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OZET

SERVIS YONETICILERININ EGO DURUMLARI iLE YONETTIKLERI
SERVISLERIN BASARI PERFORMANSLARI ARASINDAKI ILISKININ
INCELENMESI

Mehmet CUNEYITOGLU

Yiiksek Lisans Tezi, isletme Ana Bilim Dah
Damisman: Prof. Dr. Azmi YALCIN
Ocak 2025, 70 sayfa

Bu calismanin amaci dayanikli tiiketim mallarinin yetkili servis aginda faaliyet
gosteren isletmelerde isletme yoneticilerinin ego durumlart ile isletme basari performansi
arasinda anlamli bir iligki olup olmadigin1 incelemektir.

Arastirmanin evrenini bir markanin tiim Tirkiye’de faaliyet gosteren yetkili
servislerin yoneticileri ve yonetici gibi aktif olarak serviste gorev yapan servis sahipleri
olusturmustur. Arastirma Orneklemini anketi yanitlamayr kabul eden 174 servis
olusturmustur. Verilerin toplanmasinda ESQ-R “Ego Durumlar1 Olgegi” ve “Yetkili
Servis Sikayet Oran1” kullanilmustir. Verilerin degerlendirilmesi SPSS 24.0 programu ile
gergeklestirilmistir.

Calismanin sonunda yetkili servis yoneticilerinin ego durumlar1 ile basari

performansi arasinda anlamli bir iligki bulunamamustir.

Anahtar kelimeler: Ego durumlari, yetkili servis, basar1 performanst.




ABSTRACT

EXAMINING THE RELATIONSHIP BETWEEN THE EGO STATES OF
SERVICE MANAGERS AND THE SUCCESS PERFORMANCE OF THE
SERVICES THEY MANAGE

Mehmet CUNEYITOGLU

Master Thesis, Department of Business Administration
Supervisor: Prof. Dr. Azmi YALCIN
January 2025, 70 pages

The aim of this study is to examine whether there is a significant relationship
between the Ego States of the managers and performance in businesses working for the
authorized service network of household appliances.

The population of the research consists of the managers of the authorized services
of a specific brand operating all over Tiirkiye and the service owners who actively work
in the service just like managers. The research sample consisted of 174 companies that
agreed to answer the survey. ESQ-R “Ego States Oran” and “Authorized Service
Complaint Rate” were used to collect data. Evaluation of the data was carried out with
the SPSS 24.0 program.

At the end of the study, no significant relationship was found between the ego

states of authorized service managers and their success performance.

Keywords: Ego states, authorized service, performance.
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BOLUM I

GIRIS

1.1 Problem

Hizmet endiistrisi hem gelismis hem de gelismekte olan iilkelerin ekonomisinde
oldukga etkili bir rol oynamaktadir. Bu endiistrinin 6nemli bir kismini da servis hizmetleri
olusturur. En genel hatlariyla kurulum ve bakim-onarim hizmetleri sunan servisler bir
markanin tiiketicilerle siirekli yiiz ylize temasta kalan birimidir. Yetkili servisler,
miisterinin satin aldigr iriinle ilgili kesif hizmeti saglayarak dogru {iriin almasinda
yardimci olur, {irtiniin Kurulumunu yapar, miisterinin almis oldugu triinii kendisine
tanitir, trlinle ilgili sorunlarini yanitlar ve triine dair tim sorunlari ¢6zmede birinci
seviyede tiiketicilerle hep temasta kalir. Bu dogrultuda markalar i¢in oldukga kritik bir
pozisyondadir.

Her ne kadar teknik agirlikli bir isgiicli olarak goriilse de giiniimiiz kosullarinda
yetkili servislerden beklenen miisterilerle ¢ok iyi bir iletisim kurarak onlarin istek ve
ihtiyaclarina uygun olarak hizmet saglamasidir. Dolayisiyla basarili bir serviste
calisanlarin 1yi bir teknik bilgiye sahip olmasinin yani sira iletisim becerilerinin de giiclii
olmasi beklenir.

Ozetle miisteri memnuniyetini mevcut rekabet kosullarinda en iist diizeyde
tutmaya c¢alisan isletmelerin yetkili servis basari performansini belirli bir seviyenin
izerinde tutmasi, bunun i¢in de yetkili servis personelinin hem teknik hem de iletisim
anlaminda yeterli donanima sahip olmasini saglamasi gerekmektedir. Bunun igin
isletmeler mevcut servis basart performanslarimi  silirekli  gelistirmek  ve

organizasyonlarina yeni servisleri katarken en dogru se¢imi yapmak durumundadir.

1.2 Arastirmanin Amaci

Yetkili servislerin, sundugu hizmetlerde miisteri memnuniyetini saglamasi i¢in
yeterli teknik bilgi ve tecriibeye sahip bir kadroya sahip olmasi gerekir. Ancak sadece isin
teknik boyutu yeterli olmayip miisterilerle yiiz yiize temasta olan teknisyen ve miisteri
temsilcilerinin iletisim becerilerinin belirli bir seviyede olmasi her gegen giin daha da
onemli olmaktadir.

Bu caligmanin amaci servis ¢alisanlarinin iletisim becerilerinin temelini olusturan

ego durumlarini, servisin miisteri memnuniyet basar1 seviyesini gosteren performans



parametreleri ile karsilastirmak ve bu ikisi arasindaki iligkileri sorgulayarak miisteri

memnuniyetine etki eden parametreleri tespit etmektir.

1.3 Arastirmanin Onemi

Hizmet sektoriinlin llkeler icindeki gayr1 safi milli hasila igindeki pay1
Amerika’da %77,4, Japonya’da %69,1, Almanya’da %60,1 ve Tiirkiye’de %54,3 linli
olusturur (Izci C, 2022, s:79). Ekonomi i¢inde bu kadar biiyiik bir paya sahip olan hizmet
sektoriiniin Tiirkiye’de her gegen yil paymi daha da artirdigi goriilmektedir (csb.gov.tr).

Miisteri memnuniyetini miimkiin olan en st seviyeye ¢ikarmayi hedefleyen
isletmeler bu amaca ulagmak i¢in mevcut yetkili servis aglarimi siirekli iyilestirmek
istemektedir. Bunun yani sira kapasite artisi, yeni pazarlar ve emeklilik, istifa gibi ¢esitli
nedenleriyle yeni servis arayisina da girmekte ve bu siiregte mevcut adaylar arasinda en
dogru aday1 bulmaya ¢alismaktadir.

Yapilan ¢aligmalar sosyal zeka gibi kisisel becerilerin tipki kaslarimiz gibi
giiclendirilebilecegi ifade edilmektedir (Ozer 0., 2023, s:127)

Mevcut yetkili servisleri daha iist seviyelere tasimak icin isletmeler yetkili
servislerine egitim, denetim ve raporlama gibi faaliyetler gerceklestirir. Yetkili servis
agina katacaklari yeni is ortaklarini belirlerken de miilakat, sinav, referans sorgulama gibi
cesitli teknikler uygularlar. Gerek mevcut servis altyapisinin iyilestirilmesi gerekse yeni
servis anlagmalar1 yaparken miisteri memnuniyetini artiran ego durumlariin
belirlenmesi, isletmeler i¢in ¢ok kiymetli bir kaynak olacaktir. Bu bilgi sayesinde
isletmeler hem yetkili servis egitim miifredatlarini daha dogru bir sekilde sekillendirebilir

hem de miilakat sorularini bu bilgi 15181nda sekillendirebilirler.

1.4 Varsayimlar

Aragtirmaya konu olan 6rneklem grubunun arastirmanin amacina uygun olarak
secildikleri, 6rneklem grubunun ego durumlar1 ve is performansi araglarindaki sorulari
net olarak anlayabildikleri, 6rneklem grubunun anket sorularina ictenlikle ve tarafsizca
yanitlar verdikleri ve sorularin hipotezleri test edebilecek sekilde hazirlandiklari,
arastirmada kullanilan 6lgme araglarin, gegerli ve gilivenilir oldugu varsayilmstir.
Bununla birlikte se¢ilen 6rneklemin evreni temsil ettigi ve tiim ¢alisanlar tarafindan veri

toplama aracina verilen yanitlarin giivenilir oldugu kabul edilmistir.



1.5 Simirhiliklar ve Yontem

Arastirmanin, Tirkiye’de faaliyet gosteren belirli bir markaya ait yetkili
servislerde ve sadece servis yoneticileri ile yapilmasi planlanmaktadir. Arastirma
uygulanan yer ve 6rneklem c¢ergevesi ile sinirli olup, arastirmadan elde edilen sonuglar
arastirmaya goniilli olarak katilanlarin vermis oldugu cevaplar, sosyal begenilirlik etkisi
g0z Oniinde bulundurularak degerlendirilmelidir. Bunlarin yani sira, kapsadigi siire
bakimindan kesitsel zaman araliginda veri toplanmasi ve anketleri cevaplayanlarin gérev
acisindan yogun olan bir ortamda ¢alisan bireylerden olugmasi g¢alismanin diger
siirliliklaridir. Dolayisiyla, ¢aligmada elde edilen sonuglar mevcut kosullar géz dniinde
bulundurularak degerlendirilmelidir.

