde gerceklestirilecek olan basin toplantisi zamanlarinin
olabildigince erken sekilde agiklanmasi,

Yapilacak olan basin toplantilarina hazirliksiz yakalanmamak adina

onceden biitlin hazirliklarin yapilmasi,
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Kriz zamaninda gerceklestirilecek olan iletisim ¢aligmalarinin tiimiinde
diirtist davranis sergileyerek spekiilasyona yol agabilecek ortamlardan
uzak durulmasi,

Yasanan krizin hatasi ya da sucunun bagkalarina yiliklenmemesi,
Meydana gelen kriz durumundan dolayr kaygi ve {liziintiiler ifade
edilerek, insanlarin her zaman maddiyatin {istiinde tutulmasi,

Krizin sebepleri, maliyetleri hususlarinda spekiilasyonlar1 tesvik

etmeden, yalnizca medyanin bildiklerinin saglanmasi.

Center ve Walsh (1985) tarafindan kriz iletisiminde, ortaya ¢ikan

durumlara yardimci olacak yol haritas1 asagidaki gibi belirtilmistir:

Beklenmeyenin tahmin edilmesi: Tahmini miimkiin olmayan olaylarin
sayisi olduk¢a azdir. Olaylarin hangi zamanda ortaya c¢ikacaklari
bilinmiyor olsa bile bir isletme, yangin, sel, grev, soygun gibi
beklenmedik pek ¢ok olay ilizerine tahmin ytiriitebilmektedir.

Isletme, ortaya c¢ikmasi muhtemel olan bu tarz durumlara ydnelik
olarak dnceden kriz iletisim plan1 hazirlamalidir.

Isletme calisanlari, olasi bir kriz  am1 igin yapmalari gereken
davranislara iligkin egitilmelidir.

Kriz donemlerinde medya ile iletisim saglayacak bir kriz sozciisii

belirlenmelidir.

Bernstein (2006) tarafindan kriz iletisiminde basarisiz olan isletmelerin

yapmis olduklar1 hatalar yedi maddede toplanmistir:

Ortaya ¢ikan krizin dikkate alinmamasi ve kimsenin 6grenmeyeceginin
diistintilmesi yanilgisina kapilmak,

Krize kars1 ¢oziim liretme noktasina ¢ok zaman oldugu diisiintilerek,
miidahalede ge¢ kalinmasi,

Krizin topluma yansimasindan sonra ¢Oziim iiretme girisimlerinde
bulunmak,

Isletmeye dair medyada yer verilen haberler sonrasinda medyaya karsi
olumsuz bir tavir almak,

Topluma, dili anlagilmayan mesajlar iletmek,
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e Krize yonelik olarak yalnizca yazili agiklamalarda bulunmak.

2.3.7.2. Kriz Iletisimi Plan

Krizi yasamis olan bir isletme en iyi hizmeti, hedef kitle ve toplumla
iletisim saglamak adina daha once bir kriz iletisim stratejisi olusturmussa vermis
olarak kabul edilecektir. Kriz zamaninda kriz iletisiminin en iyi sekilde
saglanabilmesinin en dogru yolu, krizi yonetmek iizere bir plan hazirlanmasidir.
Krizin hangi sebeplerden otiirii ortaya ¢ikacagi belirsiz olsa dahi isletmenin bir
acil durum planinin bulunmasi gerekmektedir. Bu sekilde isletmenin, medya ile
kimin goriiseceginin, karar verme zincirinde yetkinin kimin elinde olacaginin ve
iletisimin genel olarak ne sekilde saglanacaginin belirlemis olmasi1 biiyiilk 6nem

teskil etmektedir (Telg, 2010).

Kriz iletisim plani, mikro 6lgekte; kriz yonetimi plan1 da makro 6lgekte

hangi konunun ele alindigiyla ilgilenmektedir (Massey ve Larsen, 2006).

Kriz iletisim planini olusturmanin en uygun zamani, felaketler baglamadan
hemen oncesidir. Kriz basladiginda, kriz iletisim plan1 hazirlamak i¢in epey gec
kalinmigtir denebilir. Bundan dolay1 kriz iletisim planlarinin kriz gelmeden ¢ok
onceden hazirlanmis olmasi gerekmektedir. Kriz ortaya ¢iktig1 anda, gereksinim
duyulacak olan insanlar1 bir araya toplamak, kriz slirecinde gorev alacak kisilere
gorevlerini agiklamak, topluma bilgi akisinda bulunmak, kriz haberini alan medya
ile ilgilenirken diger taraftan ise krizle miicadele edilmesi gerekmektedir.
Bahsedilen durumlara yonelik olarak dnceden olusturulmus bir planin yoklugu

halinde kriz ile miicadele etmek olduk¢a gii¢ olacaktir (Tiirk, 2007).

Massey ve Larsen (2006) kriz iletisim planina yonelik olarak; kriz
zamaninda iletisim c¢alismalar1 ile kararlar1 yiiriitebilmek adina, kurumsal
yonetimin siirekliligi acisindan basarinin garanti edilemeyecegin bilinmesi

gerektigini ifade etmektedir.

Kriz iletisimini idare etmek de, krizi idare etmek kadar 6nemlidir. Iletisim
hatalarindan kaynakli olusan her boslugun; sdylenti, dedikodu, yanlis anlamalar
ile doldurulmasi saglanacaktir. Etkili bir kriz iletisimi plani i¢gin medyanin yani
sira; kamu idarecileri, tiiketiciler, isgorenler, mali gruplar, bazi hallerde

isgorenlerin yakinlar1 gibi birgok ¢esitli grup ile iliski iginde olunmas1 6nemlidir.
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Bahsi gegen gruplarin tiimiiyle tiirlii sekillerde iletisim saglaniyor olsa bile
buradaki dnemli olan nokta gruplarin hepsine aktarilan bildirimlerde mesajlarin
birbirleriyle uyumlu ve tutarli olmasidir. Kriz iletisimi ile, krizden etkilenmesi
muhtemel tiim kisilerin krizi aynmi sekilde kavramasi saglanmalidir. Bundan
dolay1 yanlis anlagilmalarin diizeltilebilmesi adina uygulanacak ¢aligmalarin hizl
bir bicimde topluma iletilecek sekilde kriz iletisimi plani hazirlanir. Kriz
siirecinde isletmenin tek sesli olmasi beklendiginden, isletme adina yalnizca tek
kisinin deme¢ vermesi gerekmektedir. Sozii edilen kisi, kriz sdzciistidiir (Pira ve

Sohodol, 2010).

2.3.7.3. Kriz Tletisimi Stratejileri

Orgiitler, kurum paydaslarinca gériilen krize iliskin sorumluluk diizeyi
dogrultusunda, iletisim stratejilerinde farklilasmalarda bulunabilmektedirler.
Tam olarak bu noktada, isletmenin krizden sorumlu olup olmadigi algisi, gergekte
isletmenin krizden sorumlu olup olmadigi oOl¢lide Oneme sahiptir. Genel
itibariyla, isletmenin kriz karsisindaki sorumluluguna yonelik alginin
kuvvetlenmesi, isletmenin imajimnin zarar goérme riskini yiikseltmektedir

(Cornelissen, 2019).

Tablo 2. 10. Kriz iletisim Stratejileri

Diisiik Sorumluluk Seviyesi Algisi

Krizi “yok” sayma

ey Krizin varhgini reddetmek
stratejileri

Bir krizin var oldugunun basit bir ifadeyle inkar

Inkar edilmesi

Inkar taktiginin bir uzantisi olarak krizin neden var

Agiklama olmadigin1 agiklamaya yonelik girisimler

Bir krizin var oldugunu iddia eden kisi veya gruba
kars1 koymak i¢in suglayict aleyhine, kars1 “glic
Saldir1 ve sindirme gosterisi/zorlama” yollarina bagvurulmasi (6rnegin
kriz oldugunu iddia eden kisi/gruplara dava agma
tehdidi)

Kurumun, krizin dogrudan sorumlulugundan

Uzaklastirma stratejileri uzaklastirilmaya calisiimasi
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Tablo 2. 10. (devami) Kriz Iletisim Stratejileri

Bahane tiretme

Bagkalarim giinah kegisi olarak gosterme yoluyla kurumun kasitli ve
kendi iradesiyle soruna sebep oldugunun inkar edilmesi

Paylagilan veya genel halki, durumun kendi i¢inde o kadar da kdtii

Kiictimseme olmadigina veya diger krizlerle kiyaslandiginda yasanan durumun
pek de 6nemli olmadigina ikna etme taktigi
Cagristirma Kurumun yasanan Krizi paydaslarin ve halkin olumlu
stratejileri degerlendirdigi seylere baglamasi
Krizin getiridigi olumsuzluklar1 dengelemek ve negatif algiy1
azaltabilmek i¢in paydaslara veya genel olarak halka kurumun
Destekleme mevcut olumlu ydnlerini (6rnegin gegmiste kurumun yaptigi

hayirsever bagislar1 veya gecmisten beri siliregelen iscilere yonelik
adil yonetim anlayigin anlatmak) hatirlatmak

Ustiin bir amaca
baglama

Bir krizden kaynaklanan negatif algilar1 ve ortaya ¢ikan zaran arzu
edilen daha 6nemli iistiin bir amag ile iliskilendirme taktigi (6rnegin
hayat kurtaran ilaglar gelistirmek i¢in hayvan testleri yapilmasi

Zarar gorme
stratejisi

Kurumun da krizden muzdarip oldugunu iddia etmek

Magduriyet

Kamuoyunun sempatisini kazanmak i¢in kurumun krizin kurbani
olarak tasvir etmek

Yiiksek Diizeyde Sorumluluk Algisi

Kabullenme
stratejileri

Krizle ilgili olarak sorumlulugu veya suclulugu kabul
etmek

Oziir

Kriz i¢in 6ziir dilenip sugun kabul edilmesi

Tyilestirme

Krizden etkilenen magdurlara bir tiir tazminat verilecegi veya
yardim edileceginin duyurulmasi (tazminat, mal, yardim vb.)

Pismanlik

Kurumun kriz i¢in 6ziir dilemesi, paydaslarindan ve halktan
yanligliklarini affetmelerini istemesi

Uyum stratejisi

Krizin tekrarlanmasim1 6nlemek icin soz verilmesi

Diizeltme

Gelecekte krizin tekrarin1 6nlemek i¢in diizeltici eylemler
yapilmasi ve bunlarin duyurulmasi

Kaynak: (Cornelissen, 2019)

141



Tablo 2.10°da kriz iletisim stratejilerinde yer alan basliklar ve bunlarin

uygulanma sekilleri ayrintili olarak belirtilmektedir.

Kriz iletisim stratejilerinde, yedi ana strateji ve bunlara ait alt stratejiler
yer almaktadir. Kriz iletisim stratejileri sirasiyla “suglayana saldir1” en
savunmaci strateji ve “tam 0zir” en uyumlu strateji ile “savunma-uyumlu”
siirekliligi ifade etmektedir. Savunmaci stratejiler, isletmeyi koruma amaci
tasirken; uzlasmaci stratejiler magdurlara yardimi amag¢ edinmektedir. Suglayana
saldirma ve inkar, krizi timiiyle yok etmeye odaklidir. Buradan hareketle, soz
konusu iki stratejide de -yanlis algilama oldugunu- ortada kriz bulunmadigini
savunmaktadir. Kriz yoksa isletmede problem de yoktur. Buna bagli olarak,

kimsenin magdur olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Suclayan kisiye saldirida bulunmak da en savunmacidir zira yalnizca krizi

reddetmekle kalmayip, bununla birlikte s6zde kurbanlara da saldirmaktadir.

Diger kriz iletisim stratejilerinin  timii  krizin var oldugunu
kabullenmektedir. Kriz varligi kabullenildigi taktirde, temel mesajin meydana
getirilmesi gerekmektedir. S6z konusu temel mesajda krize dair bilgi verilmeli,
magdurlara sefkat saglanmalidir. Kriz durumunun belirsizlik ortami: meydana
getirmesi nedeniyle isletmenin paydaslar1 goriilen bu belirsizligin krize iliskin
bilgilerin paylasilmasiyla ¢oziimlenmesini beklemektedir. Bilgi gereksiniminin
karsilanmas1 gerekmektedir. Oncelikli olarak, krizin ne, neden, nerede, ne zaman,
kim ve ne sekilde olduguna dair temel bilgilerin aktarilmasi saglanmalidir. Daha
sonra da, kurum paydaslarina ortaya ¢ikan krizden ne sekilde etkileneceklerinin
izaht yapilmalidir. Son olarak, krizden korunmak amaciyla tedbir alacaklarsa
isletmenin paydaglarinin uyarilmasi gerekmektedir. Pismanlik kelimesi,
isletmenin ortaya ¢ikan durumdan o&tiirii kendini kotii hissettigini ve magdurlar
i¢in kaygilandigini belirtmektedir. Fakat pismanlik, kriz sorumlulugu almay1
gerektirmez. Pigsmanlik, krizin yol ag¢tig1 itibar zararin1 en aza indirmeyi

amaclamaktadir (Coombs, 2000).

Isletmenin kriz karsisindaki sorumlulugunun fazlalastig1 algisiyla beraber,
iletisim personeli kabul etme ve uyum stratejilerini yiiriitmeye ge¢cmektedir.
Isletmenin imaj hasar1 olusmasi durumunda kabul ve uyum stratejileri imaj

hasarinin onarimina vurgu yapmaktadir. Isletmelerin paydaslar: tarafindan krizin
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sorumlusu seklinde gorildiigiinde, isletmenin inkar veya kiiclimseme
politikalarin1 uygulamasinin dogru olmayacagi savunulmaktadir. Tim bu
belirtilen durumlara ragmen dogru kriz politikas1 uygulansa dahi krizin ¢éziime
kavusamayabileceginin de bilincinde olunmasi gerekmektedir. Kriz meydana
geldiginde tiirlii kisi ya da gruplar ortaya ¢ikarak tartismaya dahil olabilmekte ve

az veya cok seslerini bu donemde duyurabilmektedir.

2.4. COVID-19 ve Saghk Sektoriinde Kriz Yonetimi

2.4.1. Saghk Kavrami ve Saghk Hizmetleri

Saglik ve zindelik kavraminin anlami, zamanin 6zelliklerine baglidir.
Sagligr tanimlamaya yonelik ilk yaklasima goz atildiginda, Hygieia; saglig1
tanimlarken disiplinli ve sorumlu bir yagam siirme olarak tanimlamis, Aesculap
ise hastaliklarla bas etme yetenegi seklinde ifade etmistir. Bu donemde tanim
olarak saglik, hastalik kavramiyla birlikte diisiiniiliir ve hastaligin durumuna zit
olarak sunulur. Benzer sekilde, eski zamanlarda c¢ogu insan, Ko&tii ruhlarin
hastaliklara sebep oldugunu diisiinerek; hastaliklarindan kurtulmak i¢in
cogunlukla sihir/bliyli yollarin1 kullanmislardir. Bu inanglar, bilim gelistikge
zaman i¢inde degismistir.Tip alaninda yenilikler ve mikroorganizmalarin kesfi,
teknolojik gelisme temelinde gelistirilen terapiler gibi faktdrlerin etkisiyle
degismistir. Aggleton, saghik tanimini resmi ve gayri resmi olarak ikiye
ayirmisgtir. Tip profesyoneli tanim1 resmi tanim olarak kabul edilirken, uzman
olmayanlarin ifade ettigi tanim bireysel saglik kavramlarindan olusmaktadir.
Sagligin iki resmi tanimi vardir. Olumsuz yonii "hastalik eksikligi" olarak
tanimlanmaktadir. Ancak zamanla saghgin olumsuz tamimlarinin saglik
kavraminin anlasilmasini zorlastirdigi ve hastalikla ilgili tanimlarin uygun bir
yaklagim olmadigr goriisii giderek arttigindan; genel goriis, hastalifin simetrik

olarak kabul edilemeyecegi yoniindedir (Tatar, 2012).

Hasta-lyi olma/olmama, yasamini devam ettirme/devam ettirememe
seklindeki ifadelerin anlamlari, bireyden bireye, icinde bulunulan zamana ve
kiiltiirden kiiltiire farklilik gosterir. Farkliliklar; sagligi kaybetme siirecinin

basinda ifade edilen farkli anlamlar nedeniyledir. Trafik kazasinda agir
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yaralanan kisiler tiim toplumlarda hasta kabul edilmektedir. Bas agris1 olan bir
kisinin hasta olarak kabul edilip edilmemesi, onun kendi algisina ve toplumun
onu hasta olarak kabul edip etmemesine baglidir (Cirhinlioglu, 2012). Her
toplumun hastalik belirtilerine farkli tepki vermesinin nedeni toplumsallagsmadir.
Anglo-Sakson kdkenini Akdeniz kdkenli olanlarla karsilastiran ¢alismalar, tibbi
hizmetlere olan talebin diisiik oldugunu gostermektedir. Baska bir arastirmaya
gore, Yerli Amerikalilar agrili hastalifa karsi nesnel bir tutum sergilerken,
Irlandalilar neredeyse inkara basvurmakta, Yahudiler ve Italyanlar
abartmaktadirlar. Bu noktada; ebeveynlik ve egitim ile iliski kurularak, hastaligin

semptomlarina asir1 tepki verildigi ifade edilmistir (Akyaz, 2019).

Yiizyillar boyunca saglik, dar bir hastalanmama goriisiiyle
desteklenmistir. Hastalikta, hastaligin ne oldugunun bilinmesi Onemlidir.
Insanlarin hasta olup olmadiklarina iliskin algilar1 kisiden kisiye ve toplumdan
topluma degisir. Agr1 olmadiginda kendinizi saglikli hissedersiniz, ancak bir tibbi
muayene veya test hasta oldugunuzu ortaya cikarabilir. Tersi de dogrudur.
Hastalik ve saglik arasinda net bir ¢izgi ¢izememe ve bu tanimlara verilen
anlamin farkl olgiitlere gore degisebilmesi, ilgili kurumlar1 ve yasa koyuculari
saglig1 tanimlamaya veya insa etmeye zorlar. Saglik hizmeti; toplumun saglikla
ilgili diizeyini yiikselten, insan sagligina zararli faktorleri ortadan kaldiran, bu
faktorleri bir biitiin olarak toplumdan uzaklastiran, hastalar1 tedavi eden ve
engellileri tamamen rehabilite eden, biitiin olarak iyilesme saglanamayan sinirh
fiziksel ve zihinsel yetenek ve becerilere sahip bireylerin bagimsiz olarak
yasamaya devam edebilmesi i¢in rehabilitasyonu amaciyla yiiriitiilen ¢alismalarin

tamamidir (Dagli, 2006).

Saglikli olmak II. Diinya Savasi'nin sonunda, hastalik, sakatlik veya 6liime
yol acan hastalik eksikligine esdegerdir. DSO, 1948'de yayimlanan Anayasa
kapsaminda " hastalik ve sakatliktan yoksun olma durumunun yani sira fiziksel,
zihinsel ve sosyal yonlerden de tam bir iyilik hali" olarak tanimlamaktadir. Genis
bir sekilde ifade edilerek bireysel saglik ve ¢cevre degiskenleri arasindaki iliskinin
Onemine dikkat cekilmistir (https:
//www.who.int/about/whoweare/constitution#:~:text=Health%201s%20a%20stae
%200f,belief%2C%20economic%200r%20social%20condition, Erigsim
Tarihi:20.08.2020).
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DSO tibbi hizmetler kavraminin, hastaliklar: teshis etme ve tedavi etme
veya sagligl gelistirme, koruma ve iyilestirme ile ilgili tiim ¢abalar1 kapsadigini
belirtmistir. Kisisel ve bireysel olmayan saglik hizmetleri de bunun igerisindedir

(http: //www. who. int/topics/health _services/en/, ErisimTarihi:19.09.2019).

Sagligin tanimindaki eksiksiz iyilik hali; bireyin refahini etkileyebilecek
olay ve durumlarin sagliklariyla da yakindan ilgili olabilecegini agiklar (Celikay
ve Gilimiis, 2011). Bu yalnizca tibbi bakimla iliskili degildir. Sosyal, iktisadi ve
kiiltiirel ¢gevrenin durumu, yasami ve dolayisiyla insan sagligini etkiler. Sagligin
nesnel tanimi, tibbi muayene ve testler 1s1ginda hastaligin olmamasidir. Saghigin
Oznel tanimi ise, bir kisinin saglig1 hissettigi veya algiladigi daha kapsamli bir
durumu tanimlar. Bu durum bireye ve i¢inde yasadigi topluma baghdir. Fiziksel,
zihinsel ve ruhsal iyilik halini; ¢evre, beslenme, egitim, gelenek vb. ana faktorler
belirler. (Mutlu ve Isik, 2005). Egitim, istthdam, gelir diizeyi, ¢alisma kosullar1
ve cinsiyet gibi faktdrler de saghgi belirlemektedir. Issiz erkek ve kadinlarin
calisanlardan daha yiiksek morbidite ve mortaliteye sahip oldugu bulunmustur.
Diisiik sosyoekonomik statiiye sahip kisilerin sigara igme ve daha az egzersiz
yapma olasilig1 daha fazladir. Erken ¢ocukluk gelisimi, egitim, calisma ve hayat
kriterleri erken 6liime ve yasam boyu hastaliga yol agan faktorlerdir. Sigara, alkol
ve obezite gibi hastaliga yol agan faktorleri engelleyerek ve tedavi saglayarak bu
esitsizlikler, temel saglik hizmetleri ile en aza indirgenir (Pala, 2015). Yukarida
bahsedilen sosyo-ekonomik nedenler disinda, sagliga erisimdeki esitsizlik, siyasi
belirleyiciler ve yetersiz saglik sistemlerinden kaynaklanmaktadir (Yenimahalleli
Yasar, 2018). T1ibbi sistem, farkli yonlere sahip kisi ve kurumlarin karmasik bir
iliski icinde oldugu bir sistemdir. Bir saglik sisteminin belirleyicileri, sistemi
olusturan alt sistemler, alt sistemler arasindaki etkilesimler, hizmeti saglayan
organizasyon yapisi ve hizmetin diger tarafindaki insanlardir. Ornegin bir halk
saglig1 sistemi, ¢evre ile is saglig1 ve saglik egitimi gibi alt modellerden olusur.
Bireysel saglik, genetik, demografik, davranigsal ve egitimsel alt faktorlerden
etkilenir (Tengilimoglu vd., 2012). Iyi bir saglik sisteminin herkesin istedigi
yerde kaliteli hizmet sunabilmesi gerekir. Hizmetin yapis1 iilkeden iilkeye
degismekle birlikte her durumda giiclii bir finansman, iyi egitimli ve iyi maash
calisanlar, karar verme ve politikaya dayali1 derin bilgi, yiiksek kaliteli tibbi bakim
ve teknoloji saglamak i¢in iyi hazirlanmis tesisler ve bunlar1 destekleyen lojistik

ortak o6zelliklerdir.
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Saglik hizmetleri sadece tedavi amacgl degildir. Halk sagligin1 korumaya
ve bu saglik diizeyini iyilestirmeye yonelik tiim ¢abalardan olugmalidir. Nusret
Fisek, saglik hizmetini saglig1 koruma, gelistirme ve hastaliklar1 tedavi etme
faaliyeti olarak tanimlamaktadir (Fisek, 1985). Saglik hizmeti; hastalig1 teshis
etmek, tedavi etmek ve rehabilite etmekten daha ¢ok, hastaligin baslangicindan
once toplumsal sagligin 6nlenmesini ve iyilestirilmesini de icermelidir (Ates,

2011).

Saglik hizmeti, saghigin siirekli saglanmasi, saglikli ¢evre kosullarinin
olusturulmasi ve sosyal sagligin iyilestirilmesi tiim devletlerin dnceliklerinden
biridir. "Saglik hizmetleri" terimi, listelenen hizmetler de dahil olmak tizere
toplumun tim saghik ihtiyaglarim1 karsilamak i¢in verilen hizmetlerdir
(Kavuncubast ve Yildirim, 2010). Daha genis bir bakis agisiyla, sagliga zararh
etkenleri ortadan kaldirmak, toplumu bu etkenlerin etkilerinden korumak,
hastalar1 tedavi etmek, bedensel, zihinsel ve diger yetilerini yitirmis kisileri

rehabilite etmek i¢in bir ¢abadir.

Insanlarin saglikla ilgili istek ve ihtiyaglarin1 karsilamak icin yurt
genelinde drgiitlenen kurumlar tarafindan verilen hizmetlerin toplamidir (Oztek,
2005). Bu nedenle saglik hizmetlerinin amaci su sekilde 6zetlenebilir. Her seyden
Once asil amac¢ insanlarin hastalanmasini dnlemektir. Tiim cabalara ragmen
hastalanirsa tedavi edilmelidir. Bu ikinci hedeftir. Tedaviden sonra sakat
kalinmas1 halinde herhangi bir yardim almadan yasama devam edilebilmesi i¢in

rehabilitasyon hizmetine baglanmaktadir.

2.4.2. Salgin Hastaliklar ve Covid 19 Pandemisi

TDK'ya gore salgin, kisa silirede insan, hayvan ve bitkilerin ¢coguna ulasan
ve etkileyen bir salgin hastalik olarak tanimlanmaktadir. Salgin, belirli bir zaman
diliminde bir toplumda veya toplulukta olagandisi sayida hastaligin ortaya
c¢ikmasidir. Pandemi ise salginlarin birden fazla iilke veya kitada yayilmasidir
(Pala, 2020). Covid-19 salgini, neredeyse tiim diinyada meydana gelmesi
nedeniyle Covid-19 pandemisi olarak nitelendirilmektedir. Bu salginlar sadece

saglig1 degil, ekonomiyi, sosyal hayati, egitimi dolayisiyla tiim yasami etkiler.
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Diinya Saglik Orgiitii (WHO), hastali§in salgin olup olmadigin1 belirler.
Salgin ad1 verilen bir hastalik, insanlara bulasabilen, sonuglar1 tehlikeli olan ve
hastaligin kolay ve hizli bir sekilde yayilmasi gereken benzeri goriilmemis bir

salgin hastaliga neden olur (Aslan, 2020).

Gegmisten giinlimilize insanlik tarihine bakildiginda, insanlik bir¢cok
hastalikla kars1 karsiyadir ve miicadele halindedir. Tip alanindaki 6nemli
gelismeler, ortaya ¢iktiklarinda 6liimciil olan bulasici salgin bir¢cok hastaligin
normallesmesine neden olmustur. Asagida tarihten giiniimiize salgina genel bir

bakis yer almaktadir.