Arastirmada zaman ve maliyet sinirliliklar1 nedeniyle veri toplama teknigi olarak
“anket teknigi” uygulanmistir. Elde edilen bulgularin diger markalara ve farkli is

sektorlerine genellenebilmesi igin ileri ¢aligmalara ihtiya¢ duyulmaktadir.

1.6 Ego Durumlar Ol¢iimii

Yetkili servis yoneticilerinin ego durumunu 6l¢mek i¢in 2020 yilinda yaymlanan
ve 33 sorudan olusan Ego Durumlar1 Olgegi Ego State Questionnaire (ESQ-R-I)
(Fiorenzo L., vd., 2020) kullanilacaktir. Anket sorularinin yanitlari katilimcilara 5°1i likert
6lceginde sunulmustur.

Anket sorularinin ego durumlarina gore dagilimi Ek-2’de EAQ Skor Tablosu

olarak gosterilmistir.

1.7 Basar1 Performans Ol¢iimii

Arastirmada ego durumlart ile kiyaslanacak olan yetkili servis basari
performanslari ise yetkili servislerinin nihai misteri sikayet oranlaridir. Sikayet orani, bir
yetkili servisin hizmet sundugu islem sayisi ile bu islemlerle iliskili miisteriden aldigi
sikayetlerin birbirine orani olarak tanimlanabilir. Degerin 6l¢cegi ylizde ile ifade edilir.

Ornegin sunulan 100 hizmetle ilgili bir adet sikdyet alan servisin sikayet oran1 %1 dir.

1.8 Ana Kiitle ve Orneklem Se¢imi
Arastirmamizin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gostermekte olan belirli bir markaya
ait yetkili servislerin yoneticileri ve aktif olarak yetkili servisin yonetimini yiiriiten servis

sahipleri olusturmaktadir.



Yaklasik 350 servisin gorev yaptigi evrende en az %95 Gilivenilirlik diizeyi i¢in
orneklem sayisi olarak 165 servise ulagilmasi hedeflenmektedir. Anketler, yetkili servis
blinyesine personel alimindan miisteri memnuniyeti i¢in ekstra biit¢e harcamasi yapmaya
kadar sirkette stratejik ve operasyonel karar alma yetkilerine sahip yoneticilerine veya
aktif olarak yoOnetici rolii Ustlenen igletme sahiplerine yapilacaktir. Bu sayede anket
sonucu elde edilecek ego durumu ve bu ego durumu ile kiyaslanacak basari
performansinda birbiri ile en alakali verilere ulasilmasi hedeflenmektedir. Arastirmada,
kisi ego durumlar1 ve servis basar1 performanslari arasindaki etkinin arastirilmasi igin
anket yolu ile elde edilen sayisal veriler kullanilacaktir. Kullanilan 6lgeklerle belirlenen
degiskenler arasindaki ¢oklu iligkiler, anket uygulamasindan elde edilen skorlar
dogrultusunda, uygun analiz yontemleri ve giincel istatistiki programlardan yararlanilarak
degerlendirilecektir. Arastirmamizda veriler anket teknigi ile toplanacak ve yukarida
anlatilan olgekler kullanilacaktir. Toplanan verilerin istatistik programlarinin giincel
stirimleri ile analiz edilmesi diistiniilmektedir. Bu kapsamda faktor analizleri, korelasyon

analizleri ve regresyon analizi yapilacaktir.



BOLUM II

KURAMSAL ACIKLAMALAR VE iLGILI ARASTIRMALAR

2.1 Kisilik ve Isletme Yapisi
2.1.1 Kisilik Kavram

Kisilik kavrami, Jung’un kuraminda biling ve bilingdisindan olusur. Kisiligin
sematik goriinimiinde merkezde “ben” olup bir kismi bilingdigi, bir kismi biling
kapsamindadir. Cevresinde ise duyum, sezgi ile duygu ve diisiince gruplar1 yer alir. Bu
gruplar kendi i¢inde zithiklar1 barindirir. Duyum bireyin ¢evresindekileri algilamasiyla
sezgi ise bunlarin gerisinde ve gelecegindeki olgularin sezinlenmesi ile ilgili olgulardir.
Diisiince mantik yiiriitme, duygu ise deger yiikleme olgusudur. Bunlardan birisi gorev
yiiklendiginde digerini devre dis1 birakir. Asagidaki Sekil 1°de gorsel olarak aktarildigi
gibi merkezdeki ben ve g¢evredeki dort islev arasinda bir gii¢ dengesi vardir ve bu da
kisilik olarak tezahiir etmektedir. Yani kisilikler aras1 farkliliklar bu dengelerin olusma

farkliliklaridir denilebilir (Akyildiz H., Kayalar M., 2003, s:77).

Duyum Duygu

BEN

Sezgi Diisiince

Sekil 1. Kisiligin Sematik Gortinimi

Kisilik, sahislarin kendilerine 6zel davranislarini icermektedir. Kisilerin dogustan
gelen donanimlari mizacini ifade eder. Ancak tutum ve davranmig, mizag ile sonradan
edinilmis donanimin birlikte tirettigi bir ¢iktidir. Tutum ve davranislarin cogu 6grenme
yoluyla kazanilmigtir.

Kohlberg’e gore ise kisi iic asamadan gecer. Bunlardan ilki ¢ocukluk evresidir ki
bu benmerkezci yapidadir. Bu asamada ¢ocuk otoriteye saygi gosterir ve etrafindakileri
nesne olarak goriir. Ikinci asama yasa ve diizen evresidir. Bu asamada ahlaki ikilemler,

toplumsal beklentiler ve geleneksel kurallara goére analiz edilir. Son asamada Kkisi,



yargilarim1 sadece yasal kurallara gore degil artik soyut evrensel ahlak ilkelerine
dayandirma egilimindedir. Ancak sahislarin bilissel ahlaki yonden gelismeleri bir evreden
digerine gectigi anlamina gelmemektedir.

Bern’in kisilik teorisinde ele aldigi TA ile Kohlberg’in evreleri arasinda bir
benzerlik kurulabilir. Ozellikle bireyin “cocuk” ego durumunda olmasi Kohlberg’in
birinci asamasiyla, “yetiskin” ego durumu ise Kohlberg’in {igiincii asamasiyla biiyiik
Olclide benzerlik gostermektedir.

Mathen’e gore insan ii¢ asamada gelisir. Birinci asamada zihin tek merkezden
olusur, basit problem ¢6ziimii ve sinirlt sayida teknigin uygulanmasinda uzmanlasmastir.
Ikinci asamada zihin merkezini cevreleyen odalara benzeyen bir takim bilissel alanlar
olarak, sosyal zeka, teknik zeka ve doga zekasi (hayvan, bitki ve dogayla iliski saglayan
biligsel alan) tiirleri ortaya c¢ikmakta ve bireyler bu zekad tiirlerini ayr1 ayrn
kullanabilmektedir. Son asamada bu odalar arasindaki duvarlar kaldirilmakta ve bir
odadaki bilgiler diger odalarda da kullanilabilir hale gelmektedir. Bu durum kisinin
“biligsel akiskanlik” kazanmas1 olarak ifade edilir. Kiiltiir patlamasi ve yenilik yapma

yeteneginin temelinde bu biligsel akigkanlik oldugu iddia edilir. (a.g.e.)

2.1.2 Tsletme Yapilan

Isletmeler, amagclarmni gerceklestirmek iizere teknoloji, finansman ve insan
kaynaklarmin belirli bir yonetim kiiltlirii icerisinde Orgilitlenmesi sonucu ortaya ¢ikan
yapilardir (Akyildiz H., Kayalar M., 2003, s:88). Bu yapilar hem insan hem de teknik
faktorlerin meydana getirdigi sosyo-teknik sistemlerdir. Boyle bir yapida calisanlarin
yaptiklar is ile uyumu elbette biiyiik 6nem arz eder. Tipki insanin bedensel ve ruhsal
biitlinliigliniin insan saghgini ifade ettigi gibi isletmenin de insan kaynaklar ile
uyumunun hayati 6nem tasidig1 soylenebilir. Bu isletme — ¢alisan uyumunda ¢alisanlarin
kisilik ozelliklerinin yani ego durumlarinin belirlenmesi ve tasarimi isletmenin ruh
tasarimi anlamina gelmektedir (a. g. e.).

Isletmelerin ruh boyutu, kurum kiiltiirii ve ¢alisan kisiligi olarak iki baslik altinda
genellestirilebilir. Birey, toplumsal ilgi ve is birligi ile karakterize edilen sosyal bir
varliktir. Bireyin toplumla ¢elismesi dogru yanlis bir durum olarak nitelendirilir; esas olan
toplum i¢indeki uyumdur. Adler bu baglamda “toplum yasaminin demir mantigindan”
bahseder. Bir baska ifade ile birey fonksiyonlar1 dis diinyanin taleplerine

uyumlandirilmalidir.



2.1.3 Birey-isletme Uyumu

Sosyo-teknik olarak nitelendirilebilecek igletme yapilar1 hammadde, techizat ve
tesisler ile bu materyallere anlam kazandiran insan faktori ile birlikte deger tiretebilirler.
Bir bagka ifade ile isletmeler icin tesis yeterlilikleri kadar isletmede ¢alisan orgiit yapisi
ve bunlarin arasindaki uyum da igletme i¢in olduk¢a dnemlidir.