Antoninus vebasi; tarihteki ilk salgin olarak kabul edilir ve MS 161-180
yillar1 arasinda Marcus Aurelius Antoninus doneminde Roma'da olmustur. Roma
Imparatorlugu'nun dogu kesimindeki operasyonlardan dénen askerler bu hastalig
Anadolu, Yunanistan ve Roma'ya yaymislardir. Salgin, Roma Imparatorlugu'nda
yaklasik 5 milyon insan1 6ldiirmiistiir (BBC, http://news.bbc.co.uk /2/hi/health/
4381924.stm, Erisim Tarihi: 25.12.2021). Bunun sonucu olarak, Roma
birliklerindeki 6nemli diisiis, barbar toplumlara olan bagimlilig1 artirmistir.
Kolelerin ve mal iiretenlerin Oliimleri tilkenin iretimini koti etkilemis ve
imparatorluk ekonomisi biiyiik bir krizle miicadele etmek zorunda kalmistir

(Karakus, 2018).

Justinianus vebasi; 6. yiizyilin en 6liimciil vebalarindan biri olarak kabul
edilen Justinianus vebasinin kdkeni bilinmemekle birlikte, Akdeniz kiyisindaki
liman kentlerinde etkili olarak, Bizans Imparatorlugu'nun baskenti
Konstantinopolis'te yikima sebebiyet vermistir. Kesin 6liim sayisini belirlemek
miimkiin olmamistir. Cilinkii bu donemde hastaligin yan1 sira, kitlik sebebiyle de
birgok oOliim olmustur. Hastalik Bizans niifusunu onemli 6l¢iide azaltmis ve
niifustaki bu azalma vergi yiikiiniin artmasina neden olmustur. Uretim énemli
Olgiide azalmis ve salgin nedeniyle arz sikintis1 olusmustur. Bir¢ok kaynak bu
salginlart Roma Imparatorlugu'nun ¢okiis sebeplerinden biri olarak 6ne siirmiistiir
(Snell, 2001). Ote yandan, azalan iiretim niifusu nedeniyle iicretler artmis ve dlen
kiginin mallar1 yakinlarina emanet edilmistir. Bu iicret bollugu talep dengesinin

degismesini saglamistir.
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Amvas vebasi; MS 639 yilinda Kudiis yakinlarindaki Amvas bdlgesinde
meydana gelmis ve Urfa, Sam, Urdiin ve Filistin dahil olmak iizere genis alanlara

dagilmis ve yaklasik 25 milyon kisinin 6liimiine sebep olmustur (Aslan, 2020).

Japon Cicek Hastalig1 salgini; Japonya'nin Tokyo sehrinde MS 735'te
baslamis olup, yaklasik 1 milyon insanin iki yil i¢inde 6liimiine sebep olmustur.
Asya ticaretinin biiylik gelisiminin bu hastaligin hizla yayilmasina neden
olduguna inanilmaktadir. Tarim alanlarinda yasanan salginlar {iretimi olumsuz
etkilemis ve goclere sebebiyet vermistir. Bu durum da kitliga neden olmustur.

Ozellikle piringte arz keskin bir sekilde diismiistiir (Tiirk vd., 2020).

Kara Veba; veba salginlar1 14. yilizyilda Giiney ve Gilineydogu Asya'da
ortaya ¢ikmistir. 1330'larda Cin'e ve 1334'te Kirim'a gelmistir. Kirim'dan Kuzey
Afrika'ya, ticaret gemileri araciligiyla Giiney ve Bati Avrupa'dan tiim Avrupa
kitasina bulasmistir. Veba, Osmanli Imparatorlugu'nda 1840 yillarina kadar
aralikli olarak ortaya ¢ikmistir. Bu durum edebiyat diinyamizda bir¢ok romanin

konusu haline gelmistir (Pamuk, 2020).

Veba salgin1 6nemli bir is giicii kaybina, iicretlerin ve fiyatlarin
yikselmesine neden olmus ve oOlen kisinin mallar1 diger akrabalarina
birakilmistir.  Ote yandan, yatirimlarin azalmasi nedeniyle faiz oranlari
dismiistiir. Bu bol ticretler, akrabalardan kalan mallar ve diisiik faiz oranlari
insanlarin servetini artirarak talep dengesini degistirmistir. Talep pahali ithalata
donmistiir. Justinianus vebasinin da aymi ekonomik etkiye sahip oldugu

soylenebilir (Pamuk, 2020).

Kolera; Kolera salgin1 19. yiizyilda ortaya ¢ikan ve birgok iilkeyi etkisi
altina alan oOliimciil hastaliklardan biridir. Kolera salgininin farkli tilke ve
toplumlarda farkli isimleri olmasi nedeniyle tarihgiler tam ve net bilgi elde
edememistir. Birgok kaynaga gore kolera Hindistan'da Ganj ve Brahmaputra
nehirleri arasindaki bolgede meydana gelmigstir. Salgin, 6nce 1822'de, ardindan
1831'de Osmanli Imparatorlugu'nun baskenti Istanbul'da olusmustur. istanbul'da
bu hastaliktan yaklasik 5.000 ila 6.000 kisinin 6ldiigii belirtilmektedir. Birgok
insan1 Oldiiren hastalik zaman zaman hafiflemis ama tekrarlamistir (Yilmaz,

2017).

Erzurum, Osmanli imparatorlugu'nda kolera salginindan en ¢ok etkilenen

sehirlerden birisi olmustur. 15 Temmuz - 23 Kasim 1910 tarihleri arasinda
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Erzurum'da toplam 848 kisi hastalanmis ve bunlardan 581'i Odlmiistiir. Siki
karantina uygulamalari, sinir kapilarinin kapatilmasi ve ithalat yasaklar1 gibi
Onlemler bolgede hem {iretimi hem de ekonomiyi -etkilemektedir. Mali
imkansizliklar, yetersiz tibbi altyapi ve yetersiz ekipman, yetkilileri karantina

onlemlerini hafifletmeye, hatta kaldirmaya zorlamistir (Aktas, 2015).

Ispanyol gribi (HIN1); 1918-19 yillarindaki ispanyol gribi, 20. yiizyilin
oliimciil grip salgmlarindan birisi olmustur. Diinya Saghik Orgiitii'ne gore,
Ispanyol gribi diinya niifusunun yaklasik dértte birine bulasmis ve 40 milyondan
fazla insani1 Oldiirmiistiir. Gribin daha Once yaslilar1 6ldirdigii belirtilirken
Ispanyol gribi 20-40 yas arasi gengleri de etkileyerek ¢ok hizli yayilmistir
(Karaoglu, 2020).

Asya gribi (H2N2); 1957 yilinda Cin'de yaban 6rdeklerinde insan gribinin
mutasyona ugramasiyla baslamistir. Gribe H2N2 viriisii neden olmustur. Yaklasik

1 ila 2 milyon insani 6ldiirmiistiir (Diindar, 2020).

Hong Kong Gribi (H3N3); 1968’de Hong Kong'u vurmus ve hizla bulasici
ve Olimcil bir grip salgini olarak isim yapmistir. Salgin yaz aylarinda yayilmais

ve diinya ¢apinda yaklasik bir milyon insani1 6ldiirmistiir (Diindar, 2020).

Kus gribi (H5N1); 11k olarak Cin'de gériilen HIN1 viriisii ile olusan kus
gribi, 2003-2004 yillar1 arasinda tekrarlamis ve bircok iilkede kanatli kiimes
hayvanlar1 etkilenmistir. Salgin, bircok kiimes hayvaninin yok edilmesinden
sonra durmustur (Diindar, 2020). Hastaligin hayvanlardan insanlara bulastigi
bulunmamaistir, ancak hayvan giibresi ve ddkiintiilerinin yogun olarak bulundugu
bir ortamla temas eden insanlar da hastaliga yakalanmistir. Hastaligin insanlara
bulasabilecegi, mutasyona ugrayabilecegi ve insanlar arasinda yayilabilecegi
endiseleri nedeniyle kiimes ve kanatli yaban hayvanlar1 imha edilmistir.
Tirkiye'de 2005 yilinda Balikesir'de kus gribi vakasi belirmistir
(https://www.mfa.gov.tr/avian-influenza- kus-gribi -hastaliginin-turk-

ekonomisi-uzerindeki-etkileri-.tr.mfa, Erisim Tarihi: 04.04.2022).

Tavukeuluk sektorii kus gribi vakalarindan etkilendiginden tavuk fiyatlari
ve satiglart azalmistir. Bunun nedeni tiiketicilerin daha az tavuk tiiketmesidir.
Ancak digsiik gelirli tiiketicilerin de diisen tavuk fiyatlarindan dolay1 tavuk

tiiketimini artirmak igin yararlandiklar1 goriilmistiir (Sayili, 2006).
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Domuz gribi (HINI1); HINI viriisii ile olusan domuz, kus ve insan
influenza virlislerinin bir kombinasyonu olarak ortaya ¢ikan yeni bir grip
cesitidir. 2009 yi1linda Meksika'daki ilk grip salgini tiim diinyaya hizla ulagsmistir.
[k olarak Giiney Yarim Kiire'de ortaya ¢ikan hastalik, kisin baslamasiyla birlikte
Kuzey Yarim Kiire'ye de sigramistir. DSO, domuz gribinin Amerika Birlesik
Devletleri disinda ikinci bir bolgeye bulagmasindan sonra 2009 yilinda bir

pandemi uyarisi yayinlamistir.

HIV/AIDS; insanlarin bagisiklik sistemini etkileyen, kan veya korunmasiz
cinsel temas yoluyla bulasan, viicudu viriise kars1 savunmasiz birakan bir hastalik
cesitidir. Virlis 1981'den once bilinmemekle birlikte, 20 yildan kisa bir siire
icinde 46 milyon insan enfekte olarak, 30,6 milyonu 6lmiistiir. Saglik Bakanligi
kayitlarina gore Tiirkiye'de ilk vaka 1985 yilinda olmustur. HIV hastaliginin en
biiylik makroekonomik yiikii, hastalig1 heniiz tedavi edemeyen tedavilere biiyiik

yatirimlar i¢in kaynak ayirmaktir.

Coronavirus pandemisi (COVID-19); Aralik 2019'da Cin'de ortaya ¢ikan
salgin hemen hemen biitiin diinyaya yayilarak, Mart 2020'de Tiirkiye'ye
sigramistir. Salgini durdurmak i¢in bir¢ok iilkede karantina dnlemleri alinmis ve
bu Onlemlerin ticaret, ulasim ve turizm gibi hizmet sektdrleri lizerinde 6nemli
etkileri olmustur. Hatta diinya genelinde bu sektdr tamamen devre dist kalmistir

(Tunal1 vd. 2020; Demirbas vd., 2020).

Covid-19, 13 Ocak 2020'de Cin'in Vuhan kentinde Aralik ay1 sonlarinda
solunum yolu semptomlari (nefes darligi, ates, oksiiriik) gelistiren bir grup hasta
lizerinde yapilan bir arastirma sonrasinda ortaya ¢ikan ilk viriis olmustur. Salgin
ilk olarak insanlar tarafindan hayvan pazarinda tespit edilmis ve Cin'in Vuhan

kentinden diinya ¢apinda insandan insana yayilmistir.

Covid-19'un ekonomik ve sosyal etkilerine karsi alinan finansal
onlemlerin kiiciik kapsamli oldugu, alinan o6nlemlerin Oncelikle kisa vadeli
sorunlara ¢6ziim bulmaya yonelik oldugu goérilmiistiir (Eroglu, 2020). Tarihten
giinimiize pek c¢ok salgin meydana gelmis olmakla birlikte, diinyanin
kiiresellesmesi nedeniyle Covid-19 salgin1 daha genis bir alanda ve daha kisa
siirede bulagima sebep olmustur. Bu salginin ne kadar siirecegine iliskin bir
bilgiye erisilemediginden, ekonomik etkilerinin neler olacagl sorusunu

giindemde yer edinmektedir
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Tiirkiye’de salgin hastalik verileri incelendiginde 30 Ekim 2022 itibari ile
toplam vaka sayisi 16.976.729, toplam vefat sayist 101.327 kisi olarak
gorilmektedir (T.C. Saghk Bakanhigi, https://covidl9.saglik.gov.tr/TR-
66935/genel-koronavirus-tablosu.html, Erisim Tarihi: 07.11.2022).

2.4.3. Saghk Calisanlarinin Covid-19 Siirecinde Kriz Yonetimi ve Performans
Hligkisi

Saglikli bir yasam, tiim insanlarin beden ve ruh sagligini korumalari i¢in
en temel ihtiyag¢ olup, insanlarin saglikli yasamalar1 agisindan en énemli misyon
tip kuruluslarinindir (Se¢im, 1991). Tiim toplumlarda tip kuruluslarinin
faaliyetlerinin temeli, kutsal insan hayati ve saghgidir (Kog, 2012). Saglik
kurumlari, insanlarin saglik ihtiya¢larini karsilamak ve tibbi hizmet saglamak icin
kurulmus kuruluslardir (Isik, 2012). Tibbi hizmetler, halk sagligin1 korumak ve
gelistirilmek, hastaliklar1 tedavi etmek ve iyilestirmek i¢in saglik kurumlar1 ve
saglik calisanlar1 tarafindan verilen hizmetlerdir (Kavuncubasi ve Yildirim,

2010).

Tip kurumlar1 kompleks yapilara sahip kuruluslardir (Tengelimoglu vd.,
2012). Bir saglik kurulusuna gelen her hastanin farkli hastalik ve ihtiyac¢larinin
yan1 sira, aciliyeti ve yadsinamaz dogasi, ekipman ve personel bakimindan her
zaman hazirlikli olmalidir (Tengelimoglu vd., 2012). Saglik hizmetlerinin bir
diger 6zelligi de hatalara veya belirsizliklere tahammiil etmemeleridir, ¢linkii
hatalar dogrudan hayatlara mal olabilir (Tengilinoglu vd., 2012). Bu nedenle tibbi
hizmetlerin yonetiminde kriz yonetimi ¢ok dnemlidir. Kriz yonetimi siirecinde bir
saglik kurulusunda acil bir durumun olusturabilecegi risk ve tehlikelerin
belirlenmesi, azaltilmasi ve ortadan kaldirilmasi biiyiik 6nem tasir (Kavuncubasi

ve Yildirim, 2010).

Kesintisiz saglik hizmeti sunumu ile saglik tesisleri, i¢ ve dis ¢evresel
faktorlerin etkisiyle tesisin giinliik isleyisini degistirebilecek ¢esitli kriz
durumlar ile karst karsiya kalabilmektedir (Tengelimoglu vd., 2009). Bunlara
deprem, sel, biiyiik capli yanginlar, bulasici hastaliklar, ceza davalari, biiylik
Olcekli kayiplar ve patlamalar gibi dogal afetler dahildir. Bu nedenle saglik

tesislerinin olas1 kriz durumlarina kars1 hazirlikli olmas1 gerekmektedir.
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Saglik calisanlari, saglik kuruluslarinin isgiiciiniin 6nemli bir pargasidir
(Se¢im, 1991). Saglik c¢alisanlari; kisisel bakim hizmetlerini planlamak ve
uygulamak, egitsel ve pratik becerileri, karar verme becerileri ile basarili ekip
calismas1 yapmaktan sorumludur (Kog, 2012). Saglik c¢alisan1 yiikiimliliikleri;
tedavi edici tibbi hizmetler, acil saglik hizmetleri, birinci basamak saglik
hizmetleri, egitim, yoOnetim, rehabilitasyon ile arastirma gelistirme

hizmetlerinden olusur (Kahraman, 2009).

Saglik calisanlari, is yerinde ¢esitli sorunlar nedeniyle stres altindadir.
Diizensiz caligma saatleri, isyerinde ayrimcilik, asir1 is yiikii, 6lim ve dogumla
bas etme, hasta yakinlari ile ¢atisma, saglik calisanlar1 i¢in stres kaynaklaridir
(Kog, 2012). Saglik calisanlari, doktorlar tarafindan uzman olarak kabul edilmez
ve bu nedenle hasta ve yakinlari tarafindan yardimci ve uygulayici olarak kabul

edilir (Kog, 2012). Ancak saglik, bir ekip isidir.

Saglik kurumlarinin diger tesislere gore isyerinde daha stresli
hissetmesinin nedeni yogun stres yasayan kisilere verilen hizmetler ve calisan
personelin stresli durumlarla ¢cok sik karsi karsiya kalmasidir, her ikisinden de
kaynaklanabilir (Kog, 2012). Bireylerin sagligin1 tehdit eden, belirsizlik ve
belirsizlik nedeniyle yogun stres yaratan bu durumlar hem saglik calisanlarini
hem de hastalar1 etkilemektedir (Tel vd., 2003). Saglik calisanlarinin genellikle
kadin olmasi nedeniyle stresin boyutu artmakta, kadin ve anne rollerinden
kaynaklanan sorumluluklar ve toplumsal baskilar is hayatindan kaynaklanan

zorlugu artirmaktadir (Kog, 2012).

Bir saglik kurulusunda yasanan stres, calisma ortamindan calisma
ortammna degisiklik gdstermektedir. Ornegin acil servis ve yogun bakim
tinitesindeki gorevliler 6liim durumuyla, servislerdeki gorevliler yara ve hasta
bakimiyla, dogumhanedeki gorevliler tehlikeli hamilelik siireci, 6li dogum ve
dogumsal anomaliler yiiziinden stres altindadirlar (Altintoprak vd., 2008). Saglik
calisanlar1 maruz kaldiklar1 kronik stresi yeni savunma mekanizmalari
gelistirerek yonetmeye calistiklarinda patolojik boyutlara ulasarak tiikenmisligin

gelismesine neden olabilirler (Kog, 2012).

Calisma ortaminda karsilagilan ¢esitli sorunlarin yani sira saglik
calisanlari, kendi iclerinde ortaya c¢ikan diger krizlerle de ugrasmak zorunda

kalabilirler. Saglik hizmetlerinin yonetimi, bunun {istesinden gelinmesinde
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onemli bir rol oynamaktadir (Kog, 2012). Bu kapsamda saglik kurulusunda acil
durum plan1 olusturulmali ve ¢alisanlarin sorumluluk ve yetkinlikleri yazili hale
getirilmeli ve herkesge gorliniir olmalidir. Acil durumlar ig¢in alternatif
lokasyonlar olusturulmali, personel egitimi tamamlanmali, yapilan tatbikatlar ve
onleyici caligmalar ile planlar en az yilda bir kez kontrol edilmelidir (Amato,

1995°dan akt. Isik, 2012).

Saglik ekibine dahil olanlarin, kamu veya 06zel saglik kurumlarinda
sunmus olduklar1 hizmetler “saglik hizmetleri” seklinde ifade edilmektedir.
Saglik ekibinin bir parcasit olarak hemsireler, doktorlar, ebeler, laboratuvar
teknisyenleri, beslenme uzmanlari, anestezistler ve diger saglik ¢alisanlar1 gibi
bircok saglik profesyonelleri yer almaktadir (Ding ve Askin, 2018). Saghk
personeli; hastalara ya da doku parcalarina, enfekte tibbi malzemelere temasta
bulunma hali ¢ok olan, saglhik kurumlarinda gorevli olanlardir.
(http://www.hhs.gov/ash/initiatives/hai/hcpflu.html, Erisim tarihi: 09.05.2020).
Saglik personelinin amaci, gorevli oldugu topluma kaliteli saglik hizmetinde
bulunmaktir. Ancak sunulan s6z konusu hizmetin niteligi nedeniyle tiirlii mesleki
riskler ve is kazalar1 meydana gelebilmektedir (Meydanlioglu, 2013). Koruyucu,
tyilestirici ve rehabilite hizmetlerini kapsamina alan saglik hizmetleri, ¢ok genis
bir calisma alan1 gerektirir. Bu sahalarda bulunan hastane hizmetleri de Is Saglig
ve Giivenligi’ne Iliskin Isyeri Tehlike Siniflar1 Tebligi’ne gdre “¢ok tehlikeli ve
tehlikeli isler” seklinde ifade edilmektedir (Is Sagligi ve Giivenligi Hakkinda
Kanun. T.C. Resmi Gazete, 30 Haziran 2012, say1: 28339). Buna bagl olarak,
saglik personeline uygun ve yeterli 6l¢iide bir is ortami, ¢alisma kosullari, is
giivenligi tedbirleri saglandigi taktirde giivenli, kaliteli, etkin ve verimli bir saglik

hizmetinden soz edilebilecektir.

Saglik personeli, gorevlerini gergeklestirdikleri ortamlar nedeniyle
kimyasal, biyolojik, ergonomik, fiziksel, psikososyal risklerle
karsilasabilmektedirler. Bahsi gecen riskler neticesinde tiiberkiiloz, Hepatit B,
Hepatit C, Acquired Immune Deficiency Syndrome/Edinsel Bagisiklik Eksikligi
Sendromu (AIDS) benzeri enfeksiyon hastaliklar1 ortaya ¢ikabilmektedir. Bunun
yani sira, radyasyon, batici delici yaralanmalar, kanserojen ajanlar ve anestezik
gazlardan kaynakli 6nemli saglik problemlerine maruz kalabilmektedirler.
Karsilagmalari muhtemel ergonomik riskler neticesinde kas iskelet sistemi

hastaliklari, mesleki agr1 sikayetleri ortaya g¢ikabilmektedir. Bununla birlikte

153



saglik calisanlar1 yogun is temposu, nobet sistemiyle calisma, siddete maruz
kalma gibi durumlar karsisinda psikososyal problemlerle kars1 karsiya

kalabilmektedirler (Saygun, 2017; Caruso, 2014; Wilburn ve Eijkemans, 2004).

Hem ruhsal hem fiziksel hem de sosyal manada tam bir iyilik hali olarak
ifade edilen saglik olgusunu tehdit eden pek cok sorun bulunmaktadir
(http://www.who.int/publications/almaata declaration_en.pdf, Erisim
Tarihi:09.05.2020). Bilhassa salgin hastalik donemlerinde ¢cok sayida insan kisa
bir zaman igerisinde sagligini ve yasamini kaybedebilmektedir. Zaman gegtikge
salgin hastaliklar kontrol altina alinabilmekte ancak bu salgin hastaliklarin yerini

yeni bagka salginlar alabilmektedir.

Giiniimiizde ise Covid-19 pandemisinden dolayr olaganiistii giinler
yasanmaktadir. Pandemiden dolay1 ¢cok sayida insan yasamini kaybetmekte veya
hastanelerde zorlu bir tedavi siirecinden ge¢mektedir. Bununla birlikte hastalara
en iyi saglik hizmeti sunma ¢abasinda bulunan saglik ¢alisanlar1 da sagliklarini

ve yasamlarini kaybedebilmektedirler.

Pandemi veya pandemik hastalik, diinya genelinde bir¢ok iilkede ya da
birden fazla kitada oldukc¢a genis bir alanda yayilarak etkisini gdsteren salgin
hastaliklarin genel adidir (Tirkiye Bilimler Akademisi Covid-19 Pandemi
Degerlendirme Raporu, 2020).

Diinya Saglik Orgiitii (DSO), bir pandeminin baslamis sayilmasi icin
asagida belirtilen li¢ kosulu da saglamasi gerektigini ifade etmektedir (World
Health Organization, 2005):

e Niifusun 6ncesinde maruz kalmadigi bir hastaligin ortaya ¢ikisi,

e Hastaliga yol acan faktoriin insanlara bulas yoluyla ulasmasi ve oldukga
tehlikeli bir hastaliga neden olmasi,

e Hastalik unsurunun insanlarin arasinda stirekli ve kolay bi¢imde

yayilmasi.

Yapilan tanimlamalarda goriildiigii iizere, bir hastalik ya da tibbi bir durum
yalnizca yaygin olmasi ve bir¢gok insanin yasamini kaybetmesine neden
olmasindan dolayr pandemi olarak ifade edilmemekte bununla birlikte bu

durumun bulagict olmas1 gerekmektedir.
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DSO Cin Ulke Ofisi, 31 Aralik 2019 tarihinde, Cin’in Hubei eyaletinin
Vuhan kentinde kaynagi belirsiz pnoémoni vakalar: ilan etmistir. 7 Ocak 2020
tarithinde daha Oncesinde insanlar iizerinde saptanmamis olan etken, yeni bir
Coronavirus (2019-nCoV) seklinde aciklanmistir. Daha sonra, 2019-nCoV
hastaliginin adi1 Covid-19 bi¢iminde duyurulmus ve viriis SARS CoV’e benzer
oldugundan SARS-CoV-2 adim1 almistir (T.C. Saglik Bakanligi Halk Saglig:
Genel Miidiirligii, COVID-19 (SARS-CoV-2 Enfeksiyonu) Rehberi Bilim Kurulu
Calismasi, 2020).

Covid-19 pandemisinin kdkeni hala belirsiz olmakla beraber edinilen
bilgiler, yasadis1 olarak Huanan Deniz Uriinleri Toptan Satis Pazari’nda satisi
yapilan vahsi hayvanlar1 gostermektedir. Inkiibasyon siiresi ortalama olarak 4-6
giindiir. Hastaligin ilk belirtilerinin; ates, yorgunluk, kuru oksiiriik, miyalji ve
dispne olup daha az yaygin belirtilerinin de burun tikaniklig1, burun akintisi, bas
agrisi, bogaz agrisi, ishal ve kusma oldugu ilan edilmistir. Agir seyreden
vakalarda genel olarak belirtilerin baglamasindan bir hafta sonra dispne ve/veya
hipoksemi daha sonrasinda septik sok, hemen akabinde Akut Solunum Sikintisi

Sendromu (ARDS) belirmektedir (C6l ve Giines, 2020).