Is sistemleri ve isletmelerin gereklerine uygun olarak ego durumlarinin
kurgulanmasi gerekir. Bu baglamda ilk goze ¢arpan husus, yoneticiler “koruyucu-pozitif
ebeveyn” ego durumunda bulunanlar ile “kontrolcii-yapic1 ebeveyn” ego durumunda
bulunanlardan secilmesi gerekirken, calisanlarin da yerine gore “yetigkin”, “ebeveyn”
veya “adaptif isbirlik¢i ¢ocuk” (uygulu c¢ocuk) ego durumunda bulunanlar tercih
edilmesidir. Ancak isletmelerde ego durumlarina gore yapilacak bir planlamada, her is
sistemi ve bunlarin birbirleriyle baglantilar1 dikkate alinarak, her bir i§ sisteminin yapisina
gore ¢alisanin ego durumu belirlenmelidir.

Calisan ve isletme arasindaki uyumun olugturulmasi ve siirekliliginin saglanmasi
igin isletmenin iiretim tarz1 dnemli bir kriterdir. Ornegin standart kurallarin hakim oldugu,
pazar, tiiketim, liretim prosesleri, kati merkeziyetci yonetim tarzina dayanan fordist bir
tarzin hikkiim stirdiigi isletmelerde klasik yonetim kiiltlirii s6z konusu olacaktir. Boyle
bir kiiltiir ortaminda idari kadro “koruyucu-pozitif ebeveyn” ve “kontrolcii-yapict
ebeveyn” ego durumlarinda bulunanlardan se¢ilmeli, ¢alisanlar ise “yetigkin”, “ebeveyn”
veya “adaptif isbirlik¢i cocuk™ ego durumlarinda bulunanlardan se¢ilmelidir.

Diger taraftan fordist olmayan bir tarzin hiikiim siirdiigii isletmelerde ise klasik
bir kiiltiirden ziyade daha demokratik ve katilimci bir yap1 s6z konusu olacaktir. Bu kiiltiir
ortaminda ise yOneticilerin “kontrolcii-yapici ebeveyn” ego durumunda bulunanlardan,
calisanlarin ise “yetiskin” ego durumu ile “serbest spontane ¢cocuk” (dogal cocuk) ego
durumlarinda bulunanlardan se¢ilmesi mantiga daha uygun gelmektedir.

Ancak tiretim odakli organizasyon, iiriin ve is boliimii temelli klasik tiretim tarzi
yerine artik yerini biligsel yapilar yer almaktadir. Bu yenilik¢i yaklasim keskin hesaplar
ve diiz mantikla hareket etmek yerine insani1 dikkate alan ve insan dogasinda da oldugu
gibi siirekli degisen hareketli bir siirece odaklanmaktadir. Hizmet sektoriinde de
faaliyetlerin odaginda {iriinlerle birlikte miisteriyi dogrudan odagina alan “‘iiretilen
hizmet” kavrami vardir. Isletmeler miisterilerin istek ve ihtiyaclarini sadece iiriin degil
tirtinle birlikte sunulan hizmet anlaminda da tam anlamiyla karsiladiklarinda dstiin bir

deger kazanirlar. (Akyildiz H., Kayalar M., 2003).



Birey-isletme uyumunun gergeklestirilmesinde psiko-teknik yontem Snemli bir
yer tutmaktadir. Psiko-teknik, bireylerin meslek secimi, meslege uyumu ve terfiinde,
bireylerin is i¢in gerekli potansiyel yetenek ve niteliklerini 6l¢iim yontemidir. Bunlar
calisanlarin zeka yapisi, yaraticilifi ve psikomotor yetenekleri ile bedensel ve zihinsel
dayanma giiclerinin 6l¢iimii gibi faktorlerin yani sira kisilik analizlerini kapsamaktadir.

Iletisim kabiliyeti sonradan gelistirilebilir bir yetenektir. Ozellikle meslek icabi
siirekli diger insanlarla temasta bulunan servis ve satis sorumlulari, esnaf, doktor,
O0gretmen gibi belirli meslek sahiplerinde bu yetenegin ¢ok daha 6nemli oldugu asikardir.
Cam (1997) yaptig1 aragtirmada yiiz ifadelerini tanima egitimi yapan bir grubun egitim
sonrasinda karsidakini anlama becerisinin arttigini ve catismaya girme egiliminin
azaldiginin bulundugunu ortaya koyar. Cam, yaptigi literatiir arastirmasinda da kisa siireli
TA egitimlerinden hemen sonra katilimcilarin yetiskin ve koruyucu ebeveyn gibi istenen
ego durumlarinda artis oldugu, elestirel ebeveyn ve dogal ¢cocuk gibi istenmeyen ego
durumlarinda azalis oldugunu ispatlayan ¢esitli ¢alismalari derlemistir.

Her ne kadar aragtirmalar sonunda teorik olarak pozitif yonde bir iyilesme oldugu
belirtilse de bunlarin yliriitiillen ticari faaliyetleri uygun ve en 6nemlisi siireklilik arz
etmesi gerektigi unutulmamalidir. Bu sekilde bir iletisim kazanimi dogrudan az once
saydigimiz meslek grubundaki ¢alisanlarin miisteri iliskilerini ¢ok daha iyi yonetmesini,
hem de isletme i¢indeki siirecin cok daha verimli hale gelmesini saglamasi beklenecektir.

Isletmelerde calisanlarin isten ayrilmasi istenmeyen bir durum olup “turnover”
olarak da adlandirilan bir oranla takip edilir. Turnover oran arttikca isletmeler daha ¢ok
orgiit bilgisi ve yetenegi kaybeder. Ozellikle hizmet sektdriinde bilgi birikiminin ve
kazanilan know-how’1n kaydedilmesi ve ¢alisanlar arasinda aktarimi ¢ok daha zor oldugu
icin turnover hizmet sektoriindeki isletmeler i¢in daha da yikict bir etkiye sahiptir.
Yapilan aragtirmalarda hizmet endiistrisinde yasanan ayrilmalarin sebepleri arasinda
hizmet odakl1 yetenegi olmayan ¢alisanlarin ise secilmesi de sayilabilmektedir (Izci C,
2022 5:80)

Kisilik analizi psikoteknik yOntemin Onemli bir unsurudur. Birey-isletme
uyumunda bireylerin mesleki yeteneklerinin is gereklerini karsilamasi yeterli degildir.
Isletmelerin sosyo-psikolojik gerekleri ile bireysel kisilik 6zelliklerinin de uyumu gerekir.
Bu nedenle bireysel kisiligi yonetim tarzi ve organizasyon yapist agisindan ele alan
transaksiyonel analiz psikoteknik yontemi daha etkin konuma getirecek bir uygulama

olarak ortaya ¢ikmaktadir.



2.2 Transaksiyonel Analiz

Transaksiyonel Analiz (TA) Eric Berne tarafindan insanin yapisi, kendisi ve diger
insanlar1 anlamak tizerine olusturulmus bir kavramdir. Karsilik anlamina gelen “trans” ve
hareket, devinim anlamia gelen “aksiyon” kelimelerinin birlesmesi ile olusur.
Transaksiyon karsilikli etkilesim, iletisim anlamima gelmektedir. TA, orgiit gelistirme
konusunda uzman olanlarin, isletmelerde temel gereklerin belirlenmesi, fonksiyonel
iliskilerin olusturulmasi ve bozuk davranislarin elimine edilmesinde kullandiklar1 dnemli
bir yontemdir. TA, cesitli yaklasimlarin bir araya getirildigi; psikoanalitik, linguistik,
davranigci ve bilimsel unsurlarin birlestirildigi bir yaklasimdir (Giirel T. 2011, s:21).

Bu yaklagimin temelinde bireyin ¢evresiyle etkilesiminin farkindaligini artirmak
vardir. Kisi basta kendi davranislar1 olmak {izere kisiler arasindaki iletisimin farkina
varabilirse iletisimini gelistirmesi miimkiin olabilir. Ornegin bir hemsire hastalariyla olan
iletisiminde yasadiklarinin farkinda olabilirse hastalarla daha etkin bir iletisim kurarak
hastalarina daha faydali olabilir. Ayni sekilde hastalarin farkindaliginin artmasi da kendi
hastaliklariyla sahip olduklar1 olumsuz diisiinceleri tanima ve yonetmelerini saglayacaktir
(Altun O.S., Ozer D., Olgun Z., 2017).

TA yaklasiminda esas alinan ego durumlart kisiligin bir yansimasi olarak
gosterilen duygu, diisiince ve davranislarin biitiiniidiir. Bu biitiin yapi, bireyin kendi
cevresiyle iletisiminden hasil olan yasantilarindan meydana gelir. (Karababa A., 2016,
s:5)

Akin T. (2015), TA’y1 ge¢mis yasantilar, hatiralar ve diger insanlarla olan
etkilesimlerin biitiinii olarak ifade eder.