Elde edilen kanitlar dogrultusunda, insanlar arasinda yakin temas ve
damlacik yoluyla bulagmaktadir. Hastayla temasta bulunanlar ya da hasta
bakimini yapanlar bulagma riski en yiiksek olan gruptur. Buradan hareketle, bu
hastalarin bakimini iistlenen saglik personeli, bu enfeksiyon bakimindan yiiksek
riskli grup kabul edilerek saglik calisanlar1 korunmasi en 6nemli 6nceliklerden
biridir. Covid-19 hastasiyla temasta bulunan saglik personeli, temas esnasinda
bazi islemler ger¢eklestirmeli ve gerekli tedbirleri almalidir. Tablo 2.11°de saglik
personelinin Covid-19 hastasiyla temas durumu degerlendirilmistir (T.C. Saglhik
Bakanligi Halk Sagligt Genel Miidirligi, COVID-19 (SARS-CoV-2
Enfeksiyonu) Rehberi Bilim Kurulu Calismasi, 2020).
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Tablo 2. 11. Saghk Cahsaninin COVID-19 Hastas:1 ile Temas Durumunun
Degerlendirmesi

Saghk calisaninin
kisisel koruyucu
ekipman (KKE)
kullanim durumu

Temas riski

T1ibbi maske veya N95
kullanmamig veya N95
endikasyonu olan
durumda tibbi maske
kullanmis

Tibbi (cerrahi) maske
takilmis COVID-19 Goz koruyucu
hastasiyla yogun temas [ ,jjanmamis

Diisiik

Eldiven ve Onliuk

Diisiik
kullanmamis ik

Tim KKE’yi uygun . T ..
Riskli degerlendiril

sekilde kullanmis B

T1bbi maske veya N95

kullanmamis Yiksek

N95 endikasyonu olan
durumda tibbi maske
kullanimi
Tibbi maske
takilmamis COVID-19 (§l G6z koruyucu
hastasiyla yogun temas (J kullanmamis

Eldiven ve onluk

kullanmamis Dstik

Tiim KKE’yi uygun
sekilde kullanmis

Riskli degerlendirilmez

Tablo 2.11.’de belirtildigi iizere, hasta ile yakin temasta bulunan ve yiiksek
riskli grup olarak nitelendirilen saglik personelinin izlemesi gereken tedbirler;

tibbi maske ve/veya N95 maske kullanimi, g6z koruyucu, eldiven, onliik gibi

156



kigisel koruyucu ekipman kullanmaktir. Kisisel koruyucu ekipman kullanim
durumu ile Covid-19 hasta temast durumuna gore saglik personelinin tagimis

oldugu risk orta, diisiik ve yiiksek seklinde tabloda gosterilmistir.
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3. GEREC VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tim diinyay1 etkisi altina alan ve halen devam eden Covid-19 pandemisi
sirasinda, saglik calisanlari, 6zel yasamlarin1 yok sayip, sagliklarinin bozulma
riskini goze alarak, gorev yaptiklart kurumun ¢ikarlar1 dogrultusunda, krizi en

dogru sekilde yoneterek toplum sagligin1 korumak icin ¢alismiglardir.

Bu calisma, duygusal zeka ile is performansi arasindaki bagdasim diizeyini
kriz yonetiminde saglik calisanlar1 agisindan saptamayi dngérmektedir. Yiiksek
duygusal zeka seviyesine sahip saglik c¢alisanlarinin, duygusal zeka seviyesi
disiik olanlara goére daha {istiin performansa sahip olup olmadiklar

incelenecektir.

3.2. Arastirmanin Deseni

Deneysel olmayan nicel aragtirma tasariminda gercgeklestirilen bu anket
calismasinda veriler “survey modeli (saha taramasi)” ile toplanmigtir. Saha

taramasinda katilimcilarin goriisleri anket yontemi ile yazili olarak alinmistir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Istanbul Avrupa yakasinda bulunan 115 &zel
hastanede gérev yapan saglik ¢alisanlari olusturmaktadir. Saglik Istatistikleri
Yilligr 2019’a gore, Istanbul’daki kamu ve 6zel hastanelerde calisan saglik
personel sayisi toplam 119.772 kisidir. Verilerin yiiz ylize elde edilmesi
planlanmis ancak pandemi nedeniyle anketler biiylik oranda online olarak, kisitl
sayida da yiiz yiize goriisme yontemiyle goniilliiliik esasi ile elde edilmistir.
Arastirmada tesadiifi Ornekleme yontemi kullanilmistir. Belirli anakiitleden
cekilecek Ornek sayist Yazicioglu ve Erdogan (2004) tarafindan gelistirilen
tabloda 0.05 ornekleme hatasi i¢cin p=0.50 ve q=0.50 ic¢in 384 kisi olarak

belirlenmistir.
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Tablo 3.3-1: Orneklem Biiyiikliikleri Tablosu

Snakitle +0.03 dmekleme hatas: +0.05 drnekleme hatas1 #0.10 dmekleme hatass
biyikliga (d) (d) (d)
p=03 | p=0%8 p=073 p=0.5 p=0.8 p=0.3 | p=03 p=028 p=03
g03% | g=02 | g=0.7 g=0.5 g=02 g=0.7T | g=03 g=02 g=0.7
100 o2 87 o0 80 71 77 49 38 45
300 341 180 321 217 165 196 gl 55 70
750 441 358 400 254 185 226 25 57 73
1000 516 406 473 278 198 244 28 58 75
2500 748 537 660 313 224 186 03 60 78
3000 EEO 601 760 is7 234 303 04 61 70
10000 064 630 823 a70 240 313 ] 61 g0
25000 1023 G663 265 178 244 319 06 61 20
30000 1045 674 281 351 245 321 06 61 g1
100000 1056 678 BRE 383 245 a2 06 61 g1
1000000 1066 GE2 206 134 246 323 06 61 21
100 1067 683 206 154 245 323 06 61 g1
milyon

Kaynak: (Yazicioglu ve Erdogan, 2004)

Belirlenen evrenden 6rneklem hacmini belirlemek i¢in kullanilan formiil
asagidaki gibidir.
N* 2 *p*q
n=— >
d"(N-1)+ t**p*q

n= Orneklem biiyiikliigii

N= Anakiitle (evren) (119.772 kisi)
p=Olayin ger¢ceklesme olasilig1 (0,5)

g= Olayin gerceklesmeme olasilig1 (0,5)
t=t test diizeyi (1,96)

d=Hata pay1 (%)5)

%S5 hata payr ile anakiitleyi temsil edecek Orneklem biiyiikliigiiniin

minimum 384 calisan olmas1 gerektigi hesaplanmistir.

Calismada iliski ve grup farkliliklar1 analizi yapilacagi i¢in bu iki yonteme
yonelik Power Analiz (gii¢ analizi) sonuglar1 verilerek, en az ka¢ Orneklem
gerekecegi belirlenmistir.  Power analiz G*POWER 3.1 siirimi ile
gerceklestirilmistir. Calismalarda, istatistiksel giiciin 1-f= 0.95 olmasinin yeterli
oldugunu Cohen (1988) ve Parajapati et al., (2010) calismalarinda belirtmis,
korelasyonlar ve grup farkliligi hesaplanacagi belirtilerek sonuglar elde

edilmistir. Istatistik anlamlilik =0.05 alinmistir.
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Central and noncentral distributions | Protocal of power analyses
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Tail{s) |One "l Lawer critical v 0.1541491
Determine =3 | Carrelation p H1 I—DS Upper critical r m
‘o err praob | 0.05 Total sarnple size 115
Power {1-PB err prob} | 0.95 Actual power 09501151
Correlation p HO | ]

Qptions | #-¥ plotfor arange of values | Caloulate I

Sekil 3.1: iliski Analizi i¢in Gii¢ Analizi Sonuglar1 Ekran Ciktis

Gili¢ analizi sonucunda en az 115 o6rneklem ile calisilmasi durumunda

calismanin gegerliligi belirlenmistir.
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Sekil 3.2: Grup Farklilig1 Analizi i¢in Gii¢ Analizi Sonuglar1 Ekran Ciktis1

Glic analizi sonucunda grup farklilig1 analizlerinde en az 176 6rneklem ile

calisilmasi durumunda ¢alismanin gecerliligi belirlenmistir.

Arastirmaya Dahil Olma Olgciitleri: istanbul Avrupa yakasindaki 6zel

hastanelerde saglik ¢alisani olmak ve arastirmaya goniillii katilmak.

Arastirmadan Dislama Olgiitleri: Son bir yildir psikolojik rahatsizlik

yasayan ve ila¢ kullanan saglik ¢alisanlari.

3.4. Veri Toplama Araci

Arastirmanin verileri, Rotterdam Duygusal Zeka Olgegi, Performans

Olgiim Anketi ve Kriz Yénetimi Olgegi ile toplanacaktir.

Rotterdam Duygusal Zeka Olgegi: Pekaar ve digerleri (2017) tarafindan
gelistirilen Olgegin Tiirk kiiltiiriine uyarlamasi, Abdurrahman Tanridgen ve
Yusuf Tiirker tarafindan 2019 yilinda yapilmistir. Dort faktorlii yapida olan 6lgek

28 maddeden olusmaktadir. Tiirk kiiltiiriine uyarlama sirasinda yapilan agimlayici
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faktor analizi sonucunda da ozgiin Olgekte oldugu gibi dort boyutlu olup,
varyansin %68’ini aciklayan bir yap1 elde edilmistir. Olgegin Cronbach Alpha
Katsayis1 kendi duygularini degerlendirme boyutunda .91, bagkalarinin
duygularin1 degerlendirme boyutunda .91, kendi duygularin1 kontrol boyutunda

.89, bagkalarinin duygularini kontrol boyutunda .93 6l¢egin genelinde ise .94 diir.

Isgoren Performansi1 Olgegi: Olgek ilk olarak Kirkman ve Rosen (1999)
tarafindan gelistirilmis, daha sonra dort maddelik formunun gecerlik ve
giivenirligi Sigler ve Pearson (2000) tarafindan yapilmistir. IPO; Tek faktor
yapisina sahiptir. “Hi¢ katilmiyorum” ile “tamamen katiliyorum” arasinda deger
alan 5 dereceli Likert formdadir. Cronbach alfa degeri .70 olarak rapor edilmistir
(Sigler ve Pearson, 2000). IPO’niin Tiitk¢e uyarlamasi Col (2008) tarafindan
yapilmistir. Olgegin Tiirkge formunun Cronbach alfa degeri .83 olarak
bildirilmistir.

Kriz Yonetimi Olcegi: Abdullah Caliskan (2020) tarafindan gelistirilen
Olcek, g alt boyut (Kriz 6ncesi-9 madde, kriz esnasi-10 madde ve kriz sonrasi-
4 madde) ve 23 maddeden olusmaktadir. Olcek igin veriler; egitim, saglik ile
sanayi sektorii olmak iizere ii¢ farkli 6rneklem grubundan elde edilmistir.
Olgegin Cronbach a degeri, saglik grubu icin toplamda .89 olup, alt boyutlar .86

ile .91 arasindadir.

Anketler ekte yer almaktadir. Ayrica, ankete katilanlarin demografik
bilgilerine gore inceleme yapabilmek i¢in 9 sorudan olusan tanitici bilgiler

formunun doldurulmasi istenmistir.

3.5. Arastirmanin Simirhhklar

Calismaya katilan bireylerin Ol¢ekte bulunan sorulara cevap verirken

gercek duygularini ve diisiincelerini ifade ettikleri kabul edilmistir.

Katilimcilarin ankete isteyerek yanit verdikleri, anketi dogru ve eksiksiz

bir sekilde yanitlandirdiklar: kabul edilmistir.
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Katilimeilarin, sorulara yanit verirken kelimeleri ger¢ek manasi ile
anladiklar1 kabul edilmis, meydana gelebilecek kavramsal yanilgilar géz ardi

edilmistir.

Ankete katilanlarin bir kismi farkli nedenlerden dolay1 katilma konusunda
isteksiz davranmistir. Ankete katilima olumlu bakmamalar1 6nemli bir kisit
olarak sOylenebilir. Ayrica, belirlenen tarihlerde anketten haberdar olmayan,

mailine bakmayan ¢alisanlar 6rneklem disinda kalmaistir.

Calisma Istanbul ili Avrupa yakasi1 dzel hastaneleri ile sinirlandirilmistir.

3.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Calismanin ana hipotezi kriz yonetiminin performansa etkisinde duygusal
zekanin araci rolii oldugu bi¢cimindedir. Diger yandan gelistirilen alt hipotez ise,
cinsiyet, egitim durumu, medeni durum, yas, gelir vb. genel bilgiler agisindan
kriz yonetimi, duygusal zeka, performans ve alt boyutlarinin anlamli farklilik
gosterdigi bi¢imindedir.

Aragtirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

H1: Kriz yonetimi ile performans arasinda istatistiksel anlamli iliski

vardir.

H2: Duygusal zeka ile performans arasinda istatistiksel anlamli iliski

vardir.

H3: Kriz yonetimi ile duygusal zeka arasinda istatistiksel anlamli iligki

vardir.

H4: Kriz yonetiminin performansa etkisinde duygusal zekanin araci roli

vardir.

HS5: Cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, gelir algisi, meslek
siiresi, kurumdaki siire agisindan kriz yonetimi, duygusal zeka, performans ve alt

boyutlar1 i¢in anlamli farklilik vardir.
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[ Duygusal Zeka ]

Kriz Yonetimi }/\ Performans

Arastirmanin Modeli

3.7. Arastirmanin Yontemi

Calismada kullanilan 6l¢ekten elde edilen verilerin analizi IBM SPSS 27.0
ve AMOS 24.0 paket programi kullanilarak yapilmistir. Birinci asamada, anketin
ilk boliimiinii olusturan demografik ve genel bilgilere iliskin yilizde ve siklik
dagilimlar1 ile olgeklere yonelik cevaplarin yilizde ve siklik dagilimlart ve
ortalama cevap ile standart sapma degerleri sunulmustur. Ikinci asamada,
calismada kullanilan 6lgeklere yonelik aciklayici faktor analizine (AFA) iliskin
bulgular ve olgegin yap1 gegerliligi i¢in dogrulayic1 faktor analizine (DFA)
iligkin bulgular verilmistir. Analizlerde kullanilacak yontemlerin belirlenmesi
dagilimin normal olup olmamasina gore degistiginden, Ol¢cek boyutlarina
Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk normallik sinamalar1 yapilmistir.
Verilerin dagilimlart normal dagilim goéstermedigi i¢in grup farkliliklar
sinamasinda her bir ikili grup i¢in Mann-Whitney-U testi ve {i¢lii ve fazla grup
i¢in Kruskal Wallis testleri yapilmistir. Gruplar arasindaki farklarin kaynagini
tespit edebilmek igin ortalama sira (mean rank) degerleri incelenmistir. Olgegin
dagiliminda normal dagilima uygunluk saglanamadigindan iliski analizlerinin
sinanmasinda Kendall’s tau b korelasyon analizinden faydalanilmistir. Son
agsamada, iliskilerin belirlenmesine ve hipotezlerin test edilmesine yonelik yapisal

esitlik modeli (YEM) uygulanmis ve sonuglar degerlendirilmistir.
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4. BULGULAR
Calismanin bu bolimiinde, demografik ve genel bilgilerin yiizde
dagilimlari, ankete yoOnelik cevaplarin yiizde dagilimlari, hipotezlerin

sinanmasina yonelik grup farklilig1 ve iligki analizi sonuglarina yer verilmistir.

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Katilimcilarin  genel oOzellikleri ve demografik bilgileri asagida

sunulmustur.

Tablo 4. 1. Cinsiyet Degiskenine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Cinsiyetiniz f %
Kadin 423 61,1
Erkek 269 38,9
Toplam 692 100,0

Katilimcilarin %61,1°1 kadin, %38,9°u ise erkektir.

W radn
Eerken

Sekil 4.1: Cinsiyet Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
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Tablo 4. 2. Yas Degiskenine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Yas f %
20-30 yas aras1 194 28,0
31-40 yas arasi 216 31,2
41-50 yas aras1 176 254
51 yas ve lsti 106 15,3
Toplam 692 100,0

Katilimcilarin %28,0°1 20-30 yas arasinda,%?31,2’si 31-40 yas arasinda,

%25,4°1 41-50 yas arasinda, %15,3’1 ise 51 ve iistii yastadir.

Sekil 4.2: Yas Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi

B20-30 vag
3140 Yag
[J41-50 vas

W51 vag ve Usto
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Tablo 4. 3. Medeni Durum Degiskenine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Medeni Durum f %
Evli 311 44,9
Bekar 320 46,2
Bosanmis/Dul 61 8,8
Toplam 692 100,0

Katilimcilarin %44,9°u evli, %46,2’si bekar, %38,8°1 bosanmis/duldur.

Hei
ClBoganmgDul

Sekil 4.3: Medeni Durum Degiskenine Yo6nelik Siklik Dagilim Grafigi
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Tablo 4. 4. Egitim Durumu Degiskenine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Egitim Durumu f %
On Lisans 189 27,3
Lisans 205 29,6
Yiksek Lisans 129 18,6
Doktora 131 18,9
Diger 38 5,5
Toplam 692 100,0

Katilimcilarin %27,31 6n lisans, %29,6’s1 lisans, %18,6°s1 yiiksek lisans,

%18,9’u doktora, %%35,5°1 ise diger egitim durumuna sahiptir.

Sekil 4.4: Egitim Durumu Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
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Tablo 4. 5. Kurumdaki Gorev Degiskenine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Kurumdaki Gorev f %
Doktor 190 27,5
Hemsire 171 24,7
Idari Personel 51 7.4
Saglik Personeli 128 18,5
Teknik Personel 152 22,0
Toplam 692 100,0

Katilimcilarin %27,5°1 doktor, %24,7’si hemsire, %7,4’1 idari personel,

%18,5°1 saglik personeli, %22,0’1 ise teknik personeldir.

W pcitor

Hemsgire
[lidari Personel
W Sagik Personel
I Teknik Personed

Sekil 4.5: Kurumdaki Gorev Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
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Tablo 4. 6. Kurumdaki Yil Degiskenine iligkin Frekans ve Yiizde Degerleri

Kurumdaki Yil f %

1 yildan az 89 12,9
1-5yil 135 19,5
6-15 y1l 440 63,6
16 y1l ve iizeri 28 4,0
Toplam 692 100,0

Katilimcilarin %12,9’u 1 yildan az siiredir, %19,5°1 1-5 y1l, %63,6’s1 6-15

yil, %4,0°1 16 y1l ve lizeri siiredir kurumda ¢alismaktadir.

Sekil 4.6: Kurumdaki Y1l Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
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Tablo 4. 7. Meslekteki Tecriibe Degiskenine iligkin Frekans ve Yiizde Degerleri

Meslekteki Tecriibe f %

1 yildan az 59 8,5
1-5 yil 81 11,7
6-15 y1l 431 62,3
16 y1l ve {izeri 121 17,5
Toplam 692 100,0

Katilimcilarin %8,5°1 1 yildan az, %11,7’s1 1-5 yil, %62,3’sii 6-15 yil,

%17,5’1 16 y1l ve lizeri siire meslek tecriibesine sahiptir.

M1 yikdan az
Syl

Oeasy
16 i ve zeni

Sekil 4.7: Meslekteki Tecriibe Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
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4.2.

Olceklere Yonelik Yiizde Dagilim Bilgileri

Bu asamada kullanilmis olan 6l¢eklere iliskin cevap yiizdeleri ile ortalama

cevaplara yer verilmistir.

Tablo 4. 8. Olceklere Yonelik Yiizde Dagilim Bilgileri

El E| g | 8|58
Z < = E | = B
= = N = = =
@ > > 7 S | 2o
Maddeler = é‘ é‘ 5 = == Ort. £ Ss.
—_— —_— bt = 8 -
S| E| 8| 3| &=
< <
S| S| % | v
Kendi Duygularimm Degerlendirme
Alt Boyutu
1 Her zaman ne hissettigimin +
bilincindeyim. 12,3 113,71 150 | 29,5 | 29,5 | 3 50 1,36
) Kendi duygularimi ¢ok iyi ayirt +
edebilirim. 12,1 11841143 13191233 | 336 1,34
3 | Kendi duygularimin farkindayim. 133 | 18,4 | 142|292 | 25,0 | 3,34 + 1,38
4 | Neden Oyle hissettigimi anlarim. 12,9 | 182 | 13,7 29,5 | 25,7 | 3,37 + 1,37
5 | Hangi duygular1 yagadigumi bilirim. 123 | 18,1 | 16,2 | 31,8 | 21,7 | 3,33 + 1,32
6 Cogunlukla, nasil hissettigimi tam +
olarak agiklayabilirim. 14,3 | 17,2 | 13,6 | 32,9 | 22,0 | 3 31 1,36
7 Beni duygusal olarak etkileyen olaylari +
dogru tanimlayabilirim. 13,9 | 17,21 14,7 | 30,9 | 23,3 | 333 1,37
Baskalarinin Duygularim Degerlendirme Alt Boyutu
8 Cevremdeki insanlarin duygularmin +
farkindayim. 162 | 17,1 | 11,1 | 27,5 | 28,2 3,34 1,45
9 Baskalarinin hangi duygular igerisinde +
oldugunu bilirim. 13,2 1169 | 16,8 | 22,3 | 30,9 | 3 41 1,41
10 Diger insanlara baktigimda onlarin +
neler hissettiklerini anlayabilirim. 13,2 | 16,5 | 16,8 | 26,3 | 27,3 | 3 ,38 1,38
1 Cevremdeki insanlarla empati +
kurabilirim. 12,3 1 19,8 | 13,9 ] 25,1 | 28,9 | 3 39 1,40
12 Diger insanlarin neden dyle +
hissettiklerini anlarim. 13,9 | 16,6 | 13,4 | 27,9 | 28,2 3,40 1,40
Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi +
13 | ayirt edebilirim. 152 1149 116,0 | 24,1 | 298 | 3 3¢ 1,43
14 Baskalarin1 duygusal olarak etkileyen +
olaylar1 dogru tanmimlayabilirim. 13,0 | 18,1 | 13,71 27,6 | 27,6 3,39 1,39
Kendi Duygularini Kontrol Alt Boyutu
+
15 | Kendi duygularimi kontrol edebilirim. 16,9 | 153 | 14,0 [ 293 | 244 | 399 42
+
16 | Duygularim1 kolayca bastirabilirim. 152 | 15,9 | 21,8 | 26,7 | 20,4 301 134
17 Duygularimin beni kontrol etmesine +
izin vermem. 16,3 | 17,51 20,1 | 27,2 | 18,9 3,15 1,36
18 Duygularimi sadece durum uygun +
oldugunda diga vururum. 14,6 | 17,9 | 19,2 | 26,4 | 21,8 3,23 1,36
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Tablo 4. 8. (devamm) Olceklere Yonelik Yiizde Dagilim Bilgileri
. +
19 | Ofkeli olsam bile, sakin kalabilirim. 14,6 [ 17,9 | 21,8 | 254 | 20,2 | 5 19 134
20 | Eger istersem, duygularimi kimseye +
belli etmem. 1471204 | 19,5269 | 185 | 314 1,34
21 | Gerekli oldugunda duygularimi iginde +
bulundugum kosullara uygun hale 13,2 | 204 | 20,5 | 26,3 | 19,7
getirebilirim. 3,19 1,32
Baskalarinin Duygularim Kontrol Alt Boyutu
22 | Baska birinin farkli hissetmesini +
saglayabilirim. 16,0 | 18,2 | 13,7 | 25,7 | 26,3 | 3 78 1,43
23 | Bagka bir insanin ruh halini +
degistirebilirim. 16,8 | 15,8 | 16,9 | 184 | 32,2 | 334 1,48
24 | Bagkalarinin duygularini costurabilir +
veya yatistirabilirim. 16,91 17,9 | 14,3 | 17,6 | 33,2 3,32 1,50
25 | Baskalarmin hisleri tizerindeki etkim +
biiyiiktiir. 16,8 | 17,9 | 13,4 | 17,3 | 34,5 | 335 1,51
26 | Insanlarin duygusal durumlarmi +
lyilestirmek i¢in ne yapilmas: gerektigini | 165 | 16,2 | 16,8 | 18,9 | 31,6
biliyorum. 3,33 1,47
27 Insanlar1 nasil etkileyecegimi biliyorum. 17,6 | 16,0 | 14,5 | 17,8 | 34,1 | 3.35 * 151
28 Bagkalarini sakinlestirebilirim. 172 1 15,6 | 15,9 | 17,5 | 33.8 | 3.35 * 1.50
Duygusal Zeka  Boyutu  Genel 332
Ortalama i

Onerme 1: “Her zaman ne hissettigimin bilincindeyim.” Onermesine
katilimcilarin %12,3’i “Hig¢ Katilmiyorum™, %13,7’s1 “Katilmiyorum”, %15,0’1
“Kararsizim”, %29,5’1 “Katiliyorum”, %29,5°1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini
vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 3,50 ve standart sapma degeri ise 1,36 olarak

bulunmustur.

Onerme 2: “Kendi duygularimi ¢ok iyi ayirt edebilirim.” Onermesine
katilimcilarin %12,1°1 “Hi¢ Katilmiyorum”, %18,4’i “Katilmiyorum”, %14,3’1
“Kararsizzim”, %31,9’u “Katiliyorum”, %23,3’i “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitint vermistir. Bu 6nerme icin ortalama 3,36 ve standart sapma degeri ise 1,34

olarak bulunmustur.

Onerme 3:“ Kendi duygularimin farkindayim.” Onermesine katilimcilarin
%13,3’1 “Hi¢ Katilmiyorum™, %18,4°1 “Katilmiyorum”, %14,2’si “Kararsizim”,
%29,2’s1 “Katiliyorum”, %25,0’1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitint vermistir. Bu

Onerme i¢in ortalama 3,34 ve standart sapma degeri ise 1,38 olarak bulunmustur.

Onerme 4:“ Neden 6yle hissettigimi anlarim.” Onermesine katilimcilarin

%12,9’u “Hi¢ Katilmiyorum”, %18,2’si “Katilmiyorum”, %13,7’si “Kararsizim”,
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%29,5’1 “Katiliyorum”, %25,7’si “Kesinlikle Katiltyorum” yanitini vermistir. Bu

onerme i¢in ortalama 3,37 ve standart sapma degeri ise 1,37 olarak bulunmustur.

Onerme 5:“Hangi duygular1 yasadigimi  bilirim.”  Onermesine
katilimcilarin %12,3’i “Hi¢ Katilmiyorum”, %18,1°1 “Katilmiyorum”, %16,2’si
“Kararsizzim”, %31,8’1 “Katiliyorum”, 9%21,7’si “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitint vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,33 ve standart sapma degeri ise 1,32

olarak bulunmustur.

Onerme 6:“Cogunlukla, nasil hissettigimi tam olarak agiklayabilirim.”
Onermesine  katilimcilarin =~ %14,3’d  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %17,2’si
“Katilmiyorum”, %13,6’s1 “Kararsizim”, %32,9’u “Katiliyorum”, %22,0’1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,31 ve

standart sapma degeri ise 1,36 olarak bulunmustur.

Onerme 7:“Beni  duygusal olarak etkileyen olaylar1  dogru

2

tanimlayabilirim.” Onermesine katilimcilarin %13,9’u “Hi¢ Katilmiyorum”,
%17,2’s1i “Katilmiyorum”, %14,7’s1 “Kararsizim”, %30,9’u “Katiliyorum”,
%23,3°1 “Kesinlikle Katiliyorum™ yanitin1 vermistir. Bu 6nerme icin ortalama

3,33 ve standart sapma degeri ise 1,37 olarak bulunmustur.

Onerme  8:“Cevremdeki insanlarin  duygularinin  farkindayim.”
Onermesine  katihhmcilarmn  %16,2°si  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %17,1’i
“Katilmiyorum™, %11,1’1 “Kararsizim”, %?27,5’1 “Katiliyorum”, 9%28,2’si
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,34 ve

standart sapma degeri ise 1,45 olarak bulunmustur.

Onerme 9:“Baskalarinin hangi duygular icerisinde oldugunu bilirim.”
Onermesine  katilimecilarin =~ %13,2’si  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %16,9’u
“Katilmiyorum”, %16,8’1 “Kararsizim”, %?22,3’i “Katiliyorum”, %30,9’u
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 3,41 ve

standart sapma degeri ise 1,41 olarak bulunmustur.

Onerme 10:“Diger insanlara baktigimda onlarin neler hissettiklerini
anlayabilirim.” Onermesine katilimcilarin  %13,2°si  “Hi¢ Katilmiyorum”,
%16,5’1 “Katilmiyorum”, 9%16,8’1 “Kararsizim”, %26,3’1 “Katiliyorum”,
%27,3’1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme icin ortalama

3,38 ve standart sapma degeri ise 1,38 olarak bulunmustur.
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Onerme 11:“Cevremdeki insanlarla empati kurabilirim.” Onermesine
katilimcilarin %12,3°1 “Hi¢ Katilmiyorum”, %19,8°1 “Katilmiyorum”, %13,9°u
“Kararsizim”, %25,1°1 “Katiliyorum™, %28,9’u “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini
vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 3,39 ve standart sapma degeri ise 1,40 olarak

bulunmustur.

Onerme 12:“Diger insanlarin neden &yle hissettiklerini anlarim.”
Onermesine  katilimecilarin =~ %13,9’u  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %16,6’s1
“Katilmiyorum”, %13,4’i “Kararsizim”, %27,9’u “Katiliyorum”, 9%28,2’si
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,40 ve

standart sapma degeri ise 1,40 olarak bulunmustur.

Onerme 13:“Diger insanlarin duygularimi ¢ok iyi ayirt edebilirim.”
Onermesine  katilimcilarin ~ %15,2°si  “Hi¢  Katilmiyorum”, %14,9’u
“Katilmiyorum”, %16,0’1 “Kararsizim”, %24,1’i “Katiliyorum”, %29,8’1i
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitini vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 3,38 ve

standart sapma degeri ise 1,43 olarak bulunmustur.

Onerme 14:“Baskalarin1 duygusal olarak etkileyen olaylar1 dogru

2

tanimlayabilirim.” Onermesine katilimcilarm %13,0’1 “Hi¢ Katilmiyorum”,
%18,1°’1 “Katilmiyorum”, %13,7’s1 “Kararsizim”, %27,6’s1 “Katiliyorum”,
%27,6’s1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama

3,39 ve standart sapma degeri ise 1,39 olarak bulunmustur.

Onerme 15:“Kendi duygularimi kontrol edebilirim.” Onermesine
katilimcilarin %16,9’u “Hi¢ Katilmiyorum”, %15,3’1 “Katilmiyorum”, %14,0’1
“Kararsizim”, %29,3’i “Katiliyorum”, %?24,4’i “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,29 ve standart sapma degeri ise 1,42

olarak bulunmustur.

Onerme  16:“Duygularimi  kolayca  bastirabilirim.”  Onermesine
katilimcilarin %15,2’si “Hi¢ Katilmiyorum”, %15,9’u “Katilmiyorum”, %21,8’1i
“Kararsizim”, %26,7°si “Katiliyorum”, 9%20,4’1i “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,21 ve standart sapma degeri ise 1,34

olarak bulunmustur.

Onerme 17:“Duygularimin  beni kontrol etmesine izin vermem.”

Onermesine  katilimcilarin =~ %16,3°’ii “Hi¢  Katilmiyorum”,  %17,5’i
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“Katilmiyorum”, %20,1°1 “Kararsizim”, %27,2’si “Katiliyorum”, %18,9’u
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 3,15 ve

standart sapma degeri ise 1,36 olarak bulunmustur.

Onerme 18:“ Duygularimi sadece durum uygun oldugunda disa vururum.”
Onermesine  katilimcilarin =~ %14,6’s1  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %17,9’u
“Katilmiyorum”, %19,2°si “Kararsizim”, %26,4’i “Katiliyorum”, %21,8’1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,23 ve

standart sapma degeri ise 1,36 olarak bulunmustur.

Onerme 19:“Ofkeli olsam bile, sakin kalabilirim.” Onermesine
katilimcilarin %14,6’s1 “Hi¢ Katilmiyorum”, %17,9’u “Katilmiyorum”, %21,8’1i
“Kararsizim”, %?25,4°’10 “Katiliyorum”, %20,2’si “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,19 ve standart sapma degeri ise 1,34

olarak bulunmustur.

Onerme 20:“Eger istersem, duygularimi kimseye belli etmem.”
Onermesine  katilimcilarin =~ %14,7’si  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %20,4’i
“Katilmiyorum”, %19,5’1 “Kararsizim”, %26,9’u “Katiliyorum”, %18,5’1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,14 ve

standart sapma degeri ise 1,34 olarak bulunmustur.

Onerme 21:“Gerekli oldugunda duygularimi icinde bulundugum
kosullara uygun hale getirebilirim.” Onermesine katilimcilarin %13,2’si “Hig
Katilmiyorum”, %20,4’4 “Katilmiyorum”, %?20,5’1 “Kararsizim”, %26,3’1
“Katiliyorum”, %19,7’si “Kesinlikle Katiliyorum” yanitint vermistir. Bu 6nerme

i¢in ortalama 3,19 ve standart sapma degeri ise 1,32 olarak bulunmustur.

Onerme 22:“Baska birinin farkli hissetmesini saglayabilirim.”
Onermesine  katilmcilarin =~ %16,0°1 “Hi¢ Katilmiyorum”, 9%18,2’si
“Katilmiyorum”, %13,7’si “Kararsizim”, %25,7’si  “Katiliyorum”, %26,3’1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,28 ve

standart sapma degeri ise 1,43 olarak bulunmustur.

Onerme 23:“ Baska bir insanin ruh halini degistirebilirim.” Onermesine
katilimcilarin %16,8’1 “Hi¢ Katilmiyorum”, %15,8’1 “Katilmiyorum”, %16,9’u

“Kararsizim”, %18,4’1 “Katiliyorum”, 9%32,2’si  “Kesinlikle Katiliyorum”
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yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,34 ve standart sapma degeri ise 1,48

olarak bulunmustur.

Onerme 24:“ Bagkalarinin duygularini costurabilir veya yatistirabilirim.”
Onermesine  katilimcilarm  %16,9’u  “Hi¢  Katilmiyorum”, %17,9’u
“Katilmiyorum”, %14,3’1 “Kararsizim”, %17,6’s1 “Katiliyorum”, %33,2’si
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,32 ve

standart sapma degeri ise 1,50 olarak bulunmustur.

Onerme 25:“Baskalarinin  hisleri iizerindeki etkim  biiyiiktiir.”
Onermesine  katilimcilarin ~ %16,8’i  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %17,9’u
“Katilmiyorum”, %13,4’i “Kararsizim”, %17,3’i “Katiliyorum”, %34,5’1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,35 ve

standart sapma degeri ise 1,51 olarak bulunmustur.

Onerme 26:“Insanlarin duygusal durumlarii iyilestirmek icin ne
yapilmas1 gerektigini biliyorum.” Onermesine katilimcilarin %16,5’i “Hig
Katilmiyorum”, %16,2’si “Katilmiyorum”, %16,8’1 “Kararsizim”, %18,9’u
“Katiliyorum”, %31,6°s1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini vermistir. Bu dnerme

i¢in ortalama 3,33 ve standart sapma degeri ise 1,47 olarak bulunmustur.

Onerme 27:“Insanlar1 nasil etkileyecegimi biliyorum.” Onermesine
katilimcilarin %17,6’s1 “Hi¢ Katilmiyorum”, %16,0’1 “Katilmiyorum”, %14,5’1
“Kararsizim”, %17,8’1 “Katiliyorum”, %34,1°1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini
vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 3,35 ve standart sapma degeri ise 1,51 olarak

bulunmustur.

Onerme 28:“ Bagskalarini sakinlestirebilirim.” Onermesine katilimcilarin
%17,2’s1 “Hi¢ Katilmiyorum™, %15,6’s1 “Katilmiyorum”, %15,9’u “Kararsizim”,
%17,5’1 “Katiliyorum”, %33,8°1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu

onerme i¢in ortalama 3,35 ve standart sapma degeri ise 1,50 olarak bulunmustur.
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Tablo 4. 9. Performans Olcegine Yonelik Siklik Dagilim Analizi

S § E| E| =&
S S| 3| 5|25
Maddeler = g g E _? 5 _E Ort. £ Ss.
| = Gl s | 2=
< <
S 2| X 2|7
1 | Gérevlerimi tam zamaninda tamamlarim. 1321 17,1 |1 22,1 | 243 | 23,4 | 3,28 i 1,34
2 Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim. 14,9 122,51 15,0 | 28,8 | 18,8 | 3,14 i 1,36
. . o +
3 | Sundugum h1zrr£et kahtesm.d? standartlara 15.6 | 204 | 168 | 27.6 | 19.7 | 3.15 137
fazlasiyla ulastigimdan eminim.
. . e +
4 | Bir problem gindeme geldiginde entizlt |15 5 1 )33 | 145 | 265 | 224|320 1,38
sekilde ¢oziim tiretirim.
Performans Boyutu Genel Ortalama 3,19

Onerme 1:“Gérevlerimi tam zamaninda tamamlarim.” Onermesine
katilimcilarin %13,2°s1 “Hi¢ Katilmiyorum”, %17,1°1 “Katilmiyorum”, %22,1’1
“Kararsizim”, %24,3’i “Katiliyorum”, %23,4’i “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitint vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,28 ve standart sapma degeri ise 1,34

olarak bulunmustur.

Onerme 2:“Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim.” Onermesine katilimcilarin
%14,9’u “Hi¢ Katilmiyorum”, %22,5’1 “Katilmiyorum”, %15,0’1 “Kararsizim”,
%28,8’1 “Katiliyorum”, %18,8’1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini vermistir. Bu

Onerme i¢in ortalama 3,14 ve standart sapma degeri ise 1,36 olarak bulunmustur.

Onerme 3:“Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla
ulastigimdan eminim.” Onermesine katilimcilarin %15,6’°s1 “Hi¢ Katilmiyorum”,
%20,4’0 “Katilmiyorum”, %16,8’1 “Kararsizim”, %27,6’s1 “Katiliyorum”,
%19,7°s1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme icin ortalama

3,15 ve standart sapma degeri ise 1,37 olarak bulunmustur.

Onerme 4:“Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢oziim
iiretirim.” Onermesine katilimcilarin %13,7’si “Hi¢ Katilmiyorum”, %23,3’ii
“Katilmiyorum™, %14,5’1 “Kararsizim”, %26,2’si “Katiliyorum”, %22,4°1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,20 ve

standart sapma degeri ise 1,38 olarak bulunmustur.
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Tablo 4. 10. Kriz Yonetimi Olcegine Yonelik Siklik Dagilim Analizi

BN E-N -
3 2| 5| 5|E5
Maddeler T g g S| 2| £7 Ortz+Ss
= = S| B 8%
S| £ s « RS
] ]
S| S| % | - v
Kriz Oncesi Faaliyetler Alt Boyutu
1 Kurumumuz yoneticileri, kriz yonetimi 14, | 16, | 32, | 25, | 3,4
hakkinda yeterli bilgiye sahiptir. 11,0 5 5 5 6 7 1,31
) Kun}-mur.n.uzda krizler, kriz yonetimi ekibi 136 16, | 16, | 35, | 18, | 32 L3l
ile yonetilir. > 3 8 3 1 8 5
3 Kummu.muzda krizi ba.§ar1 ile . 15, | 18, | 34, | 19, | 3.3 2
yonetebilecek tecriibeli personel mevcuttur. 1, 9 4 0 9 4 1,
4 Kriz yégetim ekibinip rol, so.ru.m.luluk ve 126 15, | 16, | 37. | 17, | 3.3 -
hedefleri agik bir sekilde belirlidir. ) 6 3 9 6 2 )
5 Kr.iz yonetimini kolaylastirabilmek igin, 130 14, | 17, | 36, | 19, | 3.3 130
kriz senaryolarimiz mevcuttur. > 2 3 3 1 4 ’
6 Kﬁz seqaryolarl haZ}rlan1rken tiim 14 16, | 18, | 33, | 20, | 3.3 -
bireylerin katkis1 saglanir. , 6 4 4 2 4 >
- Kriz. oncesinde olasi1 senaryolar i¢in w, 14, | 17, | 35, | 19, | 33 130
tatbikatlar yapilmaktadir. , 7 9 1 1 2 >
3 Kriz plani, hang.iv !(r'ize kars1 ne tiir tedbir v 18, | 13, | 34, | 21, | 3.3 131
almamiz gerektigini ortaya koyar. ) 9 9 8 0 5 >
9 Kriz plémmlzl'n 91r'nva'51, kriz aninda 517 19, | 16, | 22, | 20, | 3,0 |45
yasanacak belirsizligi azaltmaktadir. ) 1 5 5 ) 1 >
Kriz Esnasi Faaliyetler Alt Boyutu
10 KrlZ espasmda, tum paydaslarin 3 20, | 10, | 23, | 23, | 3.0 150
goriis/sikayetleri dikkate alinir. > 5 4 8 0 5 )
Kriz esnasinda, tiim karar verme
11 | siireclerinde kullanilan sistematik bir 22,0 21, | 16, | 24, 16, | 2,9 1,40
yontem vardir. 5 2 3 0 1
Kriz esnasinda, iyi organize olan 20 14. | 22 19. | 2.9
12 fonksiyonel ekiplerimiz vardir. 22,7 2 7 7 7 6 1,46
13 Kriz es.nasmda, olay/vaka raporlama s 20, | 16, | 22, 17, | 2.9 a3
mekanizmasi vardir. , 1 6 8 9 3 >
Kriz esnasinda, karsilasabilecegimiz
14 | vakalar i¢in hizli bir miidahale siireci 20, | 15, ] 23, | 18, | 2.9
22.8 1.44
vardir. 1 2 6 4 5
Kriz esnasinda, ¢alisanlarimizi
15 | iyilestirme/koruma planlar1 gelistirilmis ve 23,6 20, | 15,1 23, | 16, | 2.8 1,43
etkin bir sekilde uygulanmaktadir. 7 6 4 8 9
16 Kriz esnasinda, etkin bir kurum i¢i/dig1 22, | 16, | 22, | 18, | 2,9
haberlesme sistemimiz vardir. 20,2 7 0 7 4 6 1,41
17 Kriz esnasinda, igin yapilmasi i¢in her tiirlii 20, | 15, | 25, | 16, | 2,9
donanim/techizat temin edilmektedir. 22,1 8 5 6 0 3 1,41
18 Kriz esnasinda, bilgi ve becerilerimizi 21, | 17, | 24, | 16, | 2,9
kullanma firsat1 saglanmaktadir. 21,0 7 3 0 0 2 1,39

179




Tablo 4. 10. (devami) Kriz Yonetimi Olgegine Yonelik Siklik Dagilim Analizi

Kriz esnasinda, is saglig1 ve giivenligine 20 17. | 23 16. | 2.9
s s s 5 s +
19 yénelik her tiirlii tedbir alinmaktadar. 22,0 1,40
5 8 7 0 1
Kriz Sonrasi Faaliyetler Alt Boyutu
Kriz sonrast durum analizleri sonucunda 21 16 22 17. | 2.9
s s s 5 D +
20 gerekli yonetsel degisiklikler yapalir. 22,0 2 9 0 9 3 1,42
Kriz sonras: ¢alisanlara yeni gorev ve 24 12. | 28 13. | 2.8
b s s 5 D +
21 sorumluluklar verilir. 21,2 3 4 ) 9 9 1,39
2 Kri.z .sonras1 kurum i¢i gerekli egitimler 22, 13, | 26, 15, | 2.8 .
verilir. 22,1 3 7 ) ) 5 1,40
Kriz sonras: kurumun ihtiyaci olan 23 13. | 27 14. | 2.9
s s s 5 D +
23 kaynaklar temin edilir. 20,7 7 9 3 5 1 1,38
Kriz Yonetimi Boyutu Genel Ortalama 3,08

Onerme 1: “Kurumumuz yéneticileri, kriz yonetimi hakkinda yeterli
bilgiye sahiptir.” Onermesine katilimcilarin %11,0’1 “Hi¢ Katilmiyorum”,
%14,5’1 “Katilmiyorum”, 9%16,5’1 “Kararsizim”, %32,5’1 “Katiliyorum”,
%25,6’s1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini1 vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama

3,47 ve standart sapma degeri ise 1,31 olarak bulunmustur.

Onerme 2: “Kurumumuzda krizler, kriz yonetimi ekibi ile yonetilir.”
Onermesine  katilimcilarin =~ %13,6’s1  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %16,3’i
“Katilmiyorum”, %16,8’1 “Kararsizim”, %35,3’t “Katiliyorum”, %18,1°1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 3,28 ve

standart sapma degeri ise 1,31 olarak bulunmustur.

Onerme 3: “Kurumumuzda krizi basar1 ile yonetebilecek tecriibeli
personel mevcuttur.” Onermesine katilimcilarin %11,8’i “Hi¢ Katilmiyorum”,
%15,9’u  “Katilmiyorum”, %18,4’t “Kararsizim”, %34,0’1 “Katiliyorum”,
%19,9’u “Kesinlikle Katiliyorum™ yanitin1 vermistir. Bu 6nerme icin ortalama

3,34 ve standart sapma degeri ise 1,29 olarak bulunmustur.

Onerme 4: “Kriz yonetim ekibinin rol, sorumluluk ve hedefleri agik bir
sekilde belirlidir.” Onermesine katilimcilarin %12,6’s1 “Hi¢ Katilmiyorum”,
%15,6’s1 “Katilmiyorum”, %16,3’i “Kararsizim”, %37,9’u “Katiliyorum”,
%17,6’s1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme ic¢in ortalama

3,32 ve standart sapma degeri ise 1,28 olarak bulunmustur.

180




Onerme 5: “Kriz yonetimini kolaylastirabilmek igin, kriz senaryolarimiz
mevcuttur.” Onermesine katilimcilarin %13,2’si “Hi¢ Katilmiyorum”, %14,2’si
“Katilmiyorum”, % 17,3’1 “Kararsizim”, %36,3’i “Katiliyorum”, %19,1°1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,34 ve

standart sapma degeri ise 1,30 olarak bulunmustur.

Onerme 6: “Kriz senaryolar1 hazirlanirken tiim bireylerin katkisi
saglanir.” Onermesine katilimcilarin %11,4°#i “Hi¢ Katilmiyorum”, %16,6’s1
“Katilmiyorum™, 9%18,4’1 “Kararsizim”, %33,4’i “Katiliyorum”, 9%20,2’si
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,34 ve

standart sapma degeri ise 1,28 olarak bulunmustur.

Onerme 7: “Kriz oOncesinde olas1 senaryolar igin tatbikatlar
yapilmaktadir.” Onermesine katilimcilarin %13,2°si  “Hi¢ Katilmiyorum”,
%14,7’si “Katilmiyorum”, %17,9’u “Kararsizim”, %35,1’1 “Katiliyorum”,
%19,1’1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama

3,32 ve standart sapma degeri ise 1,30 olarak bulunmustur.

Onerme 8: “Kriz plani, hangi krize kars1 ne tiir tedbir almamiz gerektigini
ortaya koyar.” Onermesine katilimcilarin %11,4’i “Hi¢ Katilmiyorum”, %18,9°u
“Katilmiyorum”, %13,9°’u “Kararsizim”, 9%34,8’1 “Katiliyorum”, %21,0’1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,35 ve

standart sapma degeri ise 1,31 olarak bulunmustur.

Onerme 9: “Kriz planimizin olmasi, kriz 4ninda yasanacak belirsizligi
azaltmaktadir.” Onermesine katilimcilarin %21,7’si “Hi¢ Katilmiyorum”,
%19,1’1  “Katilmiyorum”, 9%16,5’1 “Kararsizim”, %22,5’1 “Katiliyorum”,
%20,2’s1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme ic¢in ortalama

3,01 ve standart sapma degeri ise 1,45 olarak bulunmustur.

Onerme 10: “Kriz esnasinda, tiim paydaslarin goriis/sikayetleri dikkate
alinir.” Onermesine katilimeilarin %22,3’i “Hi¢ Katilmiyorum”, %20,5’i
“Katilmiyorum”, %10,4’1 “Kararsizim”, %23,8’1 “Katiliyorum”, %23,0"1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,05 ve

standart sapma degeri ise 1,50 olarak bulunmustur.

Onerme 11: “Kriz esnasinda, tiim karar verme siireclerinde kullanilan

sistematik bir yodntem vardir.” Onermesine katilimcilarin  %22,0°1 “Hig
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Katilmiyorum”, 9%21,5’1 “Katilmiyorum”, %16,2’si “Kararsizim”, %?24,3’1
“Katiliyorum”, %16,0’1 “Kesinlikle Katiltyorum” yanitini vermistir. Bu 6nerme

i¢in ortalama 2,91 ve standart sapma degeri ise 1,40 olarak bulunmustur.

Onerme 12: “Kriz esnasinda, iyi organize olan fonksiyonel ekiplerimiz
vardir.” Onermesine katilimcilarin %22,7’si “Hi¢ Katilmiyorum”, %20,2’si
“Katilmiyorum”, %14,7’si “Kararsizim”, %?22,7’si “Katiliyorum”, %19,7’si
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 2,96 ve

standart sapma degeri ise 1,46 olarak bulunmustur.

Onerme 13: “Kriz esnasinda, olay/vaka raporlama mekanizmas1 vardir.”
Onermesine  katilimcilarin  %22,5’i  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %20,1’i
“Katilmiyorum”, %16,6’s1 “Kararsizim”, %?22,8’1 “Katiliyorum”, %17,9’u
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6énerme igin ortalama 2,93 ve

standart sapma degeri ise 1,43 olarak bulunmustur.

Onerme 14: “Kriz esnasinda, karsilasabilecegimiz vakalar i¢in hizli bir
miidahale siireci vardir.” Onermesine katilimcilarin %22,8’i “Hi¢ Katilmiyorum”,
%20,1’1 “Katilmiyorum™, %15,2’si “Kararsizim”, %23,6’s1 “Katiliyorum”,
%18.,4°1 “Kesinlikle Katiliyorum™ yanitin1 vermistir. Bu 6nerme icin ortalama

2,95 ve standart sapma degeri ise 1,44 olarak bulunmustur.

Onerme 15: “Kriz esnasinda, ¢alisanlarimizi iyilestirme/koruma planlari
gelistirilmis ve etkin bir sekilde uygulanmaktadir.” Onermesine katilimcilarin
%23,6’s1  “Hi¢  Katilmiyorum”,  9%20,7’si  “Katilmiyorum”, %15,6’s1
“Kararsizim”, %23,4°1 “Katiliyorum”, %16,8°1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitini
vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 2,89 ve standart sapma degeri ise 1,43 olarak

bulunmustur.

Onerme 16: “Kriz esnasinda, etkin bir kurum ici/dis1 haberlesme
sistemimiz vardir.” Onermesine katilimcilarin %20,2’si “Hi¢ Katilmiyorum”,
%22,7’si “Katilmiyorum”, 9%16,0’1 “Kararsizzim”, %22,7’si “Katiliyorum”,
%18.,4°1 “Kesinlikle Katiliyorum™ yanitin1 vermistir. Bu 6nerme icin ortalama

2,96 ve standart sapma degeri ise 1,41 olarak bulunmustur.

Onerme 17: “Kriz esnasinda, isin yapilmas:t igin her tiirlii
donanim/techizat temin edilmektedir.” Onermesine katilimcilarin %22,1°i “Hig

Katilmiyorum”, 9%20,8’1 “Katilmiyorum™, %15,5’1 “Kararsizim”, 9%25,6’s1
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“Katiliyorum”, %16,0’1 “Kesinlikle Katiltyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme

i¢in ortalama 2,93 ve standart sapma degeri ise 1,41 olarak bulunmustur.

Onerme 18: “Kriz esnasinda, bilgi ve becerilerimizi kullanma firsati
saglanmaktadir.” Onermesine katilimcilarin %21,0’1 “Hi¢ Katilmiyorum”,
%21,7’si “Katilmiyorum”, %17,3’0 “Kararsizim”, %24,0’1 “Katiliyorum”,
%16,0’1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama

2,92 ve standart sapma degeri ise 1,39 olarak bulunmustur.

Onerme 19: “Kriz esnasinda, is saglig1 ve giivenligine yonelik her tiirlii
tedbir alinmaktadir.” Onermesine katilimcilarin %22,0°1 “Hi¢ Katilmiyorum”,
%20,5’1 “Katilmiyorum”, %17,8’1 “Kararsizim”, %23,7’si “Katiliyorum”,
%16,0°1 “Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama

2,91 ve standart sapma degeri ise 1,40 olarak bulunmustur.

Onerme 20: “Kriz sonras1 durum analizleri sonucunda gerekli yonetsel
degisiklikler yapilir.” Onermesine katilimcilarin %22,0°1 “Hi¢ Katilmiyorum”,
%21,2’si “Katilmiyorum”, %16,9’u “Kararsizim”, %22,0’1 “Katiliyorum”,
%17,9’u “Kesinlikle Katiliyorum™ yanitin1 vermistir. Bu 6nerme icin ortalama

2,93 ve standart sapma degeri ise 1,42 olarak bulunmustur.

Onerme 21: “Kriz sonrasi c¢alisanlara yeni gorev ve sorumluluklar
verilir.” Onermesine katilimcilarin %21,2°si “Hi¢ Katilmiyorum”, %24,3’i
“Katilmiyorum™, %12,4’i “Kararsizim”, %28,2’si “Katiliyorum”, %13,9’u
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 2,89 ve

standart sapma degeri ise 1,39 olarak bulunmustur.

Onerme 22: “Kriz sonrasi kurum ici gerekli egitimler verilir.”
Onermesine  katilimcilarm  %22,1°i  “Hi¢  Katilmiyorum”,  %22,8’i
“Katilmiyorum™, % 13,7°si “Kararsizim”, %26,2’si “Katiliyorum”, %15,2’si
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 2,89 ve

standart sapma degeri ise 1,40 olarak bulunmustur.