Transaksiyon ifadesine kisiler arasi bilgi aligverisi de denilebilir. Bu aligveriste
her bir mesaj pek cok bilgi tastyabilir. Transaksiyonlarin olumlu yonde degistirilmesi
sayesinde kisisel davranislarin da olumlu yonde gelistirilmesi miimkiindiir.

TA kuraminda herkes ne yaparsa yapsin, kim olursa olsun degerlidir, anlamlidir
ve Onemlidir, herkesin diisiinme kapasitesi vardir ve yasaminda ne olacagina herkes
kendisi karar verir seklinde {i¢ say1lti mevcuttur (Turhal E, Kalyoncu N., Kececi A., 2018,
5:46).

Tarihsel siirecte TA ile ilgili gelismelerin en 6nemlilerinden biri de kuram sahibi
olan Berne’in 6grencisi Thomas Harris tarafindan olusturulan “Ben OK’im sen OK’sin”
(“I'm OK, You’re OK”) adl1 yaklasimdir. Eric Berne’ nin yaklasiminin degerlendirildigi

bu calisma TA siirecine en 6nemli katkilardan birini saglamistir (Zengin E., 2019, s:31).
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Berne, madeni paralarin {ist iiste konulmasina benzetme yaparak kisisel
yasantilarin bir araya gelerek kisiligi olusturdugunu ifade eder (Gtirel T. 2011, s:23).

Transaksiyonel Analiz kavrami dort ana baslikta tanimlanabilir; bireylerin
davraniglarini tanimlayan ego durumlari, karsilikli etkilesimleri tanimlayan TA tiirleri,
bireyin diisiince yapisinda kendi ve karsisindaki kisiyi kodladigi yasam pozisyonlari ile

bireyin diger insanlarla iletisimi sirasinda vaktini geg¢irdigi zamanin kullanimi.

2.2.1 Ego Durumlar
Temel transaksiyonel analizde 3 farkli ego yapist mevcuttur (Celik M., Pesen A.,

2021, 5:203):

1. Ebeveyn (parent),
2. Yetiskin (adult)
3. Cocuk (child)

Her bir ego hali ¢evreyi kendi fonksiyonlar1 gore farkl algilar ve farkli tepkiler
gosterir. Modern TA teorilerinde ise bu 3 ana grup asagidaki gibi alt formlarina da ayrilir.

Ebeveyn ego durumunda degerlendirme, ciddiyet ve siiphe ya da destek, tutarlilik
ve kabul etme, Yetiskin ego durumunda bagimsizlik, adil olma ve ¢aligskanlik, Cocuk ego
durumunda da diirtiisellik, oyun ve bencillik ya da itaat, uyum ve 6z disiplin sifatlar1 yer
almaktadir (Vos, J., & van Rijn, B. (2021).

Bayome (2023), bireylerin ego durumlari arasinda sik sik ve farkinda olmadan
gecis yaptiklarini aktarir.

Ana ego durumlarimin alt bagliklarinda yer alan pozitif ve negatif ayrimlar,
basliktaki ego durumunda karsisindakine faydali yani gelistiren ve zararli yani
gelismesine mani olan gibi diisiiniilebilir.

1. Ebeveyn Ego Durumu

1.1 Koruyucu Ebeveyn (nurturing)
1.1.1 Koruyucu ebeveyn — pozitif (nurturing - positive)
1.1.2 Zarar verici ebeveyn — negatif (spoiling — negative)
1.2 Elestrirel Ebeveyn (controlling)
1.2.1 Yapici (structuring - positive)

1.2.2 Elestirici (critical — negative)
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2. Cocuk Ego Durumu
2.1 Uygulu Cocuk
2.1.1 Isbirlik¢i (cooperative — positive)
2.1.2 Sikayetgi (compliant/resistand — negative)
2.2 Dogal Cocuk
2.2.1 Spontane (spontaneous — positive)
2.2.2 Olgunlagsmamis (immature — negative)

3. Yetiskin Ego Durumu

Bazi kaynaklarda ¢ocuk ego durumunun uygulu ve dogal ¢ocukla birlikte asi-
isyankar cocuk olarak iiclinci bir smiflandirma eklendigi de goriilmektedir. Bu
tanimlama tiirtinde dogal ¢cocuk ego durumu aynen korunurken uygulu ¢ocuk ego durumu
uslu ve asi ¢ocuk olarak iki ayr1 kategoride ele alinmaktadir (Goékgen G., 2009, Celikel
B., 2021). Baz1 kaynaklarda da ¢ocuk ego durumu Dogal Cocuk, Asi Cocuk ve Kiigiik
Profesor (Little Professor) olmak {izere ii¢ ay1 ego durumunda tanimlanir (Jain D. (2010,

s:24)

2.2.1.1 Ebeveyn Ego Durumu

Ebeveyn ego durumu, bireyin ¢ocukluktan yetiskinlige kadar gecen siire i¢inde
otorite olarak kabul ettigi ebeveyn ya da ebeveyn roliindeki kisilerden gordiigii
davraniglarin bireyin kendi biinyesine yansimasiyla olusur. Maruz kalinan davraniglar
ebeveyn rollindeki kisilerin deger, yargi ve inanclaridir (Gokgen G., 2009, s:28). Bu
yasanmusliklar elektronik bir cihaz gibi kaydedilir ve aradan yillar geg¢se de duygularla
birlikte kaydedilmis bu olaylar ilgili ego durumu aktif oldugunda birey tarafindan
sergilenir. Celikel (2021), ebeveyn ego durumunu hayatimizin ilk 5 yilinda sorgulamadan
kabul ettigimiz kayitlar olarak tanimlar. Baloglu da (2018) bireylerin ebeveyn ego
davraniglarini, kendi ebeveynlerinde gordiikleri dogrultuda gergeklestirmeye meyilli
oldugunu ifade eder.

Koruyucu ebeveyn, katilimcida yapici, sefkatli ve ¢ok sabirli bir yaklagim
sergileyen ebeveyn halidir. Bu ego halindeki birey muhatabin1 Onceliklendirir,
ithtiyaglarini gidermek i¢in yerine gore onun yapmasi gereken isleri bile {istlenir.

Koruyucu ebeveynin karsisina verdigi mesaj “Sen OK’sin” seklindedir (Gokgen

G., 2009, s:32)
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Elestirel ebeveyn ise daha ¢ok yargilayan, elestiren ve olumsuz yanlar1 vurgulayan
bir yapidadir. Hatta karsisindakinin ihtiyaglarini karsilamaya yonelik higbir etkisi
olmayan genellemeler, hakaret veya tehditler mesaj olarak iletilebilir.

Elestiren ebeveyn ego durumu denetleyici ego durumu olarak da bilinmektedir
(Cam S., 1997, s:18). Bu ego durumundaki birey etkilesimde oldugu kisinin ego
durumuna seslenir, karsisindaki cocuga baski kurmaya ve direncini kirmaya caligsan bir
karakter rolii oynar (Asil1 G., 2001). Elestirel Ebeveyn durumu bireyde ¢ocukea sugluluk
duygular1 iretebilecek pratik yasam talimatlarini, ilke ve normlari, Onyargilari,
tutuculugu ve elestiriyi icerir. Sozel ifadeleri “aferin”, “koti olmus”, “sakin”, “hep”,
“hi¢”, “yapmak zorundasin” gibi ifadelerdir (Elaad E., 1993, s:10).

Elestirel ebeveynin karsisindakine verdigi mesaj ise “Sen OK degilsin”

seklindedir (Gokcen G., 2009, s:33)

2.2.1.2 Cocuk Ego Durumu

Bu ego durumu bireyin 7 yasina kadarki hatiralardan, ayn1 zamanda olaylarla
birlikte kaydedilen duygu diisiince ve davranislar olusur (Gokgen G., 2009, s:31). Akar
(2016), ¢ocuk ego durumunu duygularla, yetiskin ego durumunu mantiksal ve gercek
boyutlarla degerlendirmeyle, ebeveyn ego durumunu da deger yargisi liretme ile
iligkilendirir. S6ylemez (2017), mutlu, huzurlu ve saglikli bireylerin, siirekli i¢lerindeki
dogal ¢ocuk ego durumunu gikardigini aktarir. Cocuk ego halinde bireyler ¢ocukken
hissettikleri, diisiindiikleri, davrandiklari, konustuklar1 ve tepki verdikleri gibi
hissettikleri ego halidir (Saruhan V., 2019). Baloglu (2018), ¢ocuk ego durumundaki
davraniglarin ¢cocukluk donemine benzedigini ifade etmektedir.

Bu ego halindeyken kisilerin giildiigii, agladigi, cilveli hareketler yaptigi
gozlemlenir. Cocuk ego halinde "yapmak istemiyorum", "yardim et", "ne yapacagimi
bilmiyorum", "keske" gibi ifadelerle karsilasilir (Elaad E., 1993).