Onerme 23: “Kriz sonras1 kurumun ihtiyaci olan kaynaklar temin edilir.”
Onermesine  katilimcilarin =~ %20,7°si ~ “Hi¢  Katilmiyorum”,  %23,7’si
“Katilmiyorum”, %13,9’u “Kararsizim”, %27,3’i “Katiliyorum”, %14,5’1
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 2,91 ve

standart sapma degeri ise 1,38 olarak bulunmustur.
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4.3. Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA)

Faktor analizi, birbiriyle iliskili p tane degiskeni bir araya getirerek az
sayida iliskisiz ve kavramsal olarak anlaml1 yeni degiskenler (faktorler, boyutlar)
bulmayi, kesfetmeyi amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistiktir. Ol¢eklere yonelik
aciklayici faktor analizi stirecinde dncelikle verilerin faktor analizine uygunlugu
test edilmistir. Veri setinin uygunlugunun yapilan testlerle onaylanmasinin
ardindan faktor yapisinin ortaya konulmasi amaciyla faktor tutma yontemi olarak
“Varimax” dondiirme metodu ile “Temel Bilesenler Analizi” yontemi

uygulanmistir.

Faktor analizi sonucunda Extraction (¢ikarim) siitununda degeri 0,20°nin
altinda kalan sorular Costello ve Osborne’un (2005) ¢alismasinda belirtildigi
lizere, varyans degisime etkileri az oldugu i¢in analiz disinda birakilmalidir. Bu
caligmada elde edilen faktorlerde 0,20 degerinin altinda bir soru olmadig1 i¢in
cikarim yapilmamistir. Anti-imaj matris diyagonal degerleri her ii¢ 6l¢ek i¢in 0.50
degerinin iizerinde ¢ikmistir. Boylece soru ¢ikarilmamis, 6lgekler orijinal haliyle

kullanilmstir.

Tablo 4. 9. Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Duygusal Zeka Olgegi Varyansi Cronbach- Cevap
Aciklama Yiizdesi | Alpha (CA) Ortalamasi
Kendi Duygularint Degerlendirme %28.92 0.922 3,362
Bagkalarimin Duygularim %22.44 0.916
Degerlendirme 3,384
Kendi Duygularini1 Kontrol %18.68 0.913 3,200
Bagkalariin Duygularin1 Kontrol %14.06 0.911 3,331
KMO=0.924; Bartlett x2=7924.55 ve p=0.000; Varyans Ac¢iklama Yiizde: %84.10
Kriz Yonetimi Olgegi Varyansi Cronbach- Cevap
Aciklama Yiizdesi | Alpha (CA) Ortalamasi
Kriz Oncesi Faaliyetler %30.72 0.920 3,309
Kriz Esnasi1 Faaliyetleri %26.34 0.918 2,942
Kriz Sonrasi Faaliyetler %20.09 0.916 2,906
KMO=0.919; Bartlett x2=8306.75 ve p=0.000; Varyans Aciklama Yiizde: %77.15
Performans Olgegi Varyansi Cronbach- Cevap

Aciklama Yiizdesi | Alpha (CA) Ortalamasi

Performans %69.11 0.919 3,193

KMO=0.915; Bartlett y2=8472.18 ve p=0.000; Varyans Aciklama Yiizde: %68.14

Faktor yapisinda, duygusal zeka icin 4 faktor, kriz yonetimi 6lgegi i¢in 3

faktor ve performans 6lgegi i¢in 1 faktor, 6zdegerleri 1’den yiiksek olarak elde
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edilmistir. Duygusal zeka 6l¢egi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterligi,
iyi diizeyi ifade eden 0.70 degerinin iizerinde 0.924, kriz yonetimi 6l¢egi 0.919
ve performans 6l¢egi icin 0.915 olarak elde edilmistir. Analizi yapilacak olan
degiskenlerin tutarliligini1 6l¢mek i¢in yapilan Bartlett kiiresellik testinin sonucu
duygusal zeka Olgegi i¢in istatistik anlamli (y2= 7924.55 ve p= 0.000), kriz
yonetimi d6lcegi icin (32= 8306.75 ve p= 0.001) ve performans 6lgegi i¢in (}2=
8472.18 ve p= 0.001) olarak elde edilmistir. Anti-imaj korelasyon matrisi
sonuglarina gore, ifadelerin c¢apraz iliski katsayilar1 kritik diizey olan 0.5’in
tizerinde elde edilmistir. Diger yandan her {i¢ dl¢ek ic¢in extraction (¢ikarim)
siitununda 0.20’nin altinda soru yoktur, bdylece soru ¢ikarimina gidilmemistir.
Faktor agirliklart duygusal zeka 6lgegi icin (0.63-0.79) arasinda, kriz yonetimi
Olcegi igin (0.65-0.82) arasinda ve performans ic¢in (0.59-0.80) arasinda elde

edilmistir.

4.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Dogrulayici faktor analizi (DFA) (Confirmatory Factor Analysis: CFA),
O0lgme modellerinin gelistirilmesinde sik kullanilan ve o©nemli kolayliklar
saglayan bir analiz yontemidir. Bu yontem, Onceden olusturulan bir model
araciligiyla gozlenen degiskenlerden yola ¢ikarak gizil degisken (faktor)
olusturmaya yoOnelik bir islemdir. Genellikle Olgek gelistirme ve gecerlilik
analizlerinde kullanilmakta veya dnceden belirlenmis bir yapinin dogrulanmasini
amaglamaktadir (Long, 1989). DFA, verinin temelindeki yapiy1 degerlendiren
acgiklayici faktor analizinin (AFA) uzantisidir. AFA bir belirleme islevini, hipotez
kurmaya yonelik bilgi edinilmesini saglamaya calisirken; DFA, belirlenen bu
faktorler arasinda yeterli diizeyde iliskinin olup olmadigini, hangi degiskenlerin
hangi faktorlerle iliskili oldugunu, faktorlerin birbirlerinden bagimsiz olup
olmadigini, faktdérlerin modeli agiklamakta yeterli olup olmadigini sinamak igin
kullanilir. DFA’nin 6ncelikli amacinin, 6nceden tanimlanan bir faktér modelinin
gbdzlenen veri seti ile uyusma yetenegini saptamak oldugu g6z Oniine alinarak,
dort ana amacg i¢in kullanildigi belirtilmektedir. Bunlar, test araglarinin
psikometrik degerlendirmesi, yap1 gecgerliligi, metot etkileri ve Ol¢iim

degismezligi hesaplamalaridir.
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Cok sayida gozlenen veya Slgiilen degisken tarafindan temsil edilen gizil
yapilart igeren, ¢ok degiskenli istatistiksel analizleri tanimlamak amaciyla DFA
kullanilmaktadir. DFA, Ac¢iklayic1 Faktor Analizi (AFA) (Explanatory Factor
Analysis: EFA) ile belirlenen faktorlerin, hipotez ile belirlenen faktor yapilarina
uygunlugunu test etmek iizere yararlanilan faktor analizidir. AFA, hangi degisken
gruplarinin hangi faktor ile yiiksek diizeyde iliskili oldugunu test etmek igin
kullanilirken, belirlenen k sayida faktore katkida bulunan degisken gruplarinin bu
faktorler ile yeterince temsil edilip edilmediginin belirlenmesi i¢cin DFA’dan

faydalanilir (Thompson, 2004).

DFA’da arastirmacilar 6l¢iim hatalar1 arasindaki korelasyonu belirlerken,
faktorlerin birbirleriyle korelasyonlarinin esit olmasi beklenmektedir. Model
arastirmaci tarafindan tamamen teorik olarak belirlenip DFA ile test edilmis
model olabilecegi gibi, AFA sonucunda elde edilmis bir model de olabilir. Her
bir maddenin sadece kendisini acikladig1 varsayilan gizil degiskeni ile iliskisi
modelde tanimlanmis, diger gizil degiskenlerle iliskisinin “0” oldugu seklinde
teorik varsayimla model olusturulmustur. DFA modeli, AFA ile benzer olmakla
birlikte asagidaki lineer denklemi saglayan pxl boyutlu bir x vektori ile

tanimlanir (Kaplan, 2000):
X=An+¢ (1)

Burada A faktor yiiklerinin (sorulara uygulanan faktor analizi sonucunda
elde edilen faktor agirliklar) pxq boyutlu bir matrisi, n gizil faktoérlerin(anketin
ana faktorleri olan personel giiclendirme ve alt1 alt boyutu, orgiite baglilik ve 3
alt boyutu, is tatmini ve iki alt boyutu, yoneticiye giiven ve 2 alt boyutu) qx1
boyutlu vektorii ve € px1 boyutlu hata (modelin hata pay1) vektoriidiir. X’sin

kovaryans matrisi (iliski katsayilar1) esitlik (2) de verilmistir.

>=MAN +@, (2)

Esitlik (2)’de ¥ gosterimi, p gozlenen degiskenin (anketteki sorularin
tiimii) pxp boyutlu kovaryans matrisi, A faktér korelasyonlarinin (faktorler arasi

iligki katsayilar1) (1x1) (mxm) boyutlu simetrik matrisi ve ¢ gosterimi &€
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varyanslarinin (modelin hata payinin varyans degerleri) pxp boyutlu kdsegen

matrisidir. Modelin agamalar1 asagidaki gibi verilmistir.

Modelin belirlenmesi: DFA’da ilk asama, modelin belirlenmesidir.
Dogrulayic1 faktéor modelinde ortak faktorlerin ve gozlenen degiskenlerin
sayilari, 6zgilin faktorler arasindaki varyans ve kovaryans arasindaki iliski, ortak
faktorler arasindaki iligki, gdzlenen ve ortak faktorler arasindaki iliskilerin
belirtilmesi gerekir. Bu asamada arastirmacilar teorik bir temele dayanan modeli

olusturmaktadirlar.

Modelin tanimlanmasi: DFA’da model tanimlanirken modeldeki
faktorler gozlenemez ve igsel dlgeklere sahip olmadiklar: i¢in her bir modele ait
tek bir ¢oziim bulunmaktadir. Bu nedenle faktorler kendilerine has oOlceklerle
Ol¢iilmektedir. Model tanimlanmasi olusturulduktan sonra; faktor yiikleri, faktor
korelasyonu ve dl¢iim hata varyansi tahmin edilecektir. Ana kiitle parametreleri
tahmin asamasinda Ornek veriler kullanilarak tahmin edilmektedir. Modeli

tanimlarken tek tek biitiin parametrelerin tanimlanmasi gerekmektedir.

Modelin tahmin edilmesi: Dogrulayici faktor modelinde; 06l¢iim
modelinde tahmin edilen her bir parametrenin, tahmin edilen varyans-kovaryans
matrisi (Z) ile drneklem varyans-kovaryans matrisiyle (S) miimkiin oldugunca
yakin degerlerin tahmini amacglanmaktadir. Dogrulayict faktér modelinin
tahmininde En Cok Olabilirlik, Genellestirilmis En Kii¢iik Kareler ve Agirliksiz
En Kiiclik Kareler tahmin yontemleri kullanilmaktadir. Biiylik 6rneklemlerde, bu
lic tahmin yontemlerindeki tahmincilerin; yansiz, tutarli, etkin, yeterli ve normal

dagilimdan gelmesi istenmektedir.

Modelin degerlendirilmesi: Onerilen veya varsayillan modeller
degerlendirilerek bilinmeyen parametrelerin tahminleri elde edilmektedir.
Stevens (2002) calismasinda belirttigi tlizere, degerlendirilen modelleri uygun
modelin dl¢iilmesi ve tek model parametresi igermesi olmak lizere iki kategoriye
ayirmaktadir. Uygun modellerdeki veriler kabul edilebilir, ancak modeldeki

iligkiler verileri tam olarak destekleyemeyebilir.

Model uyum iyiliginin degerlendirilmesi: Veriye model uyumunun test
edilmesi i¢in ¢esitli istatistikler bulunmaktadir. En ¢ok kullanilan istatistikler; Ki-
Kare Istatistigi (¥2), RMSEA (Root Mean Square Error Of Approximation,
Yaklasim Hatasinin Ortalama Karekokiil) RMR (Root Mean Square Residual,
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Ortalama Hata Karekdk), NFI (Normed Fit Index, Normlandirilmis Uyum
Indeksi), CFI (Comperative Fit Index, Karsilastirmali Uyum Indeksi), GFI
(Goodness Of Fit Index, Uyum lyiligi Indeksi), AGFI (Adjusted Goodness Of Fit
Index, Ayarlanmis Uyum lyiligi Indeksi), IFI (Boolen’s Incremental Fit Index,
Boolen’nin Artan (Fazlalik) Uyum Indeksi), NNFI (Nonnormed Fit Index,
Normlandirilmamis Uyum indeksi) gibi 6lgiilerdir. (x2 )/sd degerinin 3’den
kiigiik olmas1 uyumun kabul edilebilir oldugunu goésterir. Uyumun kabul edilebilir
oldugunu gosteren deger RMSEA i¢in 0,05-0,1 arasindadir. Diger ol¢iiler icin 0
ile 1 arasinda bir deger beklenir. Bu deger bire ne kadar yaklagirsa, modelim

uyumu o kadar fazla olacaktir (Kelloway, 1998).

Modelin modifikasyonu: Model tahmini sonucunda uyum indeksleri kotii
sonu¢ verdiyse, teorik yapiya bagli kalmak kosulu ile, modelin uyumunu
gelistirmek i¢in degisiklige ihtiya¢ duyabilir, bdylece degiskenler arasindaki
iligki daha iyi tahmin edilebilir. Modifikasyon indekslerinde, kisitlanmis
parametreler tahmin edildiginde x2 istatistiginin ne kadar azalacagini tahmin
etmektedir. Iki modelden birinde kisitlanan parametrenin, diger modelde serbest
birakilmasit sonucunda olusan y2 istatistikleri arasindaki fark modifikasyon

indeksini olugturmaktadir.

Calismanin bu asamasinda, AFA ile belirlenen faktdrlerin, hipotez ile
belirlenen faktor yapilarina uygunlugunu test etmek amaciyla DFA’dan
yararlanilmistir. Olgme modelleri bir grup gdzlenebilen degiskenin (bir dlgme
arac1 olarak) faktor olarak isimlendirilen gizil degiskenleri nasil ve ne kadar
acikladigini ortaya koymayr amaglamaktadir. ilk olarak birinci diizey DFA
modeli olusturularak daha sonra ikinci diizey olusturularak gizil faktorler ile bu
faktorler arasindaki karsilikli bagimli etkiler AMOS 23.0 programinda test

edilmistir.
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Tablo 4. 10. DFA Uyum lyiligi Sonuclari

Olgiim . Ka.bul N Arastn"ma

(Uyum istatistigi) Iyi Uyum | Edilebilir Movdel.l Uyum Durumu
Uyum Degeri

Genel Model Uyumu

X% /sd ‘ <3 <4-5 2.35 Iyi uyum

Karsilastirmah Uyum Istatistikleri

NFI 20.95 0.94-0.90 0.930 Kabul edilebilir

TLI (NNFI) 20.95 0.94-0.90 0.988 Iyi uyum

IFI 20.95 0.94-0.90 0.967 Iyi uyum

CFI 20.97 20.95 0.960 Kabul edilebilir

RMSEA <0.05 0.06-0.08 0.017 Iyi uyum

Mutlak Uyum indeksleri

GFI 20.90 0.89-0.85 0.922 Iyi uyum

AGFI 20.90 0.89-0.85 0.941 Iyi uyum

Artik Temelli Uyum Indeksi

RMR <0.05 0.06-0.08 0.023 Iyi uyum

Tablo 4.12.°de X2 /sd =2.35 ¢ikmistir, <3 kosulunu sagladig: igin “iyi
uyum” karar1 verilmistir. NFI=0.930 ile 0.94-0.90 araligina diismektedir, “kabul
edilir uyum” saglanmistir, TLI (NNFI)=0.988 ile =0.95 sagladigindan “iyi
uyum”, IFI =0.967 ile =0.95 sagladigindan “iyi uyum”, CFI=0.960 ile = 0.95
sagladigindan “kabul edilebilir uyum”, RMSEA=0.017 ile < 0.05 sagladigindan
“iyi uyum”, GFI1=0.922 ile 2 0.90 sagladigindan “iyi uyum”, AGFI=0.941 ile =
0.90 sagladigindan “iyi uyum”, RMR=0.023 ile < 0.05 sagladigindan “iyi uyum”
sonuglarina ulagilmistir.  Analizde ele alinan 3 o6lgek icin faktdr yapisi

dogrulanmistir. Bu asamadan sonra yapisal esitlik modeli tahminine gec¢ilmistir.
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4.5. Yapisal Esitlik Modeli (YEM)

Yapisal esitlik modelleri, yapisal modelin ve 0Ol¢lim modelinin
birlesiminden olusur. Yapisal model, gizil degiskenler (faktorler ve alt boyutlar)
arasindaki iliskileri 6zetleyen yapisal esitlikleri icerir. Modelde yer alan tiim
yapisal esitlikler yapisal iliskileri tanimlar. Sharma (1996); Bollen (1989) ve
Kaplan (2000) c¢alismalariyla teorik yapisi belirlenen yapisal model, matris
notasyonuyla, Esitlik (3)’te verildigi gibidir:

n=Bn+TI'l+w 3)

YEM, iki tip gizil degisken tiirii igerir: igsel (endogenous) ve dissal
(exogenous) gizil degiskenler. Bu iki tiir degisken, tanimlanan model i¢inde gizil
yapida bagimli veya bagimsiz degisken olma durumlarina gore ayrilirlar. Digsal
gizil degiskenler gizil yapida bagimsiz degisken durumundadirlar. Igsel gizil
olanlar gizil yapida bagimli degisken olarak tanimlanirlar. Model analizinde bazi
faktorler bagimli ve bazi faktorler bagimsiz degisken roliinde olur. Bunu
belirleyen arastirmacinin kurdugu model ve yol analizidir. Bu ¢aligmada ele alinan
faktorler hem icsel gizil hem de dissal gizil konumunda farkli iligski yonlerinde

analiz edilmistir.

Esitlik (3)’te; m: igsel gizil degisken (bagimli degisken durumundaki
faktorler) sayisi, n: dissal gizil degisken (bagimsiz degisken durumundaki
faktorler) sayisi olmak iizere, n: mx1 boyutlu i¢sel gizil degisken vektdriini, B:
mxm boyutlu ana diyagonali sifir olan i¢sel gizil degiskenler arasindaki katsayilar
matrisini, I': mxn dissal gizil degiskenler ile i¢sel gizil degiskenler arasindaki
katsayilar matrisini, A: nx1 boyutlu dissal gizil degisken vektorini, o: mxl1
boyutlu gizil hata terimleri vektoriinii gostermektedir. Yapisal modele iliskin
varsayimlar E(n) = 0, E(A) = 0, E(®) = 0 (1-B) tekil olmayan matris A ve ®

iligkisiz, var(mi)’ler sabit olacaktir.
Yapisal modelin genel gosterimi soyledir:
n =Y+ A1+ o (4)

n=y2mtyr At+to ()
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Ol¢iim modeli ise gdzlenen degiskenler (anket sorular1) ile bagli olduklar:
gizil degiskenler (faktdrler ve alt boyutlar1) arasindaki iligkileri tanimlayan

esitlikleri igerir. Ol¢iim modeli matris notasyonuyla (6) ve (7)’de verilmistir.
Y=Ayn+e (6)
X= Ax A+t (7)

Esitlik (6) ve (7)’de; Y: pxl boyutlu igsel gizil degiskenlere ait gézlenen
degiskenler vektorii, Ay : pxm boyutlu ic¢sel gizil degiskenlere ait gdzlenen
degiskenlerin katsayilar matrisi (faktor yiikleri ve katsayilar matrisi), € : pxl
boyutlu igsel gizil degiskenlere ait gdzlenen degiskenlerin hata vektoriinii, X: gqx 1
boyutlu digsal gizil degiskenlere ait gozlenen degiskenler vektoriinii, Ax : gqxn
boyutlu digsal gizil degiskenlere ait gdozlenen degiskenlerin katsayilar matrisini
(faktor yiikleri ve katsayilar matrisi), T : qx1 boyutlu dissal gizil degiskenlere ait

gozlenen degiskenlerin hata vektoriinii gostermektedir (Kline, 2005).
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Sekil 4.9: Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Tahmin Sonuclar
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Tablo 4. 11. YEM Tahminleri Uyum lyiligi Sonuclari

(")lg:iim . Kabul Arastirma

C . lyi Uyum | Edilebilir Modeli Uyum Durumu
(Uyum Istatistigi) ..

Uyum Degeri

Genel Model Uyumu
X2 /sd | <3 <4-5 2.11 Iyi uyum
Karsilastirmah Uyum istatistikleri
NFI 20.95 0.94-0.90 0.984 Iyi uyum
TLI (NNFI) 20.95 0.94-0.90 0.942 Kabul edilebilir
IFI 20.95 0.94-0.90 0.977 Iyi uyum
CFI 20.97 20.95 0.989 Iyi uyum
RMSEA <0.05 0.06-0.08 0.027 Iyi uyum
Mutlak Uyum Indeksleri
GFI 20.90 0.89-0.85 0.959 Iyi uyum
AGFI 20.90 0.89-0.85 0.933 Iyi uyum
Artik Temelli Uyum Indeksi
RMR <0.05 0.06-0.08 0.031 Iyi uyum

Tablo 4.13’te X? /sd =2.11 ¢ikmistir, <3 kosulunu sagladig1 igin “iyi
uyum” karar1 verilmistir. NFI=0.984 ile = 0.95 sagladigindan “iyi uyum”, TLI
(NNFI)=0.942 ile 0.94-0.90 sagladigindan “kabul edilebilir uyum”, IF1 =0.977 ile
20.95 sagladigindan “iyi uyum”, CFI=0.989 ile =0.97 sagladigindan “iyi
uyum”, RMSEA=0.027 ile <0.05 sagladigindan “iyi uyum”, GFI=0.959 ile 2
0.90 sagladigindan “iyi uyum”, AGFI=0.933 ile = 0.90 sagladigindan “iyi uyum”,
RMR=0.031 ile <0.05 sagladigindan “iyi uyum” sonuglarina ulasilmistir. YEM
tahmini uyum 1iyiligi kriterleri sonucunda, tahmin edilen katsayilarin

yorumlanmaya uygun oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4. 14. YEM Model Tahmin Sonuclari

Yapisal Yén Tahmin edilen St. t Sonu
iliski katsayi Hata | istatistigi = © ¢
%
KY—PER | + 0.482 0067 | 7.194 |2000%  Anlamh
iliski
%
KY=DZ | + 0.231 0042 5501 0000%  Anlamh
iliski
+ *
DZ—PER 0.394 0058 6793 0000 Aﬁiggh

*0.05 ic¢in anlaml1 iliski

YEM tahmin sonuglarina gore; kriz yonetimi boyutu performans lizerinde
pozitif yonde anlamli etkilidir (B =0.482, p <0.01). Kriz ydnetimi boyutu
duygusal zeka lizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (B =0.231, p <0.01).
Duygusal zeka boyutu performans iizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (P

=0.394, p <0.01).

Duygusal zekanin araci degisken olabilmesi i¢in bazi kosullarin
saglanmas1 gerekmektedir. Ik olarak duygusal zeka boyutu olmadan, sadece kriz
yOnetimi ve performans arasinda anlamli bir iliskinin olmasi gerekmektedir. Eger
bu saglanmaz ise, araci etkinin tanimlanmasinin anlami yoktur. Bu nedenle ilk
asamada, kriz yonetimi ve performans i¢in YEM uygulanmistir. Kriz yonetiminin
performans {izerinde 0.482 br. artiric1 oldugu ve bu sonucun istatistik anlaml
oldugu belirlenmistir. Bu sonug, aracilik etkisinin ele alinmasi i¢in ilk agamanin

saglanmasi anlamina gelmektedir.

Ikinci asamada, Sekil 4.9°da tanimlanan ve aracilik etkisini de kapsayan
YEM’in analizi gerg¢eklestirilmistir. Eger duygusal zekanin araci rolii varsa, kriz
yonetimi katsayisinin bu modelde diismesi ama anlamli olmas1 beklenmektedir.
Tablo 4.14’te goriildigii tizere, kriz yonetimi performansi 0.482 br. artirici ve

anlamli etkiye sahiptir. Katsay1 degeri diismiistiir.

Diger yandan, bir aracilik etkisinden sdzetmek i¢in, ayni zamanda
duygusal zekanin performans iizerinde anlamli etkili olmasi1 gerekmektedir.
Tablo 4.14’te goriildiigi lizere, duygusal zeka boyutu performans boyutunu 0.394
br. arttirict ve anlamli etkiye sahiptir. Tiim bu asamalar, duygusal zekanin araci
degisken olmasit konusunda olumlu bir durumu belirtmektedir. AMOS
programinda dolayli (indirect) etkiler boostrap metodolojisi ile otomatik

verilmektedir. Standardize edilmis dolayli etki sec¢ilir ve etki katsayilarinin

195



anlamliligina bakilir. Eger, p degeri 0.05’den kiiclik ise duygusal zekanin kriz

yOnetiminin performansa etkisinde aracilik ettigi sonucuna ulagilacaktir.

Duygusal zeka kriz yonetiminin performansa etkisinde aracilik roliiniin

anlamliligin1 test etmek i¢in bootstrap analizi yapilmistir. Analize iliskin

dogrudan ve dolayli yollara iliskin katsayilar ve giliven araliklar1 Tablo 4.15°te

sunulmustur

Tablo 4. 12. Modele Yonelik Standardize Bootstrap Analizi

Model Yolu Katsay1 %95 Giiven Arahg:
Alt-Ust
Dogrudan etki
KY—PER 0.482 0.435-0.498
KY—-DZ 0.231 0.221-0.265
DZ—PER 0.394 0.387-0.401
Dolayh etki
KY—->DZ—PER 0.094 0.088-0.101

Sonuglar incelendiginde, bootstrap standardize edilmis deger araliklarinin

sifir icermedigi ve anlamli oldugu goriilmektedir (bootstrap katsay1s1i=0.094,

GA%95 =0.088-0.101). Bu durum duygusal

performansa etkisinde aracilik ettigini gdstermistir.

zekanin kriz yOnetiminin
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4.6. Korelasyon Analizi

Calismada ana boyut ve alt boyut iliskilerinin belirlenmesi amacgh

korelasyon analizi uygulanmistir.

Tablo 4. 13. Kriz Yonetimi ile Performans Iliski Analizi

Performans Olgegi Genel

Boyutu

Kriz Oncesi Faaliyeteler Alt r 0,381**
Boyutu p 0,000

Kriz Esnas1 Faaliyeteler Alt r 0,308%**
Boyutu p 0’000

Kriz Sonrasi Faaliyeteler Alt r 0,299**
Boyutu P 0,000

r kk

Kriz Yonetimi Genel Boyutu 0.5i8

p 0,000

*0,05 i¢in anlaml1 iliski

Performans 6l¢egi genel boyutu; kriz 6ncesi faaliyetler alt boyutunu %38,1
(r=0,381, p=0,000), kriz esnasi faaliyetler alt boyutunu %30,8 (r=0,308,
p=0,000), kriz sonras1 faaliyetler alt boyutunu %29,9 (r=0,299, p=0,000), kriz

yOnetimi genel boyutunu ise %37,2 (r=0,372, p=0,000) oraninda pozitif yonde

(artirict) etkilemektedir.
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Tablo 4. 14. Kriz Yonetimi ile Duygusal Zeka Tliski Analizi

Kriz Oncesi Kriz Esnasi Kriz Sonrasi Y..K riz .
Faaliyeteler Alt | Faaliyeteler Alt | Faaliyeteler Alt (éne 1rln1
Boyutu Boyutu Boyutu Bo;‘;iu
Kendi Duygularm | 0.502 %3 0.378%% 0.366%* 0.461%*
Degerlendirme Alt : : : :
Boyutu p 0,000 0,000 0,000 0,000
Baskalarmin r 0.193%* 0.136%* 0.125%3 0.165%*
Duygularim : : : :
Degerlendirme Alt P
Boyutu 0,000 0,000 0,000 0,000
Kendi Duygularm [T | 0,272%% 0,191%* 0,178%% | 0,229%*
Kontrol Alt Boyutu |p| 0,000 0,000 0,000 0,000
Baskalarmin r 0.228% 0.174%* 0.171%* 0.196%*
Duygularim Kontrol : : : :
Alt Boyutu p 0,000 0,000 0,000 0,000
Duygusal Zeka Olcegi | I 0,381** 0,280** 0,268** 0,336**
Genel Boyutu  |p| 0,000 0,000 0,000 0,000

*0,05 ic¢in anlaml1 iliski

Kendi duygularini degerlendirme alt boyutu; kriz oncesi faaliyetler alt
boyutunu %50,2 (r=0,502, p=0,000), kriz esnas1 faaliyetler alt boyutunu %37,8
(r=0,378, p=0,000), kriz sonras1 faaliyetler alt boyutunu %36,6 (r=0,366,
p=0,000), kriz yonetimi genel boyutunu ise %46,1 (r=0,461, p=0,000) oraninda
pozitif yonde (artirici) etkilemektedir.

Bagkalarinin duygularini degerlendirme alt boyutu; kriz dncesi faaliyetler
alt boyutunu %19,3 (r=0,193, p=0,000), kriz esnasi faaliyetler alt boyutunu %13,6
(r=0,136, p=0,000), kriz sonras1 faaliyetler alt boyutunu %12,5 (r=0,125,
p=0,000), kriz yonetimi genel boyutunu ise %16,5 (r=0,165, p=0,000) oraninda

pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.

Kendi duygularin1 kontrol alt boyutu; kriz dncesi faaliyetler alt boyutunu
%27,2 (r=0,272, p=0,000), kriz esnas1 faaliyetler alt boyutunu %19,1 (r=0,191,
p=0,000), kriz sonras1 faaliyetler alt boyutunu %17,8 (r=0,178, p=0,000), kriz
yonetimi genel boyutunu ise %22,9 (r=0,229, p=0,000) oraninda pozitif yonde

(artirict) etkilemektedir.

Baskalarinin duygularini kontrol alt boyutu; kriz dncesi faaliyetler alt
boyutunu %22,8 (r=0,228, p=0,000), kriz esnasi1 faaliyetler alt boyutunu %17,4
(r=0,174, p=0,000), kriz sonrasi faaliyetler alt boyutunu %17,1 (r=0,171,
p=0,000), kriz yonetimi genel boyutunu ise %19,6 (r=0,196, p=0,000) oraninda

pozitif yonde (artirici) etkilemektedir.
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Duygusal zeka 6lgegi genel boyutu; kriz 6ncesi faaliyetler alt boyutunu
%38,1 (r=0,381, p=0,000), kriz esnas1 faaliyetler alt boyutunu %28 (r=0,280,
p=0,000), kriz sonras1 faaliyetler alt boyutunu %26,8 (r=0,268, p=0,000), kriz
yOnetimi genel boyutunu ise %33,6 (r=0,336, p=0,000) oraninda pozitif yonde

(artirict) etkilemektedir.

Tablo 4. 18. Duygusal Zeka ile Performans iliski Analizi

Performans Olcegi Genel
Boyutu
Kendi Duygularim Degerlendirme Alt r 0,483%*
Boyutu P 0,000
Bagkalarinin Duygularini Degerlendirme Alt | T 0,239*
Boyutu P 0,000
T K3k
Kendi Duygularmi Kontrol Alt Boyutu 0,272
p 0,000
T sk
Baskalarinin Duygularimi Kontrol Alt Boyutu 0.26%
p 0,000
e r ok
Duygusal Zeka Olgegi Genel Boyutu a8
p 0,000

*0,05 i¢in anlaml iligki

Performans 0Glgegi genel boyutu; kendi duygularini degerlendirme alt
boyutunu %48,3 (r=0,483, p=0,000), baskalarinin duygularin1 degerlendirme alt
boyutunu %23,9 (r=0,239, p=0,000), kendi duygularint kontrol alt boyutunu
%27,2 (r=0,272, p=0,000), baskalarinin duygularini kontrol alt boyutunu %26
(r=0,260, p=0,000), duygusal zeka 6lcegi genel boyutunu ise %39,8 (r=0,398,
p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir.

4.7. Boyutlara Yonelik Normallik Sinamasi ve Tamimsal Istatistik Bilgiler

Yapilacak analizlerin belirlemesinde normallik testi sonuglarina gore
karar verilecegi i¢in Tablo 4.19°da her bir boyut i¢in tanimsal bilgilerin yanira

normallik test sonu¢lar1 da verilmistir.
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Tablo 4. 19. Boyutlara Yénelik Tanmimlayic Istatistik Bilgiler ve Normallik Test

Sonuclari

Kolmogorov- | Shapiro-
Boyutlar Ortalama | St.Sapma | Asimetri | Basiklik | Smirnov Wilk

ist p ist p
Kendi Duygularmi
Degerlendirme Alt
Boyutu 3,362 1,236 -0,573 -1,207 0,173 0,000 |0,861 0,000
Baskalarmin
Duygularini
IDegerlendirme Alt
Boyutu 3,384 1,228 -0,435 -1,242 10,139 10,000 |0,896 | 0,000
Kendi Duygularmi
Kontrol Alt Boyutu 3,200 1,210 -0,431 -1,297 10,168 0,000 |0,892 0,000
Bagkalarmin
Duygularin1 Kontrol Alt
Boyutu 3,331 1,411 -0,315 -1,445 10,169 0,000 |0,878 0,000
Duygusal Zeka Olgegi
Genel Boyutu 3,319 1,020 -0,433 -0,875 10,105 0,000 |0,935 0,000
Performans Olgegi
Genel Boyutu 3,193 1,260 -0,268 |-1,372 0,154 [0,000 |0,903 | 0,000
Kriz Oncesi Faaliyetler
Alt Boyutu 3,309 1,181 -0,546  |-1,135 0,162 [0,000 |0,880 | 0,000
Kriz Esnasi1 Faaliyetleri
Alt Boyutu 2,942 1,331 -0,053 -1,651 0,163 0,000 |0,869 | 0,000
Kriz Sonrasi Faaliyetler
Alt Boyutu 2,906 1,332 0,017 -1,594 10,179 10,000 {0,884 10,000
Kriz Yénetimi Olgegi
Genel Boyutu 3,079 1,192 -0,119  [-1,492 10,132 ]0,000 |[0,894 |0,000

Goriilecegi iizere, her iki normallik testi sonucunda p<0.05 oldugundan

normal dagilimin saglanmadigini belirten Hi hipotezi kabul edilir. Bu durumda

grup farklilig1 analizlerinde non-parametrik yontemler kullanilacaktir.

4.8.  Grup Farklilig1 Analizleri

Grup farkliliklarinin analizinde 2 grup i¢gin Mann-Whitney-U testi ile 3 ve

tizeri grup icin Kruskal Wallis testi uygulanmigtir. Farkin kaynagi i¢in ortalama

degerlerine bakilmistir.
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Tablo 4. 15. Cinsiyet A¢cisindan Mann-Whitney U Sinamasi Sonuclari

Bovut Gr n Ortalama Cevap Mann-
v P Sira Ortalamasi Whitney U P
; Kadin | 423 353,69 3,3959
VKendl Duygularlnl 538540 0,235
Degerlendirme Alt Boyutu Erkek | 269 335,20 3,3080
Kadin | 423 347,41 3,3892
Bavskalarlr.nn Duygularini 56509,0 0,881
Degerlendirme Alt Boyutu Erkek | 269 345,07 3,3763
; Kadin | 423 354,61 3,2491
Kendi Duygularimi Kontrol Alt 53462,5 0,180
Boyutu Erkek | 269 333,75 3,1230
Kadin | 423 347,83 3,3381
Baskalarinin Duygularini 56330,0 0,825
Kontrol Alt Boyutu Erkek | 269 344,41 3,3201
A Kadin | 423 353,43 3,3431
Duygusal Zeka Olgegi Genel 53962,0 0,253
Boyutu Erkek | 269 335,60 3,2819
.. Kadin | 423 348,62 3,2092
Performans Olgegi Genel Boyutu 55995,0 0,725
Erkek | 269 343,16 3,1682
iz ¢ i i Kadin | 423 352,32 3,3381
Kriz Oncesi Faaliyetler Alt 544315 0,336
Boyutu Erkek | 269 337,35 3,2637
i i i Kadin | 423 353,20 2,9780
Kriz Esnasi Faaliyetleri Alt 54509.5 0,268
Boyutu Erkek | 269 335,96 2,8851
i i Kadin | 423 349,64 2,9279
Kriz Sonrasi Faaliyetler Alt 55567.0 0,603
Boyutu Erkek | 269 341,57 2,8717
g e . Kadm | 423 352,67 3,1099
Kriz Yonetimi Olgegi Genel 54282,0 0,308
Boyutu Erkek | 269 336,79 3,0305

*0,05 igin anlaml: farklilik

Boyutlarin higbiri cinsiyet gruplart agisindan anlamli bir farklilik

gostermemektedir. Cinsiyet a¢isindan ele alinan kavramlar farkli bir goriise neden

olmamaktadir.
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Tablo 4. 16. Yas Acisindan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuclan

Bovut Gru n Ortalama Cevap Ki-kare
y P Sira Ortalamasi1 | degeri P
20-30 Yas 194 296,74 3,0557
Ker}di Du}{gularlm 31-40 Yas 216 303,30 3,0743
Degerlendirme Alt 1150y 80,926 | 0,000*
Boyutu - ag _ 176 366,22 3,4905
51 Yagve Ustii | 106 492,86 4,2936
20-30 Yas 194 328,50 3,2515
Bagkalarinin
Duygularimi 31-40 Yas 216 311,47 3,1777 19.108 | 0.000*
Degerlendirme Alt | 41-50 Yas 176 | 386,14 3,6111 ’ ’
Boyutu 51 Yagve Ustii | 106 | 385,01 3,6709
20-30 Yas 194 327,48 3,0896
Kendi Duygularini 31-40 Yas 216 312,98 2,9969 23736 | 0.000%
Kontrol Alt Boyutu  |41-50 Yas 176 | 364,10 3,3102 ’ ’
51 Yagve Ustii | 106 | 420,39 3,6335
20-30 Yas 194 340,90 3,3168
Baskalarmmn 31-40 Yas 216 | 309,20 3,072
Duygularmi Kontrol Alt 1150y 25,774 | 0,000*
Boyutu < ag _ 176 349,03 3,3473
51 Yag ve Ustii | 106 428,55 3,8587
20-30 Yas 194 318,44 3,1786
Duygusal Zeka Ol(;egi 31-40 Yag 216 302,00 3,0804 46.135 0.000*
Genel Boyutu 41-50 Yas 176 | 368,57 3,4394 ’ ’
51 Yas ve Ustii | 106 451,88 3,8641
20-30 Yas 194 311,24 2,9626
Performans Olgegi 31-40 Yag 216 323,33 3,0197 35.773 | 0.000*
Genel Boyutu 41-50 Yas 176 | 353,75 3,2457 ’ ’
51 Yagve Ustii | 106 | 446,23 3,8821
20-30 Yas 194 313,77 3,0902
Kriz Oncesi Faaliyetler | 31-40 Yas 216 | 322,37 3,1501 37645 | 0.000%
Alt Boyutu 41-50 Yas 176 | 349,02 3,332 ’ ’
51 Yas ve Ustii | 106 451,38 3,9962
20-30 Yas 194 325,46 2,8113
i i i |31-40 Yas 216 334,39 2,8199
Kriz Esnasi Faaliyetleri > ) 25583 | 0,000%
Alt Boyutu 41-50 Yas 176 | 330,40 2,8301
51 Yas ve Ustii | 106 436,43 3,6151
20-30 Yas 194 324,63 2,7758
i i 31-40 Yas 216 334,94 2,8032
Kriz Sonrasi Faaliyetler ) ) 29.615 0,000*
Alt Boyutu 41-50 Yas 176 326,76 2,7656
51 Yasve Ustii | 106 | 442,86 3,5873
20-30 Yas 194 318,55 2,9138
Kriz Yonetimi Olgegi | 31-40 Yas 216 | 326,38 2,9461 37947 | 0.000%
Genel Boyutu 41-50 Yas 176 | 336,38 3.0148 ’ ’
51 Yas ve Ustii | 106 455,45 3,7589

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik
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Tim alt boyutlar ve genel boyutlar yas gruplar1 agisindan anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Farkin kaynagi

icin ortalama

sira degerlerine

bakildiginda tiim boyutlardaki farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan “51 yas

ve lsti” katilimcilardan kaynaklandigir goriilmektedir. Bu yas grubu tiim

kavramlara diger yas gruplarina gore daha fazla 6nem vermektedir.

Tablo 4. 17. Medeni Durum Ac¢isindan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuc¢lari

Bovut Gr n Ortalama Cevap Ki-kare
yu P Sira Ortalamasi| degeri P
. Evli 311 | 336,08 3,2790
Kendi Duygularini Bekar 320 | 36525 | 34923 | 6801 |0,033*
Degerlendirme Alt Boyutu - : ’ '
Bosanmug/Dul | 61 301,31 3,0984
Evli 311 | 344,85 3,3571
Baskalarinin Duygularint = o 320 | 355,55 34663 | 3,013 | 0222
Degerlendirme Alt Boyutu 2 2 ’ ’
Bosanmuig/Dul | 61 | 307,44 3,0915
. Evli 311 | 331,98 3,1213
Kendi Duygularini Kontrol Alt Bekar 320 362.15 3.0954 3.710 0.156
Boyutu - : ’ '
Bosanmig/Dul | 61 | 33843 3,1018
Evli 311 | 335,85 3,2443
Baskalarinin Duygularini Bek
, ontrol sl ckar 320 | 362,07 3,4451 4,003 | 0,135
Bosanmus/Dul | 61 | 319,11 3,1759
4 Evli 311 | 334,77 3,2503
Duygusal Zeka Olgegi Genel pejy 320 | 366,22 3,4250 7,095 | 0,029%
Boyutu ’ - ’ ’
Bosanmug/Dul | 61 302,85 3,1167
L Evli 311 | 334,82 3,1158
Peffomagixflfgl Genel  Mpear 320 | 369,72 33406 | 11,370 |0,003*
Bosanmus/Dul | 61 | 284,23 2,8156
o et Peativeton Al Evli 311 | 333,46 3,2237
t
1 nce};yi‘;‘ulye ° Bekar 320 | 364,16 34323 4,880 | 0,087
Bosanmig/Dul | 61 320,3 3,0987
B, Evli 311 | 337,62 2,8749
t t
iz Bshas: raatyetiert Bekar 320 | 359,49 3,0441 2,767 | 0,251
Boyutu
Bosanmg/Dul | 61 323,63 2,7475
s . Evli 311 | 3374 2,8392
t t
1z Oma];;yj?ulye °r Bekar 320 | 359,36 3,0008 2,664 | 0,264
Bosanmig/Dul | 61 325,48 2,7500
- Evli 311 | 334,97 3,0049
Kriz Yonegml ?“?egl Genel  Mpekar 320 | 363,84 3,1880 5028 | 0,081
oyutu
Bosanmus/Dul | 61 314,31 2,8851

*0,05 igin anlamli farklilik
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Kendi duygularin1 degerlendirme alt boyutu ve duygusal zeka genel boyut

ile performans genel boyutlar1 medeni durum gruplart agisindan anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Farkin kaynagi

icin ortalama

sira degerlerine

bakildiginda tiim bu boyutlarda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan

“bekar” katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir. Bekar katilimcilar kendi

duygularint degerlendirme alt boyutu, duygusal zeka genel boyut ve performans

genel boyuta diger gruplara gore daha fazla 6nem vermektedir.

Tablo 4. 18. Egitim Durumu Acisindan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuclari

Bovut G Ortalama Cevap Ki-kare
oyu rup n Sira Ortalamasi degeri P
On Lisans 189 351,64 3,392
. § . Lisans 205 318,14 3,192
Kendi D“ya‘%fgr;ﬁ;geﬂend“me Yiiksek Lisans | 129 352,60 3,394 6,906 0,141
Doktora 131 368,26 3,5129
Diger 38 378,22 3,4958
On Lisans 189 340,74 3,3475
Baskalarinin Duygularini L1"sans : 205 330,94 3,2793
Degerlondirme Alf Boyutu Yiiksek Lisans | 129 358,04 34559 3,205 0,524
Doktora 131 366,85 3,5354
Diger 38 349,76 33676
On Lisans 189 340,62 3,1688
. Lisans 205 324,66 3,0645
Kendi D“ygglf‘yr;‘;m’mml At ™ Viiksek Lisans | 129 349,30 32416 6,698 0,153
Doktora 131 377,05 3,3808
Diger 38 378,71 33232
On Lisans 189 344,35 3,3287
Lisans 205 334,80 3,2378
Baskala“mgl?‘&gyu‘“f;‘n‘ Kontrol ™3k ek Lisans | 129 338,80 32715 3,584 0,465
Doktora 131 374,85 3,5366
Diger 38 348,67 33413
On Lisans 189 345,01 3,3094
L Lisans 205 322,70 3,1932
Duygusal ZBeka ?ul"eg‘ Genel ™ Viiksek Lisans | 129 350,67 3341 6,286 0,179
R Doktora 131 377,06 3,4911
Diger 38 362,80 33826
On Lisans 189 352,12 3,2183
Lisans 205 327,53 3,0732
Performans Olgegi Genel Boyutu Yiiksek Lisans 129 348,81 3,2151 3,078 0,545
Doktora 131 358,86 3,2824
Diger 38 370,45 3,3355
On Lisans 189 356,17 3383
Lisans 205 32938 3,1824
Kriz Oncesi Faaliyetler Alt Boyutu | Yiiksek Lisans 129 348,98 3,3097 3,790 0,435
Doktora 131 34428 33339
Diger 38 390,00 3,5387
On Lisans 189 344,00 2,9545
Lisans 205 340,36 2,8888
Kriz Esnasi Faaliyetleri Alt Boyutu | Yiiksek Lisans 129 354,85 2,9961 7,892 0,096
Doktora 131 327,89 2,813
Diger 38 427,86 34263
On Lisans 189 344,39 2,9153
. . Lisans 205 339,73 2,8537
Kriz sonragz);?filyeﬂer Alt Yiiksck Lisans | 129 353,98 2.9709 7,345 0,119
Doktora 131 329,84 2,7595
Diger 38 425,55 34276
On Lisans 189 349,70 3,1145
e Lisans 205 33431 2,9974
Kriz Y"neg‘m Olgegi Genel Yiiksek Lisans | 129 352,08 3,1142 6,072 0,194
oyutu Doktora 131 335,02 3,0072
Diger 38 416,99 34711

*0,05 i¢in anlamli farklilik
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Boyutlarin higbiri egitim durumu gruplari agisindan anlamli bir farklilik

gostermemektedir. Egitim gruplar1 boyutlara 6nem agisindan ayni goriise sahiptir,

farkl diistince yoktur.

Tablo 4. 24. Kurumdaki Gorev Acisindan Kruskal-Wallis Stnamasi Sonuc¢lar:

Boyut Grup n Ortalama Cevap Ki-l(ar.e p
Sira Ortalamasi degeri
Doktor 190 367,12 3,5039
) Hemgire 171 347,14 3,4014
Deg::;:s&ggza*%:‘g‘;‘yu " Idari Personel | st 318,93 3,1092 6,150 | 0,188
Saglik Personeli | 128 316,47 3,1552
Teknik Personel | 152 354,54 3,3978
Doktor 190 369,83 3,5359
Hemygire 171 338,42 3,339
Baskalarinin Duygulannt g1 personel | 51 336,16 3,291 3,607 | 0,462
Degerlendirme Alt Boyutu . ’ : ’ ’
Saglik Personeli | 128 335,39 3,3157
Teknik Personel | 152 339,26 3,3343
Doktor 190 374,07 3,3651
Hemgire 171 335,63 3,1396
Kendi Duyg};l)arnzl Kontrol Alt {451 Personel 51 342.22 3,1653 6,450 0,168
- Saglik Personeli | 128 319,83 3,0393
Teknik Personel | 152 348,17 3,2089
Doktor 190 364,13 3,4324
Hemsire 171 337,41 3,3026
Bagkalarinin Duygularini Kontrol idari Personel 51 337.41 3.2937 3.045 0.550
Alt Boyutu , ’ : ’ ’
Saglik Personeli | 128 329,23 3,1909
Teknik Personel | 152 352,29 3,3674
Doktor 190 372,26 3,459
) Hemgire 171 339,75 3,2959
Duygusal Z;g;u%gegi Genel  fgari Personel | 51 333,18 3,2149 5497 | 0,240
Saglik Personeli | 128 322,02 3,1753
Teknik Personel | 152 346,98 3,3272
Doktor 190 356,27 3,2684
Hemsire 171 361,15 3,2836
Performans Olgegi Genel Boyutu | Idari Personel 51 288,56 2,8382 10,819 | 0,029%
Saglik Personeli | 128 312,61 2,9766
Teknik Personel | 152 365,79 3,2993
Doktor 190 348,22 3,3445
) Hemgire 171 356,55 3,3633
Kriz Oncesi Faaliyetler Alt idari Personel 51 332,98 3,1859 2,262 0,688
Boyutu Saglik Personeli | 128 326,18 3,1534
Teknik Personel | 152 354,68 3,3766
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Tablo 4.24. (devami1) Kurumdaki Gorev Acgisindan Kruskal-Wallis Sinamasi

Sonugclari
Doktor 190 | 329,87 | 2,84
. lvetler Al Hemsire 171 | 374,46 | 3,1357
Kriz Esnasi Faaliyetleri Alt Tdari Personcl =1 37279 | 3.0549 | 6,434 0.169

Boyutu

Saglik Personeli | 128 | 331,91 | 2,8266
Teknik Personel | 152 | 339,3 | 2,9105

Doktor 190 | 326,08 | 2,7684
. Hvetler Al Hemsire 171 | 374,28 3,098
Kriz Sonrasi Faaliyetler Alt idari Personel 51 362,48 | 3.0147 | 6,042 0,196

Boyutu

Saglik Personeli | 128 | 3358 | 2,8184
Teknik Personel | 152 | 344,42 | 2,8997

Doktor 190 | 337,73 | 3,0246
. o Hemgire 171 370,08 | 3,2181
Kriz Yonetimi Olgegi Genel idari Personel 51 349,93 | 3,0982 |4,039 0,401

Boyutu

Saglk Personeli | 128 | 326,55 | 2,9528
Teknik Personel | 152 | 346,59 | 3,0903

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

Performans genel boyutu kurumdaki goérev gruplari agisindan anlamli bir
farklilik gostermektedir. Diger boyutlar i¢in gorev acisindan anlamli farklilik elde
edilmemistir. Farkin kaynagi i¢in ortalama sira degerlerine bakildiginda
performans genel boyutu i¢in farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan “teknik
personel” gorevinde ¢alisan katilimcilardan kaynaklandig goriilmektedir. Teknik

personel i¢in performans daha 6nem tasiyan bir kavramdir.
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Tablo 4. 19. Kurumdaki Calisma Siiresi Acisindan Kruskal-Wallis Sinamasi

Sonuclari
Ortalama Cevap Ki-kare
Boyut Grup n Sira Ortalamasi1 | degeri P
1 yildan az 89 316,94 3,1461
Kendi Duygularlnl 1-5 yil 135 314,08 3,1614 23.515 | 0,000*
Degerlendirme Alt Boyutu | 6-15 yil 440 352,35 3,4051
16 yil ve iizeri | 28 504,8 4,3307
1 yildan az 89 352,51 3,4251
Bagkalarinin Duygularini 1-5 yil 135 316,05 3,1796 6.486 0.090
Degerlendirme Alt Boyutu | 6-15 yil 440 350,4 3,4061 ’ ’
16 yil ve iizeri | 28 412,89 3,8971
1 yildan az 89 329,38 3,0919
Kendi Duygularini Kontrol 1-5 yil 135 343,16 3,1876 4.979 0.173
Alt Boyutu 6-15 y1l 440 346,02 3,1918 ’ ’
16 yil ve lizeri | 28 424,59 3,7346
1 yildan az 89 325,16 3,1929
Bagkalarinin Duygularini 1-5 yil 135 353,51 3,4118 8492 |0.037*
Kontrol Alt Boyutu 6-15 y1l 440 342,28 3,2918 ’ ’
16 yil ve iizeri | 28 446,77 3,9996
1 yildan az 89 327,01 3,2138
Duygusal Zeka Olgegi Genel | 1-3 yil 135 330,29 3,2353 13,762 | 0,003*
Boyutu 6-15 y1l 440 347,08 3,3237
16 yil ve iizeri | 28 477,48 3,9907
1 yildan az 89 300,73 2,9073
Performans Olgegi Genel 1-5 yil 135 336,99 3,1167 25,090 | 0,000%
Boyutu 6-15 yil 440 347,94 3,208
16 y1l ve lizeri | 28 515,2 4,2411
1 yildan az 89 332,81 3,2102
e ; i 1-5yil 135 321,48 3,1311
Kriz Oncesi Faaliyetler Alt y1 11,568 | 0,009*
Boyutu 6-15 y1l 440 349,78 3,3378
16 y1l ve lizeri | 28 459,14 4,0321
1 yildan az 89 328,94 2,882
; i i 1-5yil 135 337,18 2,8422
Kriz Esnasi Faaliyetleri Alt y1 12,405 | 0,006*
Boyutu 6-15 y1l 440 344,8 2,9227
16 yil ve iizeri | 28 473,89 3,9143
1 yildan az 89 336,58 2,8848
; i 1-5yil 135 325,85 2,7611
Kriz Sonrasi Faaliyetler Alt y1 14,784 | 0,002*
Boyutu 6-15 y1l 440 346,17 2,8920
16 yil ve iizeri | 28 482,77 3,8929
1 yildan az 89 334,67 3,0102
Kriz Yonetimi Olgegi Genel 1-5 yil 135 324,96 2,9407 15411 10.001*
Boyutu 6-15 yil 440 346,66 3,0795 ’ ’
16 yil ve iizeri | 28 485,41 3,9564

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik
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Kendi duygularint degerlendirme, baskalarinin duygularini kontrol, kriz

Oncesi faaliyetler, kriz esnasi faaliyetleri ve kriz sonrasi faaliyetleri alt boyutlar

ile duygusal zeka olcegi, performans 6lcegi ve kriz yonetimi Olgegi genel

boyutlar1 kurumdaki yil gruplar1 agisindan anlamli bir farklilik gostermektedir.