Dogal ¢ocuk herhangi bir sinir tanimadan dogal olarak davranan ego durumudur.
Bir isi yapmak istemediginde dogrudan “bunu yapmayacagim” der (Asili G., 2001)

Uygulu ¢ocuk ego durumunda ise oncelik ebeveyn veya ebeveyn olarak kabul
edilen otoritenin istekleridir. Uygulu Cocuk ego durumundaki birey bir isi yapmak
istemedigi zaman “bunu yapmayacagim” diyemez ancak bunun yerine geciktirerek
yapmamay1 tercih eder (Asili G., 2001)

Uygulu c¢ocuk ego durumundaki birey karsisindakine “Ben OK degilim, sen
OK’sin” seklinde mesaj iletir (Gokgen G., 2009, s:34)
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Cocuk ego durumu bazi kaynaklarda arkaik ego durumu olarak da belirtilmektedir

(Cam S., 1997, s:15).

2.2.1.3 Yetiskin Ego Durumu

Yetiskin Ego Durumu, TA siirecinde bireyin saglikli diisiinerek dogru algiladig:
ve dogru tepkiler verdigi en etkin iletisim kurabilen ve bunun siirekliligini saglayan ego
durumu olarak nitelendirilir.

Akkoyunlu’ya gore (1995) yetiskin ego durumu bulundugu an ve gergeklere gore
olan duygu diisiince ve davranislari igerir ve bu bir bilgisayar davranisina benzetilebilir.
Saruhan (2019) bu ego halinde bireyler gevrelerini objektif olarak gozlemledigini ve
gecmis deneyimlerinden Ogrenerek firsatlar1 degerlendirdigini ifade eder ve bu halde
bireylerin ebeveynlerinden birinin davrandigi, diisiindiigii, hissettigi veya tepki verdigi
gibi hareket etigini aktarir (s:322).

Soylemez (2017), yetiskin ego durumunu stibjektiflikten ve hislerden styrilmis
gercegi rasyonel bir sekilde arayan bir durum olarak nitelendirir ve tecriibeyle ilgisiz
bagimsiz bir ego durumu olduguna deginir. Ayrica diger ego durumlari arasinda koprii
vazifesi de stlenir.

Tiifekei” de (2008) ego durumlarinin yasa bagli olmadigini, olgun olmadan da
herkesin (beyni ciddi zarar gormemis) yetiskin veri isleme yetenegine sahip oldugunu
belirtir.

Cam (1997) bu bilgiye bir detay ekleyerek 12 yasindan itibaren ego durumlarinin
yagla ilgili olmadigini, zira yaklasik 12 yaslarindan itibaren ii¢ ego durumunun da
gelistigini ifade eder.

Bireyin kendi karakteri ile ilgili 6grenmeye agik oldugu tek ego durumu yetiskin
ego durumudur (Gokgen G., 2009, s:30)

Yetigkin ego durumunda tepkiler yetiskinin isleyisine rehberlik eder. Ses tonu ne
otoriter ne de duygusaldir. Ciimleler i¢inde "diislinliyorum", "bence" ve "muhtemelen"
gibi ifadelerle karakterize edilir. (Elaad E., 1993).

Yetiskin ego durumu modern TA siirecinde alt formlara ayrilmamastir.

TA kuraminda yetigkin, bakim veren ebeveyn ve dogal ¢ocuk ego durumlar
saglikli iken, elestirel ebeveyn, uyumlu ¢ocuk ve isyankar cocuk ego durumlar1 sagliksiz
olarak nitelendirilir (Gokgen G., 2009).

Bayam (2023), TA yaklagiminin yetigkin ego halinden yararlanma yeteneginin

artirtlmasini amacladigini belirterek bu ego halinin kullanimini tesvik eder.
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2.2.1.4 Ego Durum Analizi

Insanlar iletisim esnasinda ilettikleri mesajlarda ego durumlarina dair oldukca net
mesajlar da gonderirler. Ornegin ebeveyn ego durumu elestiren, cezalandiran ve
yargilayan mesajlar iletirken yetiskin ego durumundan gelen bir mesaj yapici ve o anki
olaya dair cocuk ego durumu ise muhtag ve mizmiz mesajlar iletir (Bayam I, 2023).

Tiifekei (2008), analiz siirecinde sadece bir metodun degil ayn1 anda birden fazla
metodun kullanilmasinda fayda oldugunu, aksi takdirde analizin yetersiz olabilecegini
vurgular.

Akar (2016) da bireylerin ego durumlari sadece yetiskin veya sadece ¢ocuk ego
durumu gibi salt bir ego haliyle tanimlanamayacagin belirtir. O’na gore degerlendirme
stirecinde hangi ego diizeyinin hangi seviyede oldugu daha rahat ifade edilebilmek adina

egogram olusturularak ifade edilir.

Elestirel Ebeveyn  Koruyucu Ebeveyn — Yetiskin Uygulu Cocuk Dogal Cocuk

Sekil 2. Can Egrisi Seklinde Egogram Ornegi
Kaynak: Akar A., 2016. s: 21

Sekilde 2’de bir ornegi gosterilen egogram sayesinde hangi ego durumunun
bireyde daha baskin oldugu rahatlikla anlasilabilir.
TA ¢aligsmalarinda bireylerin ego durum analizi i¢in davranigsal, sosyal, tarihsel

ve fenomonolojik olmak tizere dort temel metot kullanilmaktadir (Tiifekei S., 2008 s:36).

Davranigsal Tanillama
Davranigsal tanilamada bireyin beden dili, yiiz ifadeleri ve konugsma sekli
incelenir. Ancak elbette tek bir isaret {izerinden kisilik tanilamanin yanlis olabilecegi

gercegi TA davranigsal tanilama siirecinde de unutulmamalidir.
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Sosyal Tanillama
Sosyal tanilama i¢in bireyin sosyal iligkileri esnasinda kullandig1 ego durumlari
s0z konusudur. Karsisindakine hangi ego durumundan mesaj gonderdigi, muhatabindan

gelen mesaja hangi ego durumu ile yanit verdigi dikkate alinir.

Tarihsel Tanillama
Tarihsel tanilama, adindan da anlasilacagi gibi ego analizi bireyin tarihi ile

ilgilidir. Bireyin ge¢misinde tecriibe ettikleri sorgulanarak analiz yapilir.

Fenomenolojik Tanilama

Tekindal, M., & Serife, U. G. U. Z. (2020), insanlarm mekanik sistemler gibi
olmadigini, bu nedenle insan davranislarinin da kendi dogasina uygun farkl bir anlayisla
ele alinmasi gerektigini, 6zetle insanlarin ancak bulundugu ortam igerisinde en iyi sekilde
anlasilabilecegi temelinden yola ¢ikarak fenomenolojiyi “...insanlarin belirli bir
fenomen veya kavramla ilgili anlayislarini, duygularini, bakis agilari ve algilarini ifade
etmelerini saglayan ve bu fenomeni nasil deneyimlediklerini tanimlamak icin kullanilan
nitel bir arastirma yontemi...” olarak tamimlar (s:156). Mengiisoglu da (1945),
fenomenolojinin mabhiyetleri izah etmek degil ortaya c¢ikarmak ig¢in oldugundan,
fenomenolojik yaklasimin her tiirlii nazariyeden uzak tutulmasi gerektiginden bahseder.

TA literatiiriinde ise fenomenolojik bakis agis1 bireyin ego durumu ve sozel
davranigsal iletilerinin ¢ocukken yasadigi olay ve deneyimledigi duygularla birlikte
yorumlanmasi olarak ifade edilir (Cam S., 1997). Cam, fenomenolojik ve tarihsel
tanilamanin derinlemesine gorlisme yapilmasi gerektigini de vurgulayarak ¢ok fazla
sayida bireylerle yapilacak anketlerin bu tanilamay1 kullanmasinin oldukga zor olacagini

da vurgular.

2.2.2 Transaksiyon Tiirleri

Her bir ego durumu beyinde farkli néron aglarinda temellenmis olup, farkl algi,
duygu ve davranigs formlar1 yaratmaktadir. Bu baglamda “gocuk” ego duygusal
motivasyonu devam ettirmede, “yetiskin” ego olaylar1 gercek boyutlariyla gérmede ve
“ebeveyn” ego deger yargisi iiretmekte uzmandir. Insan kisilikleri bu ii¢ farkli ego
durumunun arasindaki koordinasyonu igerisinde liretilir. Hemen hemen higbir zaman

sadece bir ego halinde bulunma ile karsilasiimaz. Ug farkli durum birbiriyle karisik ve
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biri digerinden etkilenmis sekildedir. TA’in temel gorevi yararli davranislarin tesvik
edilmesi ve zararl davraniglarin engellenmesidir (Akyildiz H., Kayalar M., 2003 s:83).

Sosyal etkilesimde engelleyici ebeveyn uyaranlar1 génderme, uygulu (iyi) veya
dogal (kotii) cocuk ego durumu tepkilerine tesvik eder. Sosyal etkilesimlerin agik
tezahiirleri, islemler olarak tanimlanir ve bir kisinin tepkisinin digerinin tepkisi i¢in bir
uyarana hizmet ettigi uyarici-tepki islemleri zincirlerinden olusur.

Transaksiyonel analiz bu uyaran-tepki zincirlerinin dogasi ile ilgilenir ve hangi
ego halinin belirli bir anda aktif oldugunu, hangi ego halinin tepki verdigini belirler.