Farkin kaynagi i¢in ortalama sira degerlerine bakildiginda, tiim bu boyutlar i¢in

farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan “16 yil ve iizeri sliredir kurumda

calisan” katilimcilardan kaynaklandigr goriilmektedir. Bu grup sodzkonusu

boyutlara diger gruplara gore daha fazla 6nem vermektedir.

Tablo 4. 20. Meslekteki Tecriibe Siiresi Acisindan Kruskal-Wallis Sinamasi

Sonuclari
Cevap Ki-kare
Boyut Grup n Ortalama Sira Ortalamasi degeri p
Lyldan 1 59 311,16 3,0922
az
Kendi Duygularin1 Degerlendirme Alt 1-5 yil 81 290,20 3,0331 77.375 0.000%*
Boyutu 6-15 yil 431 321,68 3,2009 ’ ’
loyibve | 1y 489,81 4,2859
uzeri
Lyildan | 5 349,94 3,4037
az
Baskalariin Duygularini -5yl 81 339,46 3,3084 11.199 0.011%*
Degerlendirme Alt Boyutu 6-15yil | 431 332,18 32773 - ’
oyilve | 5, 400,53 3,8061
uzeri
Lyidan | 5 326,98 3,0681
az
. 1-5 yil 81 334,90 3,1240 23,588 0.000*
Kendi Duygularini Kontrol Alt Boyutu 615 yil 31 32891 3.0047 > E
loyilve |5, 426,45 3,6907
uzerl
Lyldan 1 54 317,52 3,1527
az
Bagkalarinin Duygularini Kontrol Alt 1-5yil 81 360,27 34286 34.851 0.000%*
Boyutu 6-15y1l | 431 321,71 3,1578 ’ ’
oyihve | o) 439,71 3,9702
uzeri
Lyldan | 5 321,41 3,1792
az
- 1-5y1l 81 329,93 3,2236 2,001 0.000*
Duygusal Zeka Olgegi Genel Boyutu 6-15 yil Bl 31938 3.1828 , 5
oyilve 15, 466,44 3,9379

lzeri
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Tablo 4. 21. (devami1) Meslekteki Tecriibe Siiresi Acisindan Kruskal-Wallis

Sinamas1 Sonugclari

tzeri

Lyidan | 5 274,14 2,7458
az
o 1-5yil 81 333,96 3,0833 48917 0.000%
Performans Olgegi Genel Boyutu 615yl 31 32781 3.0661 , s
loyilve | o) 456,74 3,9380
uzeri
Lyidan | 5 327,98 3,2000
az
L 1-5yil 81 307,87 3,0140 S12d6 0.000%
Kriz Oncesi Faaliyetler Alt Boyutu 615yl 3 3331 3.0704 s X
loyilve | o) 463,98 4,0544
uzeri
Lyldan 1 54 317,05 2,7983
az
, o 1-5yil 81 330,96 2,8358 2016 0.000%
Kriz Esnasi Faaliyetleri Alt Boyutu 615 il 3 32851 27977 s A
loyilve | o) 435,35 3,5967
uzeri
Lyildan | 5 320,95 2,7797
az
_ _ 1-5yil 81 331,50 2,8210 “0.584 0.000%
Kriz Sonrasi Faaliyetler Alt Boyutu 615yl 31 32732 27604 B A
loyilve | o) 437,30 3,5434
uzerl
Lyidan | 5 324,89 2,9510
az
y 1-5 y1l 81 312,96 2,9027
Kriz Yonetimi Olgegi Genel Boyutu [ 615 yi 31 30423 29368 46,558 0,000*
16 yil ve
121 458,83 3,7660

*0,05 i¢in anlamli farklilik

Tim alt boyutlar ve genel boyutlar yas gruplart acisindan anlamli bir

farklilik gdstermektedir.

Farkin kaynagi

icin ortalama

sira degerlerine

bakildiginda tiim boyutlar i¢in farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan “16 yil

ve 1lzeri slirede mesleki tecriibeye” sahip katilimcilardan kaynaklandigi

goriilmektedir. Bu grup tiim boyutlara diger gruplara gore daha fazla 6nem

vermektedir.
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5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

5.1. Tartisma

Bu ¢alismada, Istanbul Avrupa yakasinda hizmet veren 6zel hastanelerdeki
saglik personeline yonelik olarak, Covid-19 donemi kriz ydnetiminin
performansa etkisinde duygusal zekanin araci roliinii yapisal esitlik modeli
yardimiyla belirlemektir. Calismanin 6rneklemi farkli gérevlerdeki 692 saglik

personelinden olusturmaktadir.

Katilimcilarin %61,1°1 kadin, %38,9°u ise erkektir. Katilimcilarin %28,0°1
20-30 yas arasinda,%31,2’si 31-40 yas arasinda, %?25,4’1 41-50 yas arasinda,
%15,3’1 ise 51 ve istii yastadir. Katilimcilarin %44,9°u evli, %46,2’si bekar,
%38,8’1 bosanmis/dul olarak belirlenmistir. Katilimcilarin %27,3’i 6n lisans,
%29,6’s1 lisans, %18,6’s1 yiiksek lisans, %18,9’u doktora, %%35,5°1 ise diger
egitim durumuna sahiptir. Katilimcilarin %27,5’1 doktor, %24,7’si hemsire,
%7,4’1 idari personel, %18,5°1 saglik personeli, %22,0’1 ise teknik personeldir.
Katilimeilarin %12,9°u 1 yildan az siiredir, %19,5°1 1-5 yil, %63,6’s1 6-15 yil,
%4,0°1 16 yi1l ve iizeri sliredir kurumda caligmaktadir. Katilimcilarin %8,5°1 1
yildan az, %11,7’si 1-5 yil, %62,3’sii 6-15 y1l, %17,5’1 16 y1l ve iizeri siire meslek

tecriibesine sahiptir.

Duygusal zeka olgegine verilen cevap ortalamasi 3.32 ile “kararsizim”
yoniiyle olmustur. Performans oOlgegine 3.19  genel cevap ortalamasi ile
“kararsizim” yoOniinde cevap verilmistir. Kriz yonetimi 0&lgegi 3.08 cevap

ortalamasi ile “kararsizim” yoniindedir.

Uygulanan AFA sonucunda, duygusal zeka 6l¢egi i¢in faktor yapisinda,
toplam varyansin %84.10’unu aciklayan 4 faktorliikk yap1 elde edilmistir. Faktor
yikii degerleri (0.63-0.79) deger araliginda elde edilmistir. Kriz yonetimi 6lgegi
i¢in, toplam varyansin %77.15’ini agiklayan 3 faktorlikk yapir elde edilmistir.
Faktor ylkii degerleri (0.65-0.82) deger araliginda elde edilmistir. Performans
Olgegi ic¢in, toplam varyansin %68.14°linli aciklayan 1 faktorliik yapr elde
edilmistir. Faktor yiikii degerleri (0.59-0.80) deger araliginda elde edilmistir.
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AFA yardimiyla saglanan faktorler normal dagilimi gerc¢eklestiremediginden
grup farklilig1 analizlerinde parametrik olmayan yontemlerden yararlanilmaisgtir.
Uygulanan DFA sonucunda kullanilan 3 6l¢ek icin yap1 gecerliligi dogrulanmis

ve uyum iyilikleri “iyi uyum” sonucu agirlikli ¢ikmistir.

Hipotezlerin dogrulanmasi amacli YEM modeli sonucunda, degiskenler
arasinda anlamli pozitif iliskiler elde edilmistir. YEM tahmin sonuglarina gore;
kriz yonetimi boyutu performans iizerinde pozitif yonde anlamh etkilidir (B
=0.482, p <0.01). Kriz yonetimi boyutu duygusal zeka lizerinde pozitif yonde
anlamli etkilidir (§ =0.231, p <0.01). Duygusal zeka boyutu performans lizerinde
pozitif yonde anlaml etkilidir (f =0.394, p <0.01). Bdylece ¢alismada, Hi, H> ve
Hz hipotezleri dogrulanmistir. Duygusal zeka degiskeni kriz yonetimi ve

performans iligkisinde araci etki 6zellikleri tasiyan bir degiskendir.

Korelasyon analizi sonucu gore, performans 6l¢egi genel boyutu, kriz
yonetimi genel boyutu ile %37,2 (r=0,372, p=0,000) oraninda pozitif yonde
iligkili ve duygusal zeka 6lcegi genel boyutu ile %39,8 (r=0,398, p=0,000)
oraninda pozitif yonde iligkilidir. Duygusal zeka olgegi genel boyutu, kriz
yonetimi genel boyutu ile %33,6 (r=0,336, p=0,000) oraninda pozitif yonde
iligkilidir.

Calisgmada demografik ve genel bilgilere yonelik grup farkliligt
analizlerine yer verilmistir. Bu analizlerde yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni
durum, meslek, kurumdaki is stiresi ve mesleki tecriibesi agisindan duygusal zeka,
kriz yonetimi, performans ve alt boyutlarinin bazilart i¢in anlamh farklilik elde

edilmistir. Bu nedenle, Hs hipotezi kismen saglanmigtir.

Literatiir incelendiginde, ele alinan degiskenleri kapsayan calismalarin
sayisinin az oldugu goriillmiistiir. Kriz yonetimi, performans ve duygusal zeka

farkli degiskenler bilesimi ile ¢aligilmigtir.

Literatiirde, Panos, Dafni ve Kostas Zacharoula (2009), yoneticilerin kriz
yonetiminde esnek olmalari, kosullara uyum saglamalar1 ve hizli karar vermeleri
gerektigini belirtmektedir. Chughtai (2014) ise, yoneticilerin kendinden emin,
kararli, sakin, olumlu ve deneyimli olmasi1 gerektigini belirtmektedir. Akbas Tuna
ve Tiirkmendag (2020), pandeminin kriz doneminde evde artan is ylikiiniin,
uzaktan calisma ortamlarinin ise uygun olmamasinin, igyerinde gelecekle ilgili

korku ve belirsizligin ve diizenin bozulmasinin eslik ettigini bulmuslardir. Ilhan
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(2020), hizmet sektoriiniin dogas1 geregi uzaktan calismaya uygun olmasina

ragmen, sanayi is¢ileri i¢in durumun ayni olmadigini belirmistir.

Zojceska (2020) tarafindan yapilan bir arastirma, pandeminin bazi
sektorlerde isglicii ihtiyacin1 artirirken, bazi sektorlerde isgilerin isten
cikarilmasina ve talep edilen becerilerin farklilagsmasina neden oldugunu ortaya
koymustur. Bulgularin, bu degerlendirmeyle kismen Ortiistiigli gortilmiistiir.
Bulgulara gore pandemi, baz1 sektorlerde artan iiretim nedeniyle yeni personel
ihtiyacina ve Covid-19'a yakalanan c¢alisan sikintisi nedeniyle yedek personel

ihtiyacina neden olmustur.

Bulgular, performans yonetiminin pandemiden ciddi sekilde etkilenmeyen
uygulamalardan oldugunu ifade etmektedir. Bunun nedeni, kimi sirketlerin
performans sistemlerini ¢evrimici ortamda stirdiiriirken, digerlerinin etkin bir sekilde
yonetilmemesidir. Bazi sirketlerde de ertelemeler goriilmiistiir. Performans
degerlendirme siirecinde herhangi bir degisiklik olmamasina ragmen, calisanlarin
siirecte kotli performans gosterdigi kaydedilmistir. Bu bulgularin aksine, Aarhus
Universitesi tarafindan hazirlanan bir rapora (2020) gore, Covid-19 siirecinde
performans degerlendirmesi, performansi izlemekten ziyade egitim ve gelisim

ithtiyaclarimi belirlemeye dogru sekil degistirmistir.

Ulrich (2020), Ronez (2014) ve Athamneh (2018) ¢alismalarinda belirtildigi
lizere, kriz kaynakli stresi yonetmek ve giiven asilamak, personelin kaygilarmi
yonetmek ile motivasyonlarini saglamak, kriz yonetimine katkida bulunmak da bu

sorumluluklarin bir kismini olusturmaktadir.

Arastirma konusu ile ilgili literatiir arastirmasi, duygusal zeka ve performans
arasindaki iliskiye yonelik arastirmalar1 icermektedir. Son zamanlarda yapilan
arastirmalardan Uslu (2019), Karakogan (2018), Ulutiirk (2021), Onay (2011), Wong
& Law (2002) gibi arastirmacilar da is performansi ve duygusal zeka arasinda pozitif
yonlii bir iligki bulundugunu belirtmislerdir. Bu nedenle ¢alismamiz ile yapilan

caligmalarin sonuglar1 benzerlik gostermektedir.

Literatiirde duygusal zeka ile is performansi arasindaki iliskiye yonelik
caligmalara bakildiginda baz1 arastirmalar baska bulgulara isaret etmektedir. Giirbiiz
ve Yiksel (2008), cesitli endiistrilerdeki calisanlar incelemis ve duygusal zeka ile
calisan performansi arasinda anlamli bir iliski bulamamislardir. Bu arastirmada

duygusal zeka ile performans arasinda anlamli iliski goriilmemesi; performansi
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degerlendiren  performans degerlendiricilerinin  (yoneticilerin),  performans
degerlendirmede, esnek degerlendirme etkisi ile yanlis degerlendirmeler yapmalarinin
bir sonucu olarak duygusal zeka ile performans arasinda istatistiki anlamda olumlu
iliski ¢tkmamasina neden oldugu belirtilebilir. Alghamdi (2014), duygusal zeka ile is

performansi arasinda anlamli bir iligki bulamayan benzer bir sonuca varmigtir.

Akbolat ve Isik (2012) duygusal zeka ile saglik ¢alisanlarinin motivasyonu
arasinda pozitif bir iliski bulmus, duygusal zekanin c¢alisan motivasyonu {iizerinde
olumlu bir etkisi oldugunu belirtmislerdir. Turhan ve Cetinséz (2019) tarafindan
yapilan bir arastirma, turizm programlarinda okuyan ve turizm sektoriinde ¢aligan
kisilerin duygusal zekalar1 ile motivasyon diizeyleri arasinda iliski oldugunu ortaya
koymustur. Uslu, Kartal ve Durukan (2018) tarafindan yapilan bir arastirma, duygusal
zeka ile cagri merkezi ¢alisan motivasyonu arasinda pozitif bir iliski bulmustur.
Tulunay (2014) tarafindan yapilan bir aragtirma, ilkokullarda gorev yapan
Ogretmenlerde duygusal zeka ve motivasyon arasinda anlamli bir pozitif iliski
bulmustur. Bayram (2019) tarafindan turist rehberleri lizerine yapilan bir aragtirma da

benzer sonuglar gostermistir.

Calisanlarin 6ncesinde krize kars1 hazirlikli olma ¢abalarinin yoneticide olusturdugu
giiven duygusunun gerekse de kriz sonrasi yeniden yapilanma doneminde ¢alisanlarin
bu doneme katkida bulunmasina izin verilmesi, diisiincelerine énem verilmesi,
performanslariin miispet yonde etkilenmesini saglayabilir. Kriz donemleri ile ¢alisan
performansi arasinda ise anlamli bir etki bulunamamistir. Bu durum krizin, ¢alisanlar
tizerinde olusturdugu belirsizlik korkusundan kaynaklanabilir. Tekin (2019)
paternalist liderlik tarzinin ¢alisanlarin is tatmini ve performansi iistiindeki etkilerini
incelemis oldugu calismanin sonucuna gore, paternalist liderlik tarzinin ¢alisanin is
tatmini ve performansini anlamli ve olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. Hatipoglu,
Akduman ve Demir (2019) paternalist liderlik tarzinin ¢alisanin gorev performansi ile
duygusal baglhliklar1 istiindeki etkilerini inceledikleri calismalarinin sonucunda,
babacan liderlik algilariin artmasi hususunun c¢alisanin gorev performansini

ylukselttigi ve duygusal bagliliklan giiclendirdigi sonucu goriilmiistiir.
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5.2. Sonug¢

Krizler, aniden kii¢iik semptomlarla ortaya ¢ikan, ¢cok yiiksek diizeyde belirsizlik
icermesi nedeniyle hizla bir sekilde ele alinmasi gereken, insanlarin {istiinde baski
olusturarak duygusal tepkilere (panik, korku, stres vb.) sebep olan, baski altinda
onemli kararlar almay1 gerektiren, bireyler ile orgiitler tarafindan yonetilmesi gereken
yeni gilindemler olusturan, etkin yonetilmemesi halinde negatif sonuglara ve
suclamalara neden olma riskine sahip, sirketler ile bireyler i¢in ¢ok kiymetli dersler ve

cikarimlar saglayan hallerdir.

Kriz esnasinda, Oncesinde ve sonrasinda kurumlart bu zor siiregten basari ile
cikarabilmeleri adina yoneticilerin sergileyecekleri stratejik liderligin 6nemi biiytiktiir.
Bu siiregte; ortak bir vizyon olusturabilen, gelecegi ongorebilen, degisen kosullara
esnek yanit verebilen, stratejik diisiinebilen, organizasyon kiiltiirii olusturabilen ve kriz
zamanlarida insan sermayesini etkin bir sekilde yonetebilen stratejik liderlere ihtiyag
duyulmaktadir. Bu arastirma, 6zel hastanelerin rekabet unsurlarina daha fazla yer
vermesi ve rekabet avantajim1 elde etme diislinceleri, ayrica kamu kurumlarma gore
degisen cevresel kosullar1 daha ¢ok dikkate alarak bu yonde hareket etmeleri ve daha
objektif ve istenilen sonuglara daha kolay ulasilabilinecegi diistincesiyle 6zellikle 6zel

hastanelerde yapilmistir.

Yasanan Covid-19 krizinin diger krizlerden farkli bir boyutu oldugu ortaya konmustur.
Bu siire¢, hem hukuk hem de sirketler tarafindan kurulan bir dizi zorunlu degisiklikle
sonu¢lanmistir. Bu durum sirketlerin krizleri degerlendirme bigimlerini, krizlerle basa
cikma stratejilerini ve departmanlarin  sorumluluklarini etkilemistir. Covid-19
pandemisinin ortaya c¢ikmasiyla birlikte sirketler, krizin yarattifi zorluklar1 gesitli
yollarla asmaya ¢alismislardir. Glindeme alinan uygulama ve stratejilerin belirlenmesi,
uygulanmasi ve yonetimi de dahil olmak iizere siirecin her asamasi, krizi yonetenlere
yeni sorumluluklar eklemistir. Bu agidan bakildiginda, Covid-19 pandemisi sirasinda
yasanan bu deneyimler, gelecekteki diger krizler i¢in yol gosterici deneyimler olarak
goriilebilir. Pandemi stireci, Tiirk sirketlerinin salginin yol agtig1 krize ne kadar hazir
oldugunu gostermistir. Kriz yonetim siirecinin 6nemi, kriz aninda stratejilerin nasil
olusturulacagi gibi konular girketler tarafindan deneyimlenmistir. Covid-19 salgini ile
i1 ve sosyal hayat kisitlanmis olup, bunun ekonomiye olumsuz etkisi gorilmiistiir.

Isletmeler hazirliksiz olarak salgin hastaliktan kaynaklanan bu krizle kars1 karsiya
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kalmis ve ekonomik olarak etkilenmislerdir. Bazi sirketlerde ise kriz firsata

cevrilmistir.

Calisanlarin ve sirketlerin bu siireci 1yi yonetebilmeleri adina kendi onlemlerini
almalar gerektigi, kurum ici egitimler ile s6z konusu egitimlerin siirekliliginin
saglanmasi, sirketlerin her tiirlii kriz i¢in plan ve rehber diizenlemesi, personelin farkli
departmanlarda hizmet vermelerine ihtiya¢ duyuldugundan daha Oncesinde
uygulamali egitimlerin verilmesi ile gérev yapan saglik ¢alisanlar1 sayisinin artirilmast
gerektigi yasanan krizde c¢arpici bicimde anlasilmistir. Diger yandan, yoneticiler ve
kriz ile miicadelede diger paydaslar olan ¢aliganlar i¢in duygusal zekanin yiiksek olusu

acil eylem planlarimin hayata gegirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir.

Duygusal zekas: yiiksek insanlar duygularini kontrol edebilir, iste daha iyi performans
gosterebilir ve olumlu diisiinceleri kisisel basarilara doniistiirebilir. Wong ve Law'a
(2002) gore de olumsuz diisiince ve duygularin olumsuz etkilerini ortadan kaldirarak
performans1 iyilestirmesi beklenmektedir. Duygusal zekasi yiiksek insanlar
hissettikleri ile diisiindiikleri, yaptiklar1 ve sdyledikleri arasindaki baglantilar
oldugunu bilirler. Giiclii ve zayif yonleri bilerek bu durumu kontrol edebilmek,
algilanan is performansi tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Bu kisilerin diiriist ve etik
bir tutum sergilemeleri, orgiitiin diger tiyeleri ile etkilesimlerini olumlu kilmaktadir.
Weisenier (1998), duygusal zeka ile is basarisi arasinda dogrudan bir iligki oldugu
sonucuna varmistir. Duygusal zeka tek basar1 faktorii degildir, ancak en biiyiik
faktorlerden biridir. Duygusal zeka, insanlarin kisisel ve calisma ortamlar1 lizerinde

olumlu bir etkiye sahiptir.

Duygusal zeka, farkli sekillerde karsilastigimiz sorunlara ¢oziimler {iretmemize ve
alternatifler gelistirmemize olanak saglayacak sekilde ilgilenir. Duygusal zeka,
insanlarin her agamada miidahale etmelerine ve sorunlar ortaya c¢iktiginda dogru
kararlar vermelerine fayda saglar. Bu bakimdan bireylerin duygusal zeka gelistirmeleri
olduk¢a 6nemlidir. Duygusal zeka her yasta 6grenilebilen ve gelistirilebilen, dogustan
olmayan ve giinlimiizde bireyler i¢in olduk¢a degerli bir kazanim olarak goriilen
onemli bir kavramdir. Duygusal zeka hakkinda yapilan ¢aligmalarin odak noktasinda
duygularin kisilerin hareketlerinde (eylemde bulunma, sosyal iliskiler, iletisim kurma
vb.) 6nemli bir nitelige sahip oldugu diisiincesi yer almaktadir. Bu nedenle duygularin
istenildigi bigimde idare edilebilmesi halinde bireyin yasamina pek ¢ok pozitif destek

saglayacaktir.
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Dogru iletisim tarzi, karar verme ve i¢inde bulundugunuz durumu analiz etme
yetenegi, bir kiginin hayatin1 olumlu yonde etkileyebilir. Tiim bu kavramlar1 kapsayan
duygusal zeka, dolayisiyla sosyal bir beceridir. Bu yetenek, is¢ilerin is verimliligini

bliyiik olciide etkilemektedir.

Bu caligmada, goriisiilen saglik ¢alisanlarinin kriz yonetiminin baslangi¢-kriz ani-kriz
sonrast olan {i¢ asamasinda da is performanslar1 iizerinde etkili oldugu ve duygusal
zekalarinin bu miicadelede araci etki olusturarak performansi artirici rol iistlendigi

belirlenmistir.

5.3. Oneriler

Isletmelerde ortaya ¢ikmasi muhtemel olan kriz dénemlerindeki kriz
yOnetimi siirecinde, yalnizca kagit {izerinde planlama yapmak yeterli
olmamaktadir. Bununla birlikte isletmelerin tiirlii simiilasyonlar, kriz senaryosu
planlama oturumlari, kriz dnleyici eylem planlama oturumlar1 ve krize miidahele
egitimleri  gibi calismalarla krize hazirlhik diizeylerini  yiikseltmeleri

gerekmektedir.

Bunun yaninda, bazi zaman dilimlerinde kriz tatbikatlarinin diizenlenmesi,
planlamanin hazirlik seviyesinde ne kadarinin uygulanabildigi ve hazirlik
asamalarinda hangi yanlarin eksik oldugunu farkedebilmek bakimindan oldukca

onemlidir.

Krize hazirlik asamasinin 6nem arz eden bilesenlerinden biri de iletisim
konusundaki hazirliklardir. Bu noktada tespit edilen en olast kriz gesitlerine
yonelik temel mesaj gercevelerinin dnceden tanimlanmasi krizin ortaya ¢iktigi
anda durumun olustrudugu baskidan kaynaklanan hatalarin 6niline gegilmesi ve

bir yol gosterici niteligi tasimasi bakimindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Orgiit biinyesinde ¢alismakta olan personelin tiimiine, daha 6nemlisi lider
ve yonetici pozisyonunda bulunan personele, hizmet i¢i kurslar sunularak
duygusal zeka seviyeleri yiikseltilebilmektedir. Duygusal zeka becerisi bulunan
calisanlarin, oOrgiitler agisindan en Onemli rekabet avantaji oldugu kabul
edildiginde, ¢alisanlarin duygusal zeka diizeylerini arttirmak, orgiitler i¢in 6nemli

bir hedef olarak goriilmektedir.

Orgiitlerde performans degerlendirme sisteminden sorumlu olan

yoneticilere sirket tarafindan hizmet i¢i kurslar saglanarak performans
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degerlemenin 6nemi, amact ve performans degerleme esnasinda yapilan yaygin
hatalarin Oniine gegme metotlar1 ayrintili bicimde anlatilmali ve gergeklestirilen

performans degerleme uygulamasinda adil ve ger¢ek¢i olmalar1 saglanmalidir.

Isletmelerdeki yoneticiler, isletmelerde etkinlik ve verimliligin saglanmasi
ve isletmede hizmetlerin daha kaliteli olarak sunulmasindan sorumludur. Bu
nedenle isgdrenlerin basarilarinin 6l¢iilmesi, var olan eksikliklerinin giderilmesi,
iretkenlige tesvik edilmeleri gerekmektedir. Performans yonetim sistemi,
isletmelerde etkinlik ve verimlilik ortaya ¢ikarilmasi noktasinda biiyiik bir 6neme
sahiptir. Performans yonetimi ile performans ytikseltici bir planin olusturulmasi,
isgorenlerin performanslar1 takip edilerek dlclilmesi ve elde edilen neticelerin
analizinin yapilmasi ile yonetime dair kararlar alinmasina destek olacak bilgilerin
saglanmas1 amaclanmaktadir. So6zii edilen siire¢ icerisinde isgdrenlerin
gelisimlerine iligskin egitim gereksinimleri tespit edilir, motivasyonlar1 saglanir,

terfi yiikselme gibi kararlar alinir.

Ortaya ¢ikan krizlerin her birinin beraberinde dnemli dersler ve 6grenme
firsatlar1 getirdigi kabul edilirse, kriz sonrasi doneme dair belgelerin tiimiiniin
saklanmas1 isletmenin ileriki zamanlarda basvuracagi bir bilgi havuzu

olusturmasi anlami tagimaktadir.

Gergeklestirilen ¢alisma sonucunda, saglik sektoriinde Covid-19
pandemisi gibi ortaya ¢ikmasi muhtemel durumlara yonelik sunulan tavsiyeler su

sekildedir:

» Rekabetin yogun oldugu 6zel hastanelerde yoneticiler, stratejik diisiinme ile
krizleri yonetme yeteneklerini gelistirmek i¢in cevrede meydana gelen
gelismeleri ve degisiklikleri siki bir sekilde izlemeli ve analizini yapmalidir.

» Krize hazirlik doneminde ve kriz déneminde yoneticilerin alt ve orta kademe
ile iletisimlerini arttirmalarina ihtiya¢ bulunmaktadir.

» Her tirli krize midahalede bulunabilmek igin hastane afet plani
bulundurulmasi, afet planlarinin birim bazli olmasina dikkat edilmesi,
personele benimsetilmesi, bu hususta diizenli egitimlerin planlanmasi

gereklidir.
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Pandemi konusunda kapsamli egitimler yapilmali ve bu egitimlere tam katilim
saglanmalidir. Personel egitmenlerle iletisim kurabilmeli ve sorularina cevap
alabilmelidir.

Saglik calisanlarindan hizmet grubu ve ekip tliyeleri ile etkin bir sekilde iletisim
kurmak ve talimatlar1 zamaninda uygulamak icin egitim diizenlenmelidir.

Y oneticilerin, hastane afet planina gore personelin krizi ve krizin olusturacagi
sonuglar1 anlamasi agisindan gorev paylagimlarim1 agikg¢a belirlemesi
onerilmektedir.

Bu minvalde kriz yonetim ekibinde bulunan personele gorev tanimi nedeniyle
olusan sorumluluklarinin benimsetilmesi, karar alma siireclerine dahil
olmalarina imkan verilmesi 6nemlidir.

Saglik hizmeti vermek {lizere goreve yeni baslayan personelin dncelikle kriz
stirecine iliskin davraniglarinin gelistirilmesine ihtiyag vardir.

Gorev performansini  gelistirmek isteyen yoneticiler, is tatmini ve
performansinin yani sira sosyal beceriler, empati ve 6z motivasyon ile ilgili
duygusal zeka yonlerinin de iyilestirilmesine odaklanmalidirlar.

Duygusal zekanin, rasyonel zeka gibi genetik Ozelliklere sahip olmadigi,
sonradan Ogrenilebilen, gelistirilebilen bir zeka oldugu kabul edilmektedir
(Cooper, 1994; Deutschendorf, 2009). Bu dogrultuda personelin duygusal
zekalarimin  gelistirilmesine imkan saglayan egitim programlar1 ile
gliclendirilmesi, cesitli seminerler araciligiyla kisilerarasi iletisim ve sosyal
beceriler kazandirilmalari, motivasyonu yiikseltecek ve verimliligi artiracaktir.
Calisan duygusal zeka diizeylerinin motivasyon ve performans iizerindeki
olumlu etkisini géz onlinde bulundurmak, ise alimlarda duygusal yetkinlikleri
degerlendirmeye iliskin goriisme tekniklerinin kullanilmasi, egitimler
diizenlenmesi, personelin  performans degerlendirilmeleri, duygusal
yetkinlikler baz alarak yapilandirilmasi, sirketler genelinde dikkat edilmesi
gereken hususlar olmalidir.

Hem yoneticiler hem de saglik caligsanlari, her tiirlii salgin durum i¢in gerekli
planlar1 yapmali ve eksiklikleri gidermek i¢in malzeme envanterini sik sik
kontrol etmelidir.

Pandemi gibi olagandisi hallerde kendi is ortami disinda ¢alismasi
gerekebilecek personel i¢in hizmet verebilecekleri hastane boliimlerinde is

rotasyonu uygulanmalidir. Boylece, isleyisi ve tedavi protokollerini
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benimsemeleri ve degisik departmanlarda ¢aligmanin neden olabilecegi stres
ve kayginin Oniine gecilmis olur.
» Meydana gelebilecek olagandisi durumlar igin sirketler tarafindan senaryolar

olusturulmali, rehber diizenlenmeli ve tatbikatlar yapilmalidir.

Bu ¢alismanin kisiti, Istanbul Avrupa yakasi &zel hastanelerine yonelik olmasidir.
Diger bir kisit ise, pandemi doneminde anketler yapildigindan, s6z konusu donemde
yogun calisma kosullar iginde kalan saglik personeli kriz yonetimi agisindan
hazirliksiz yakalandigi ve tlikenmislik durumu oldugu icin goriismelerde isteksiz

davranmis, 6rneklem ¢ok genis tutulamamustir.

Daha sonra yapilacak ¢alismalarda, kamu ve 6zel hastanelerin karsilastirmalariin
yapilmasi, alt ve orta kademedeki ¢alisanlarin {ist kademedeki calisanlar ile ilgili
stratejik liderlik davraniglart ve krizi yonetme yeteneklerine iligkin algilarina yonelik
aragtirmalarin  yapilmasi1 Onerilmektedir. Farkli  6l¢ekler kullanarak, konu
genisletilebilir ve farkli iliski modelleri {izerinde yapisal esitlik modellemesi

caligilabilir. Calisma Tiirkiye’nin farkli illeri i¢in genisletilebilir.
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7. EKLER

EK 1 Anket ve Olgekler

TANITICI BILGILER

1 Hastane Adi

(=]

Bilim/Biriminiz

3 Gireviniz

4 | Cinsiyetiniz : Kadmn { ) Etkek ( )

L]

Medeni Durumunuz : Evli ( ) Bekar ( )

6 | Yasmiz

Egitim Durumunuz

Mesleki vasammizdaki toplam

tecrifbeniz? Iyildanaz { )} 153yl ( ) 6-13yi () léydveiizen ( )

Su anki kurumunuzda kac

Sl ikt Ivildanaz ( ) 1-3wil ( )} 6-13 vy () léoydvetiizeri ( )
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Rotterdam Duygusal Zgkg Olcegi / Rotterdam Emotional Intelligence Seale (Turkish)

Liitfen asagidald maddelerin sizin dzelliklerinizi ne derecede
yansithgim ilgili verlere “X™ igareti kovarak belirtiniz.

HIC KATILMAM (1)

AZ KATILIRIM (2)

COK KATILIRIM (4)

TAM KATILIRIM(S)

1. Her zaman ne hissettifimin bilincindeyim.

2. Kendi duyeulanmi gok ivi avirt edebilirim.

3. Kendi duygulanmin farlandayim.

4. Neden dvle hizzettiZimi anlarim.

3. Hangi duyguplan yvagadifami bilirim.

6. Cofunlukla, nasil hissettiFimi tam olarak aciblavabilirim.

7. Beni duveusal olarak etiileyven olaylan dogru tammmlayabilicim.

8. Cevremdeki inszanlann duygularmn farkindayim.

0. Bazkalanmin hangi duyeular icerizinde oldugunu bilirim.

10. Difer inzanlara baltimimda onlann neler hizzettillerini anlavabilirim.

11. Cevremdeld inzanlarla empati kurabilirim.

12. Diger inzanlarin neden Syle hissettiklerini anlarum.

13. Difer insanlarin duyenlarm ok 1vi avirt edebilirim.

14. Bagkalari duygusal olarak etkileven olavlan dogru tansmlavabilirim.

15. Kendi duygularimi kontrol edebilirim.

16. Duygulanmi kolayea bastirabilirim.

17. Duygularmin beni kontrol etmesine izin vermem.

18. Duygulanmi sadece durum wvgun oldufunda diza vommm.

19. Ofkeli olsam bile, sakin kalabilirim.

20. Eger istersem_ duvzulanmi kimseve belli ettmem.

21. Gerekli oldugunda duygularimi iginde bulundugum kogullara uygun
hale getirebilirim.

22 Baska birinin farkh hissetmesini saglayabilirim_

23. Baska bir insamn ruh halini degigtirebilitim_

24. Bazkalarmin duvoularini cogturabilir veva vatistirabilirim.

25, Bazkalariman hizleni fzerindeld etlim biiviildtir.

26. Insanlarn duygusal duromlarig iyilestirmel igin ne yapilmas
sereltifing bilivorum.

27. Insanlari nasil etkileyecegimi biliyorm.

28 Baskalarim sakinlestirebilirim

el el I e e I e I e e e el el F e e R e e e F e e F e el i P

e e I S S S o I S e e e B L el el S B A e e e b el el el g

e b | o e e e e | e e e b e e L e e e e e e e B e e e L, [

el e e o o L e B o o el el el e e B e e o ol o ol el el el el el

== =~ =~~~ e e e e e e e e e e e e | ORTA DERECEDE

el Pl e e e e e B e e e el Fel S e R e e e e e S P ) oy S E

e e I e e e el T el el el Bl B L e e e e R e e e A b el b el g

e b | e e e e | e e e b e e Lo e e e e e [ Lo B e e, e, L, [,
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iSGOREN PERFORMANSI OLCEGI

SIRA
NO

iFADE

Kesinlikle Katilirmm

Katilirim

Kararsizim

Katilmam

Kesinlikle Katilmam

Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim.

is hedeflerime fazlasiyla ulagirim.

Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulagtigimdan
eminim.

Bir problem giindeme geldiginde en hizl sekilde ¢dzim Uretirim.
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KRIZ YONETIMI OLCEG]

SiRA
MO

IFADE

Kesinlikle Katdinm

Katalinm

Kararsim

Katllmam

Kesinlikle Katilmam

1. Boyut: Kriz Oncesi Faaliyetier

1 | Kurumumuz yEneticileri, kriz yénetimi hakkinda yeterli bilgiye sahiptir.

2 | kurumumuzda krizler, kriz yanetimi ekibi ile ynetilir.

. Kurumumuzda krizi Basan ile ynetebilecek tecrubeli personsl
mevuttur,

= Kriz yonetim ekibinin rol, serumluluk ve hedefleri agik bir sekilde
belirfidir.

5 | Kriz yonetimini kolaylasturabilmek icin, kriz senaryolarnimiz mevouttur.

6 | Kriz senaryolan hazirlamirken tiim birzylerin katkis szglznir.

7 | kriz @ncesinde olas senaryolar igin tatbikatlar yapalmaktadir.

o Kriz pl2ni, Nangi krize kargl ne tir tedbir almamiz gerektizini ortaya
koyar.

o | kriz plEremizin olmas), kriz minda yasanacak belirsizligi zzaltmaktadir.

2. Boyut: Kriz Esnasi Faaliyetleri

10 | Kriz esnasinda, tum paydaglann ghrilg/sikgyetlari dikkate alinr.
. Kriz esnasinda, tum karar verme sireglerinde kullanilan sistematik bir
ydnitem vardir.
12 | Kriz esnasinda, iyi organize olan fonksiyonel ekiplerimiz vardir.
13 | Kriz esnasinda, olay/vaka raporlama mekanizmasi vardir.
Kriz esnazinda, karzilasabilecegimiz vakalar icin hizli bir midzhals sireci
- vardir.
Kriz esnasinda, galisanlanmizi iyilestirme,koruma planlan gelitirilmis ve
= etkin bir sekilde uygulanmaktadir.
16 | Kriz esnazinda, etkin bir kurum ici/dis haberlesme sistemimiz vardir.
Kriz esnasinda, izin yapilmasi igin her torld denanim,techizat temin
17 > 3
edilmektedir.
18 | Kriz esnasinda, bilgi ve bacerilerimizi kullanma firsat saglanmaktadir.
S Kriz esnazinda, is 52E03 ve govenliging yanelik her torld tadbir

alinmaktadir.

3. Boyut: Kriz Sonras: Faaliyetler

Kriz sanraz durem analizler sonucunda gerekli yanetzel degisiklikler

20
yapilr.
21 | Kriz sonras: cahisanlara yeni gorev ve sorumluluklar verilir.
22 | Kriz sonrasa kurum igi gerekli egitimber verilir.
23 | Kriz sonrast kurumun ibtiyao olan kaynaklar temin edilir.
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EK 2 Yazigmalar ve Izinler

BIRUNI

UNIVERSITESI BIRUNI UNIVERSITESI
“Bifimin Gelecedi™ Lisansiistii Egitim Enstitiisii Miidiirligi

Sayr :E-15952939-302.14.99-16826 22.10.2021
Konu :Aysel USTA'mn Tez Caligma lzni

DAGITIM YERLERINE

Lisansiistii Egitim Enstitlisii Saghk Yénetimi Doktora Program égrencisi 170809008 numarah
Aysel USTA'min, "Covid-19 Dénemi Kriz Yonetiminin Performansa Etkisinde Duygusal Zekamn Araci
Rolii: Saglik Sektorii Ornegi” adli tez ¢ahismasinda kullanacag: anketleri Istanbul Avrupa yakasinda
hizmet veren 6zel hastanelerde gérev yapan saghk calisanlarina uygulayabilmesi icin izin konusunu
bilgilerinize sunar gerefini arz ederim.

Prof.Dr. Adnan YUKSEL
Rektor

Ek:

- Dilekee (1 sayfa)

2- Tez Oneri Formu-Olcekler (16 sayfa)
3- Eutk Kurul Onay: (2 sayfa)
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BE
BIRUNI UNIVERISTESI REKTORLUGUNE

Lisansiistil Egitim Enstitiisii Saglik Yénetimi Doktara Programi 6&rencisi 170805008 numarali Aysel

LSTA * min,Covid-19 D8neminde Kriz Yanetimin Performansa Etkisinde Duygusal Zekanin Araci Rolil:

Safilik Sektoril Ornegi * adl tez calismasi igin anket calismasinin hastanemizde yapilmasi uygun
goriilmigtiir.

Bilgilerinize arz olunur.

Mesul Midiir

Op.Dr.Nihat ERSOZ
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[STINYE Gaziosmanpasa

28/01/2022

Sayi: 2022/091

T.C.
BIRUNi UNIVERSITESI REKTORLUGUNE

Istanbul 1li Gaziosmanpasa Tlgesi Merkez Mahallesi Cukurgesme Caddesi No:57-59
adresinde Istinye Universitesi Saghk Uygulama ve Arastirma Merkezi Gaziosmanpaga Subesi
olarak faaliyete gistermekteyiz.

Lisansilstii Egitim Enstitiisii Saglk Yonetimi doktora Programi Ogrencisi 170809008
numarali Aysel USTA min *’Covid-19 dénemi Kriz Y6netiminin Performansa Etkisinde
Duygusal Zekanin Araci Rolii: Saghk Sektorii Ornegi™ adli tez calismas: igin anket
¢aligmasimn hastanemizde yapilmasi uygun gériilmiistiir.

Geregini bilgilerinize arz ederim.

(e NiveRgTes

PROF.DR. MUSLUM CICEK
MEDIKAL DIREKTOR

ISTINYE UNIVERSITESI DEKAN YARDIMCI
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24.01.2022

BIRUNi UNIVERSITESI REKTORLUGU’NE

Lisanstistii Egitim Enstitiisti Saghik Yonetiml Doktora Program grencisi 170809008 numarali
Aysel USTA' nin “Covid-19 Donemi Kriz Yénetiminin Performansa Etkisinde Duygusal Zekamin Araci
Rolii: Saghk Sektorii Ornefi” adli tez calismasi icin anket calismasinin hastanemizde yapiimasi uygun
goriilmistir.

Geregi Bilgilerinize Arz Olunur.

Op.Dr.Hac Ahmet BAS
Mesul MiidGr Y
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&

DZEL

FLORYA
Taril 3401 S22

Konu: Tez caligmas) hk.

T.C.
BIRUNI UNIVERTEST REKTORLUG( ‘NE

Lisanslistll Egitim Enstitiisti Saglik Yénetimi Doktora 6grencisi 170809008 numarall Aysel USTA nin
"Covid-19 Donemi Kriz Yonetiminin Performansa Etkisinde Duygusal Zekanin Arazi Rolii
Saglik Sektorii Ornegi” adl tez calismasi igin anket calismasinin hastanemizde yapiimasi uygun
goriiimustir,

Bilgilerinize arz olunur.
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MEDICINE HOSPITAL

I $TANBUI

BIRUNI ONIVERSITESI REKTORLUGUNE

Lisanststt Egitim Enstitasi Saghk Yonetimi Doktora Program Sfrencisi 170809008 numarah Aysel
USTA min “Covid=19 Dénemi Kriz Yonetiminin Performansa ftkisinde Duygusal Zekdmn Arac
Roli: Saglhik Sektorl Omei™ adh tez galigmas igin anket caligmasinin hastanemizde yapilmast uygun
gorilmigtir,

Bilgilerinize arz olunur,
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MEDICANAW

29.11.2021
SAYI: 2021/ W2 b

KONU: Aysel Usta min Tez ¢aligmasi HK

G i v
BIRUNI UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU MUDURLUGU

llgi: E-15952939-302.14.99-16826 esas sayili yaziniz geregi;

Ozel Medicana Hospitals Bahcelievler Hastanemize gonderilen tez galismasi yapilmasi
kurumumuzca uygun gorilmistar,

Geregini bilgilerinize arz ederim.

YRD.DOGC.DR. TUM BASARAN

MESUEMUDUR
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Bayrampasa

KOLANHOSPITAL

Gy 7 2020 | La%

T.C.
BIRUNI UNIVERSITESI REKTORLUGUNE

Lisansustl Egitim Enstitist Saghk Yoénetimi Doktora Programi égrencisi 170809008
numaral Aysel USTA'nin, "Covid-19 Dénemi Kriz Y&netiminin Performansa Etkisinde
Duygusal Zekanin Araci Rolli: Saglk Sektérl Ornegi” adli tez ¢aligmasi igin anket
caligmasinin hastanemizde yapiimasi uygun gordimistar,

Bilgilerinize arz olunur.

N o
m&{u@ﬁﬁfﬂdt;r
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STANBUL
CERRAH

T.C,

BiRUNI UNIVERSITESI
Lisansiistii Egitim Enstitiisii Miidiirtiigi

Sayr: yjo /2021 2% 112021
Konu: Aysel USTA min Tez Calisma [zni Hk,

fgi: 22/10/2021 tarih ve E-15952939-302.14.99- 16826 sayil yazimz,

Tesvikiye Mah. Ferah Sok. No:22 $isli / ISTANBUL adresinde faalivette bulunan Ozel
Istanbul Cerrahi Hastanesi olarak ilgi vaziniza istinaden; Lisanstistii Egitim Enstitds Saghk
Yopetimi Doktora Programe Sffrencisi 170809008 nuemaraln Aysel USTA'mn “'Covid-19
Démemi Kriz Yonetiminin Performansa Etkisinde Duygusel Zekamn Arvacy Rolil: Saghk Sekidri
Ornegi'’ adll tez galismasinda kullanacafn anketleri kurumumuzda giirev yapan saflik
gahsanlarna uygulayabilmesi, uygun gdrillmiistiir,

Bilgilerinize rica / arz ederim.

Uzm.Dr. Feryal B TURKMENOGLU

Baghekim

\
Resmi l5lve Ruhsat.Gilnes G.KORCUM M

Tesyikiye Mah, Feroh Sok Mo 22 34345 Sisli / Istanbul T: <20 212 296 94 50 (PBX) F: 490 212 296 94 82

www istanbulcerrohi com W ) bl b8 24
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EDILIFE o
BEYLIKDUZO HASTANES] 10 mﬁm
Sayi: 2021/1063 18.11.2021

Konu:Aysel USTA'nin Tez Caligma Tzni Hk.

T.C.
BIRUNI UNIVERSITEST
Lisansiistii Egitim Enstitlisii Midiirligi'ne

flgi:22.10.2021 tarih ve E-15952939-302.14.99-16826 sayih yaziniz ;

Yakuplu Mah, Hirriyet Caddesi No:S Beylikdiizi / ISTANBUL adresinde faaliyet
giistermekte olan Ozel Beylikdlizi Medilife Hastanesi olarak Aysel USTA'nIn “"Covid-19
Dénemi Kriz Yonetiminin Performansa Etkisinde Duygusal Zekanin Araci Roll: Saghk
Sektiirll Ornedi” adl tez calismasinda kullanacaji anketlerin hastanemizde gorev
yapan safilik calisanlanna uygulanmasi baghekimligimizce uygun gbrilmistir.

Satjlik calisanlanmizca yapilan anketler yazimiz ekinde tarafiniza sunulmusgtur.

Geredinl bilgilerinize arz ederim.

Ek: Anket (15 adet)

Tescil Mo 291080
W Kodu 13348415

Yakuplu Mah, Hirriyel Cad, No.5 Beylikduzi / 1T, - Tel: 0212 £44 B0 BO Faks: 0212 Bé&& BO B
www. medilife.comatr - infe@medilife.com.tr
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BHT CI INIC

OZEL ISTANBUL TEMA HASTAMESI

18.11.2021

Sayn \&FT
Konu: Tez Galigma fzni Hk,

Sayn Aysel USTA;

17.11.2021 tarihinde Bashekimligimize calisma yapacagimz hususunda vermis oldugiunuz
resmi yazi incelenmis olup, “Covid-19 Dénemi Kriz Yonetiminin Performansa Etldsinde Duygusal
Zekanin Araci Roli: Sagihk Sektdrii Ofirenigi * isimli calismay: yapmamzda sakinca gariilmemistir.

Bilgilerinize sunariz.
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OZEL SEN JORJ —
AVUSTURYA == HASTANESI it ot okl W8 v o

Sayi ¢ LY2 04.11.2021
Konu : Aysel USTA’ mn Tez Cabsma lzai

TG
BiRUNI UNIVERSITEST
Lisans {'std Enstitisl Midiirloga

Universitenizin 22.10.2021 tarihli E.15952939-302.14.99-16826 sayili yazunizda Lisanssti
Egitim Enstitiisii Saghk Yonetimi Doklora Programi Ofrencisi 170809008 numarali Aysel
USTA™ min, “Covid-19 Dinemi Kriz Yonetiminin Performansa Etkisinde Duygusal Zekanin
Araci Rolt: Saghk Scktord Omefi” adh tez caligmesinda kullamimak zere gerekli anket
vapma talebi kurumumuzca uygun garilmistir.

Bilgilerinize arz olunur.,
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OZEL NiSA HASTANESI OZEL NISA HASTANES

Cotsargapre Mab, Dl 5o e 74
venbomng - Hafukeie - 5T AHELL
Tou %) dchd bl O3 Fmn 700 453 33 80
wara renabun e S

Sayi ;847 09/11/2021
Konu : Aysel USTA min Tez Calisma Leni Hk.

T.C.
BIRUNI ONIVERSITESI
( Lisansiistii Egitim Enstitfist Midirlign)

I1gi: 22.10.2021 tarih ve E-15952939-302.14.99-16826 sayih yazimz.

i1gi yazinizda bahsi gegen, Universiteniz Lisansiistih Egitim Enstitiisil Saghk Yonetimi
Doktora Program  Ogrencisi Aysel USTA'mn  “Covid-19 Donemi Kriz  Yonefiminin
Performansa  Etkisinde Duvgusal Zekamn Araci Roli: Saghk Sektord Chrpei® isimlbi
calismamz: hastanemizde yapmamz, sadece bilimsel amagh olarak kullamimas: gartivla
uygun girilmigtir.

Bilgilerinizi rica ederim.
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Kimden: "CALISKAN, Abdullah™ <a
Tarih: 14 Mayis 2021 12:27:0
Kime: Aysel SENYURT UST/
Konu: Ynt: KRIZ YONETIM

Tabii ki kullanabilirsiniz. Tez galismamzda basartlar dilerim.
Prof. Dr. Abdullah CALISKAN

Toros Universitesi

Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurul Bagkan

Saghk Bilimleri Fakiltesi
Saghk Yanetimi Balim Baskan

Toros Universitesi - Bahgelievler Kampiisi

Yenigehir

E-Posta:

Tel ;0

Aysel SENYURT U“ May 2021 Per, 20:34 tarihinde sunu yazdi:
Abdullah Hocam

Doktora tezimde, kriz yonetimi dlgedinizi kullanabilmem icin izninizi arz ederim.
Saygilanmia.

yesim avundu“ 14 May 2021 Cum 2058
Alici ben

Merhaba Aysel,
Doktora tezinde fs Performanst ve Bar-On Duygusal Zeka Olgagint kullanabilirsin.
Sevgler ve basanlar,

Dr. Yesim Avunduk

Yesim Hocam Merhaba,

Dokiora tezimde, Bar-on Duygusal Zeka Olcedi e Is Performansi dlcefini kullanabilmem icin izninizi ve uygun gormeniz halinde, geri donds mallinizde her ki dlcaije de izin verdiginizl isimlerini tekrar belirterek ffade etmenizl arz ederim.

Saygilanmia.
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Olgek Kullanim izni / Rotterdam Duygusal Zeka Olcedi »

Aysel SENYURT UST,
Alicr atagen «

Merhaba Hocam,

Yiritmekte oldugum doktora tezimde. taraf tirkgeye uyark Duygusal Zeka Oigedini atifta bub k sty Konuyu arz ederim.

Olcek izni @& o ¢

yusuf e “
Alci: ben -

Sayin Usta,

Aragtirmanizda Rotterdam Duygusal Zeka Olge{ini kullanabilirsiniz. Olgegin bir 6rnedi ektedir. Calismanizda kolayliklar dilerim.

Saygilanmla.

Dr. Yusuf TURKER

273


sozcelik
Rectangle

sozcelik
Rectangle


EK 3 Etik Kurul Karari

BIRUNI

UNIVERSITESI

307072021

BIRUNI UNIVERSITEST
GIRISIMSEL OLMAYAN ARASTIRMALAR ETIK KURULU

Saym Dr, Ogr. Uyesi Nursel AYDINTUG MYRVANG,

Biruni Universitesi Girisimsel Olmayan Arastirmalar Etik Kurulu tarafindan yapilan inceleme
sonucunda, planladifimz “Covid-19 Diénemi Kriz Yonetiminin Performansa Etkisinde
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