Tepki uyarani tamamlarsa transaksiyonel zincir sorunsuz tamamlanmig olur.
Beklentilerin giiclendirilmesi daha iyi iligkiler kurulmasina uygun ortam saglar. Bununla
birlikte yetiskin-yetiskin uyaram1 c¢ocuk-yetiskin tepkisine yol agarsa bu zincirde
sorunlara ve sosyal etkilesimin bozulmasina neden olur. Bu durumda iletisimin kopmast
muhtemeldir ve iligki kotii kabul edilir. Yetigkinden yetiskine agik bir uyaranin, uygun
sekilde yanit veren yanitlayanin ¢ocuk durumuna yonelik baska bir uyarani gizledigi
durumlar vardir. Bu sézde gizli islemler, aldatma baglaminda siklikla belirgindir.

Bu duruma su sekilde bir senaryo ile 6rnek verilebilir. Potansiyel alic1 saticiya bir
iirtiniin fiyatini sorar. Satici iirlin bedelinin {izerinde bir fiyat teklif eder ve alic1 bu fiyatin
cok yiiksek oldugunu soyler. Bu noktada satici alicinin ne kadar dédeyebilecegini sorar.
Alict bir an diisiiniir ve daha diislik bir fiyat teklif eder. Saticit kabul eder ve satis
gerceklesir. Bu etkilesim yetiskin-yetiskin uyaran1 seklinde bir bilgi arayisiyla baglamisg
ve bir sikdyet yanit1 ile devam etmistir. Her iki taraf da fiyatlarin sabit olmadigini, bir
baslangic fiyati ve pazarliga agik oldugunu biliyordur. Alict kurallara uyar ve fiyattan
memnun olmadigini ifade eder. Ancak etkilesim dengeli degildir. Satici iiriiniin tam
bedelini ve alicinin az iyi ihtimalle tahmini bir fikri oldugunu biliyordur. Yetiskin ego
durumunda yanitin "Uriiniin giincel fiyati bilmiyorum, bu nedenle uygun bir teklif
sunmak durumunda degilim" olmasi1 gerekir. Buna ragmen ¢ogu durumda etkilesimin
kontroliinii elinde tutan saticinin talebi alicinin ¢ocuk ego durumuna ge¢mesine neden
olur. Saticinin su gizli mesaj1 aliciya iletilmis olur: "sana orijinal {iriin fiyatin1 indirmek
icin bir firsat tantyorum"; "sana kabul edilebilir bir fiyat ¢ikarman i¢in gliveniyorum".

Bu iletisim alicinin ¢ocuklugundaki bir destekleyici-koruyucu ebeveyn tarafindan
karar vermeye yonlendirildigi bir ana benzemektedir. Alici, saticinin verdigi muhtemelen
yetersiz bir pazarlikla bir miktar indirilecek yiiksek fiyat ile saticinin aliciya olan "uygun

bir teklif verecegine olan giliveni sayesinde baglanmistir. Saticinin orijinal teklifinden son
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derece farkli olan giivensiz bir teklif, hem "ciddi degilsin" yanitina hem de kendini
suclama duygularina neden olabilir.

Yani TA’nin amaci yetiskin ego halini aktive etmek ve gelistirmektir. Ego haline
ulagmak icin belirli teknikler iceren egitimler, de8isim aktiviteleri-hayal caligmalari
iceren terapiler kullanilir (Saruhan V., 2019, s:322)

Genel olarak TA ego durumu yapisal ve fonksiyonel olmak iizere iki sekilde ele
alimir (Karababa A., 2016, s:5). Yapisal ego durumu “NE” sorusuna yanit arayan
(Soylemez N. (2017) kisilik psikolojisinin konusunu igerirken (Akin T., 2016)
fonksiyonel ego durumu “NASIL” sorusuna yanit arayan iletisim psikolojisi konusunu
icermektedir. Bir bagka ifade ile yapisal ego durumu kisinin kendi i¢indeki durumu,
fonksiyonel ego durumu ise diger bireylerle etkilesimini odagina alir.

Ego durumlar1 asagidaki Sekil 3 de gdsterildigi gibi iist {iste {i¢ daire ile sembolize
edilir, bireyler arasindaki etkilesimi tanimlayan TA tanimlar1 da bu karsilikli olarak bu

dairlerden birbirlerine dogru ¢izilen oklarla ifade edilir.

Sekil 3. Ego Durumlar1 Modeli
Kaynak: Stewart I., Joines V., 1987

Berne, kisiler arasindaki TA’nin tamamlayici, kapali ve gizil seklinde tanimlar
(Giirel T., 2011). Baz1 kaynaklar ego durumlari arasindaki etkilesimi ifade eden ¢izgilerin
ayni dogrultuda olmasindan dolayr tamamlayict TA i¢in “paralel” ifadesini de
kullanmaktadir (Soylemez N., 2017). Benzer sekilde kapali TA tanimi bazi kaynaklarda
“Karsit Transaksiyon™ olarak (Tiifek¢i S., 2008) da tanimlanabilmektedir.
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2.2.2.1 Tamamlayici1 Transaksiyon

Tiifekci (2008), bir bireyden gonderilen mesajin karsiliginin beklenen bir yanit
olmas1 durumunda tamamlayict TA goriildiigiinii ifade eder. Iletisimin devam ediyor
olmas1 da tamamlayici TA olduguna dair bir kanit sayildigin1 vurgular.

Cam (1997), tamamlayici TA tamimlardan biraz daha farkli bir yaklagim
sergileyerek bireyin iletisim halinde iken mevcut olan ihtiyaclarinin hangi ego durumlari
ile ilgili ise 0 ego durumunu aktive ettigini ifade eder. Devaminda da taraflarin
ihtiyaglarmin giderilmesi halinde iletisimin devam ettigini aktarir. Taraflardan birinin
veya her ikisinin ihtiyaglar1 giderilmiyorsa TA siirecinin aksayacagini aktarir. Sekil 4’te

tamamlayici transaksiyon ornekleri sematik olarak gortilebilir.

N o

A: (Sert bir ses tonu ve kaslar catik) C: (Sakin bir ses tonu, Gozlerde merak
ifadesi, nétr bir yiiz ifadesi)
S— D — Y
- Yine gec kaldin - Yine gec kaldin
B: (Boynu biikiik. zayif bir ses ton) D: (Sakin bir ses tonu. hafif bir bas sallamast)
[—— E D — Y
- Oziir dilerim - Evet, dyle

Sekil 4. Tamamlayic1 Transaksiyon Ornekleri

Kaynak: Catak E., 2012, s:9

2.2.2.2 Kapah Transaksiyon

Bireyler kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda farkli hedeflere ve yaklasimlara sahip
olduklarinda aralarindaki davranislar ¢atismaya doniisiir ve nihayetinde aralarindaki
iletisim bozulur. Bu durumda aralarinda verimli bir etkilesimden s6z edilemez (Rahiman,
H. U., & Kodikal, R., 2023).

Karsit TA olarak da ifade edilen Kapali TA durumunda bireyden génderilen mesaj

muhatabi tarafindan beklenenden farkli bir ego diizeyi ile yamitlanir. Ornegin Yetiskin
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olarak gonderilen bir ileti beklendigi gibi Yetiskin degil Cocuk ego durumundan
yanitlanmasi bu TA haline delalet eder. Sekil 5’te 6rnek kapali TA lar gdsterilmistir.

L. Diizey
A B C D
A: (Zayif nazl bir ses tonu. yigilan bir beden) A: (Zayif nazli bir ses tonu, yigilan bir beden)
Crmmmmmmmm s E DC =-emmmmmmmmmememeeneeas KE
- Cok yorgunum. - Cok yorgunum.
B: (Zayif ve nazli bir ses tonu, yigilan bir beden) B: (Sert bir ses tonu, bedeni karsismdakinin aksi
yoniine ¢ceverme)
Commmmmmmm e E EE -------mmememeeeeeeee- UC
- Ben de cok yorgunum. — Ne yapayun?

Sekil 5. Kapali Transaksiyon Ornekleri
Kaynak: a. g. e, s:10

2.2.2.3 Gizil Transaksiyon
Bu ego durumunda birden fazla ego durumu s6z konusudur; kabul edilebilir sosyal

mesajlarla birlikte s6zel olmayan bir sekilde psikolojik iletiler gonderilmektedir (Acar
F.G., Acar N. V. (2004).
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Saticy Miisteri

Satict: (Gozler kisik, agz1 yana dogru biikiik.
igneleyici bir ses tonu)

Sosyal Diizeyde: Y----==n=mnm=smmmmm- Y
- Bu en iyi malimiz ama c¢ok pahali
Psikolojik Diizeyde: E--=-=-==s-nunun C

- “Sen bunu alamazsin™
Miisteri: (Gergin bir yiiz. seri el-kol hareketleri)

Sosyal Diizeyde: C---m-m==mmmmmnmmmam Y
- Tamam aliyorum

Ogretmen Ogrenci

Ogretmen: (Sert bir ses tomu. climlenin
sonunda ses tonunda diisiis. catik kaslar)

Sosyal Diizeyde: Y------==-==nmnnmnm- Y
- Odevini yaptin m?
Psikolojik Diizeyde: E---====n=s=nux- C

- “Yine yapmadin degil mi?”
Ogrenci: (Titrek bir ses tonu. basi yana egme.
omuzlarda ¢dkme.)

Sosyal Diizeyde: Y ------==-==nmnnmum- Y
- Evet yaptim.
Psikolojik Diizeyde: E---====n=s=nux- C

- “Benden hi¢ hoslanmiyorsun.”

Sekil 6. Gizil Transaksiyon Ornekleri
Kaynak: a. g. e, s:11

Sekil 6 da gorsellestirilen gizil TA esnasinda da bireyler birbirine acik degildir.
Karsisindakine sozel olarak bir mesaj iletirken bilingli veya bilingdis1 olarak sozel
olmayan baska mesajlar da iletirler. Saglikli bir iletisim i¢in TA yaklasiminda acik ve
dogrudan iletisim kurulmalhidir (Cam S., 1997 s:24).

Tamamlayici, kapali ve gizil TA siireci ile ilgili Berne tarafindan vurgulanan ¢

kural 6zetlenebilir (Tiifekei S., 2008):

1. lletisimin devam edebilmesi igin bireyler tamamlayict TA modelinde
olmalidir.

2. Kapali TA modelinde iletisim durur, devam edebilmesi icin birey veya
bireylerin farkli bir ego durumuna ge¢melidir.

3. Gizil TA modeli s6z konusu oldugunda davranislar sosyal degil psikolojik

diizeyde incelenmelidir.
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2.2.3 Yasam Pozisyonlari

Zengin (2019), Berne’in 0Ogrencisi Thomas Harris tarafindan yasam
pozisyonlarmin TA analizinde olduk¢a onemli katki sagladigini ifade eder. En temel
haliyle bireyin OK (iyi) ve not OK (iyi degilim) olma hali tizerinden dort ihtimal olarak
siralanabilen yasam pozisyonlari agagidaki gibidir (Gokgen G., 2019):

1. Ben OK’im- Sen OK’sin: Bu yasam pozisyonu bireylerde olmasi beklenen en
etkin TA ya ulastiricti yasam pozisyonudur. Fredrick (2002) bu yasam
pozisyonunu “saglikli olan ve yapici” olarak tanimlar.

2. Ben OK degilim- Sen OK’sin: Kisisel gelisimin baglangicinda tecriibe edilen
bu hal Fredrick’in ifadesiyle depresif yasam pozisyonudur.

3. Ben OK’im- Sen OK degilsin: Savunmaci ve korumact halde iken aktif olan
haldir. Kliniksel olarak bu yasam pozisyonunun paranoit veya narsist kisilik
bozukluklarinin yasam pozisyonu olarak bilinir (Fredrick A., 2002).

4. Ben OK degilim- sen OK degilsin: Berne, ¢cocukluk halinde bireylerin ben
OK’im-sen OK’sin ile basladiklarini, ben OK degilim- sen OK’sin ile devam
ettiklerini, bazi ¢ocuklarin ben OK’im, sen OK degilsin seklinde kendini
koruma amagcl bir pozisyon alabildigini ve nihayetinde ben OK degilim- sen

OK degilsin pozisyonuna gegtigini ifade eder (a. g. e.).

Tiifekei, 2008 yilindaki ¢alismasinda ego durumlarinin kronolojik siralamasi
hakkinda bireylerin ilk dnce cocuk ego durumunda hareket ettigini, ebeveynini taklit
etmeye basladiginda ebeveyn ego durumuna gegmeye basladigini, nihayetinde diinyay1
anlayip diger bireyleri aldatabilecegini bulguladiginda yetiskin ben durumuna gegtigini
aktarir. Rahiman ve Kodikal (2023) ise bireylerin OK olup olmama seklindeki yasam
pozisyonlarinin ¢ogunlukla ¢ocukluk déoneminde 3 ile 7 yas arasinda olustugunu ifade

etmektedir.

2.2.4 Vakit Ge¢cirme Durumlari
Bireyler uyku hali hari¢ vakitlerini diger insanlarla etkilesimleri agisindan

Berne’nin yaklagiminda alt1 farkl: tiirde gegirirler (Celikel B., 2021, s:31):

1. Geri cekilme: Birey, iletisime girmek istemedigi durumlarda higbir sozlii

tepki vermez. Sessizce kendi diisiincelerine odaklanabilir veya hayal kurabilir.
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2. Ritiiel: Birey, etkilesiminde ezberlenmis hazir kaliplar1 diisiinmeden sadece
uygular.

3. Etkinlik: Birey, etkilesimden kaginmak amaciyla baska bir isle ugrasiyormus
gibi davranmak i¢in kendisine bir etkinlik bulur.

4. Vakit gecirme: Birey gecirmek zorunda oldugu bir zaman dilimini herhangi
bir samimiyet olmaksizin diger kisilerle etkilesimde gecirir. Diger insanlarla
bir iletisim vardir ancak herhangi bir bag kurulmaz.

5. Oyun: Ritiiele benzer bir sekilde onceden 6grenilmis kelime veya davranig
kaliplar ile etkilesim stireci gegistirilir. Ancak Oyun esnasinda ritiielden farkli
olarak karsidaki kisiye gonderilen mesajlar gizil mesajlarda igerir. Uzun siireli
oyunlar samimiyeti de zedeleyecegi i¢in etkilesimi tehlikeye sokabilir.

6. Samimiyet: Sadece bu vakit gegirmede bireyin niyeti agiktir; iletisgimde
bulundugu kisiyi etkin olarak dinler. Karsisindakinin ihtiyag, beklenti ve
hedeflerini anlamaya calisir ve kendisine gonderilen TA mesajlarin1 ana

uygun olarak yanitlayarak etkilesimi stirdiirtir.

2.3 Transaksiyonel Analizin isletmelere Saglayabilecegi Katkilar

TA caligmalarinin temelinde insan iletisimi oldugu i¢in ¢alisma sonuglar1 da
mevcut durumu analiz ederek aksakliklarin giderilmesi vasitasi ile daha etkin bir iletisim
saglanmasina yol agacaktir. Bu iyilesme de iletisimin etkin olarak kullanildigi meslek
gruplar1 basta olmak {izere hemen her alanda olumlu olarak is sonuglarina yansiyabilir.

Nitekim literatiirde TA yaklasimi sayesinde bireylerin karmasik iletisim yapilarini
daha iyi anlayabilecegi, kendilerini daha iyi tanidik¢a diger insanlara karsi daha etkin
iletisim kurabilecegi ve bu sayede organizasyonlarin daha iiretken olacagi, bu olumlu
kazanglarla ¢alisanlarin daha iyi sonuglar elde etme ve kurum hedeflerine ulasmaya daha
yakin olacagi ifade edilmektedir (Rahiman, H. U., & Kodikal, R., 2023). Hatta farkli
kaynaklarda TA yaklasiminin sadece kar amagh faaliyet gosteren ticari isletmelerde degil
pek ¢ok farkli organizasyon icin faydali olabilecegi goriilmektedir. TA analizinin 6rnegin
aile yapist icinde giftlerin catisma ¢dzme becerilerini olumlu anlamda iyilestirdigi, evli
ciftlerin evlilik doyum diizeylerinin yiikselttigi ve samimiyeti arttirdigi, evli 6grencilerde
ruhsal zekayr onemli Gl¢giide iyilestirdigi, hastane calisanlarinin hasta ilgisini artirdig,
sosyal gruplarda grup tiyelerinin yasam kalitesini artirdig1, gazilerin kaygilar iizerinde
olumlu gelisme sagladigi, mahkum kadinlarin benlik saygilarini iyilestirdigi, takim

yonetici ve liderlerin duygusal kararlilik ve sosyal cesaretlerinin artirdigi, ergen
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ogrencilerin sozel saldirganliklarini azalttigi, depresyon ve anksiyete tedavisinde olumlu
sonuclar elde edilebildigi, kilo vermek i¢in bir ara¢ olarak kullanilabilecegi, ¢ocuk
gelisimi acisindan okullarda psikolojik bozukluklar1 iyilestirmede faydali oldugu,
depresyonla ilgili konular1 kavramay1 kolaylastirdig1 tespit edilmistir (Bayam 1., 2023).
Elbette ¢alismamizin konusu olan hizmet sektoriinde de iletisim etkin olarak kullanildig:
icin TA bilimi sayesinde daha etkin iletisim kuran yetkili servislerin daha basarili olmas1
beklenmektedir.

Bayome 2023 yilinda yayinladigi makalede TA yaklasiminin igletmeler i¢in ortak
bir dil olusturabileceginden bahseder. ilave olarak personelin birbirlerini daha iyi
tanimasi i¢in eglenceli, tehdit icermeyen ve ger¢ekei bir metot oldugunu vurgular.

Sengiil (2020) analitik, adil, sakin ve rasyonel olan yetiskin ego durumundaki
bireylerin isletmeleri tarafindan tatmin edildiginde diger ego durumlarina nazaran daha
fazla sirket bagliligina sahip olduklarini ifade etmektedir.

Calisanlarin birbiri ile etkilesimleri esnasinda karsilikli ego durumlari arasinda
uyum ya da catisma c¢alisanlar arasindaki iliskileri, dolayisiyla bu bireylerin i¢inde
bulunduklar1 grup ve o6rgiit i¢i iliskileri, bu da isletmelerin verimliligini etkiler.

Bunlarin yani sira “birey-is” ve “birey-isletme” iliskisindeki doku uyusmazligi,
isletmelerde isten ayrilmalarin artmasina yol agar. Yiiksek turnover orani isletmeler i¢in
hem deger kayb1 ve dogrudan-dolayli ek maliyet anlamina gelmektedir. Issizligin yaygin
olmasi halinde, issizlik baskisi altinda ¢alisanlar devam etmek zorunda olsalar da
calisanin deger ve tutumlartyla isin gerektirdigi roller celistiginden, bireylerdeki
yabancilasmanin yogunlugu artar. Nihayetinde yine isletme verimliliginin diismesi,
yonetici ile calisanlar arasinda sagliksiz iligkiler kurulmasina, hatta is kazalarinin
artmasina dahi yol agacaktir. Calisanlarda bu durum bireysel nevrotik kisiliklerin yan1
sira nevrotik isletmeler ortaya ¢ikar (Akyildiz H., Kayalar M., 2003, s:88). Isletmelerde
gerceklestirilecek transaksiyonel analiz uygulamalari ile daha uyumlu 6rgiit i¢i iliskilerin
elde edilmesi, doku uyusmazliklarinin asgari diizeylere indirilmesi turnover ve birim igi

yabancilagsma oranlarini azaltarak verimliligin artmasina imkan saglayabilecektir.

2.4 Literatiir Arastirmasi

Alan yazininda TA ego durumlan ile isletme performans: arasindaki iligkiyi
arastiran en yakin aragtirmalardan biri Akin T. Tarafindan 2015 yilinda yapilmistir. Akin
(2015), yaptigr arastirmada futbol oyuncularinin ego durumlariyla takimlarindaki

pozisyonlarin uyusma (bagdasiklik) diizeyinin saha i¢i performanslar ile iliskisini
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incelemistir. 103 futbol oyuncusu {izerinden gergeklestirdigi ¢alismada futbol
oyuncularin mevkii se¢iminde geleneksel olarak bir futbol oyuncusundan beklenenlere
ilave olarak ego durumunun da goz Oniine alinabilecegini savunmus Ve ¢alismasinin
sonunda da mevkisinden beklenen ego durumu ile dlgiilen ego durumunun yakin olmasi
durumunda daha performansli oldugunu, beklenen ego durumunun 6lgiilen ego durumu
ile ¢ok farkli olmast durumunda performansinin diisiik oldugu tespit ortaya koymustur.
Ancak aynm1 zamanda futbol oyuncularinin demografik 6zellikler ve ego durumlar ile
performanslarin1 anlamli diizeyde belirleyen degisken olmadigini tespit etmistir.

Ticari faaliyet gosteren isletme calisanlarinda ego durumlarini inceleyen bir bagka
arastirma Cihan tarafindan 2023 yilinda yapilmis olup ¢alismada lider-iiye etkilesiminde
ego durumlarini ve yasam pozisyonlarinin iletisim kalite diizeyine etkisini incelenmistir.
Caligsma, hizmet, tiretim, ticaret, tekstil, bilisim ve saglik sektorlerindeki 6zel isletmelerde
calisan 265 kisiye yapilan anketle gerceklestirilmis olup lider etkilesimiyle iiye etkilesimi
arasinda anlamli negatif yonde iligki tespit edilmistir. Lider etkilesimi ile uygulu ¢cocuk
alt boyutu arasinda da negatif yonde zayif iliski goriilmistiir. Arastirmada anketi
yanitlayanlarin ego durumlarinin birbirine olduk¢a yakin oldugu, %20,75 ile en yliksek
oranda Elestirel Ebeveyn, %18,86 ile en diisiik oranda Koruyucu Ebeveyn ego durumuna
sahip olduklar1 hesaplanmustir.

Bayome (2023), liderlik tarzlari ile ego durumlar1 arasinda bir iliski olup
olmadigin1 arastirmistir. 611 anket {lizerinden yapilan arastirmada liderleri miisteri
hizmetleri yoneticileri, takim liderleri ve miidiirler olarak {ic gruba ayirmistir.
Calismasinda TA egitimlerinin organizasyonel verimliligi artiracagi ifade etmis ve
calisma sonunda OK ego durumlarinin transformasyonel liderlige oldukga etkin bir katki
sagladigin1 ortaya koymustur.

Ozer (2023) beyaz esya sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin orta ve iist diizey
yoneticilerinde yaptig1 ¢alismada alan ego durumlari ile sosyal zeka arasindaki iligskiyi
incelemistir. Calisma sonunda 1-10 yil aras1 ¢alisan yoneticilerin 11-20 yil arasi1 ¢alisan
yoneticilere gore elestirel ebeveyn yanlarinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir.
Elestirel ebeveyn ego durumu agir basan yoneticilerin kararli ve giiclii davraniglar
sergilemekle birlikte empati yapmakta ve baskici-yargilayici tutum sergilemede diger
gruplara nazaran daha gelismeye ag¢ik oldugu vurgulanmustir.

Rahiman ve Kodikal (2023), Hindistan’daki 800 6zel ve kamu banka ¢alisanindan
elde edilen anket sonuglariyla yaptiklar1 arastirmada banka caliganlarinin ego durumlari

ile baghlik ve tiretkenlikleri arasindaki iliski ile adanmiglik ve tretkenlik arasindaki
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iligkiyi ele almistir. Arastirmada elestirel ebeveyn ve dogal cocuk hari¢ tim ego
durumlart ile sirket baglilig1 arasinda anlaml bir iliski oldugu, ilave olarak asi ¢cocuk ego
durumu hari¢ tiim ego durumlar ile tiretkenlik arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Hindistan’da yapilan bu ¢alisma sonunda katilimcilarin en fazla ¢ocuk ego
durumunda oldugu da géze carpmaktadir.

Bu calisgmadan 6nce 2010 yilinda yine Hindistan’da, banka uzmanlarinin ego
durumlar: ile ilgili yapilan bir ¢alisma da mevcuttur. Jammu sehrinde 100 banka
calisaniyla birlikte yapilan galismada calisanlarin baskin ego durumu arastirilmustir.
Arastirma sonunda baskin ego durumlarinda en yiiksek oran %48 ile Uyumlu Cocuk
olarak tespit edilmistir. Daha sonra %33’liikk oranla Koruyucu Ebeveyn gelmektedir.
Arastirma sonuclar1 %4 ile en diisiikk oranda Elestirel Ebeveyn ego durumu oldugunu
gostermektedir. 2023 yilinda yapilan arastirmada farklilik gostermektedir.

2019 yilinda izmir’de iiretim, perakende ve egitim alanlarinda galisan 128 kisiden
alinan bilgiler 15181nda bireylerin ego durumlart ile iskolik ve iskolik olmamama durumu
sorgulanmis ve cocukluk donemi kararlari ile aralarindaki iliski incelenmistir. Sik, yaptigi
bu arastirmanin sonunda iskolik calisanlarin Koruyucu Ebeveyn, Yetiskin ve Uyumlu
Cocuk ego durumlarini daha fazla kullandigimi, Asi Cocuk ego durumunu daha az
kullandigini tespit etmistir. Iskolik ¢alisanlarm iskolik olmayan ¢alisanlara gore cocukluk
kararlar1 da anlaml1 bir sekilde farklilasmaktadir (Sik, G. (2019).

Bir bagka ¢alismada Soylemez (2017), beyaz yakali ¢alisanlarin kendi
yoneticilerinden bekledikleri ve yoneticilerinde hissettikleri ego durumlari iizerinde bir
aragtirma yapmis bu ikisinin birbiri ile ayni oldugu durumlarda ayni olmayanlara gore
daha yiiksek calisan iy doyumu hasil oldugunu ortaya koymustur.

Altun, Ozer ve Olgun (2017), TA siirecinin farkindalik artirma &zelligini
vurgulamis, psikiyatri hemsireliginde gerek hemsire gerekse hastalarin TA sayesinde
farkindaligim1 artirarak ne tiir kazanglar elde edebilecegini ve bu kazanglarin hasta
tyilesme siirecine katkisini degerlendirmislerdir.

Akar (2016), Cukurova Universitesi Tip Fakiiltesi Balcali Hastanesinde calisan
hemsireler {izerinde yaptig1 calismada hemsirelerin koruyucu ebeveyn ego durumlarinin
Elestirel Ebeveyn ego durumuna gore ¢ok daha yiiksek ¢iktigi sonucuna varilmaistir.

Catak (2012), resmi ilkokul d6gretmenleri yoneticilerinde gézlenen ego durumlari
ile orgiitsel gliven arasindaki iliskiyi arastirmis, yoneticilerde %32,5 gibi bir skorla en

yiiksek oranda yetigkin ego durumu oldugunu tespit etmistir. Caligma sonunda Catak, her
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ne kadar diisiik bir oranda olsa da yoneticilerdeki elestirel ebeveyn ego hali arttikca
orgiitsel gliven algilarinin diistiigii sonucuna ulagmistir.

Giirel (2011), ugus egitmenlerindeki egitim performanslarini TA ego durumlari
bakimindan incelemistir. 18 6gretmen ve 64 6grenci lizerinden yaptigi anket calismasinda
Ogrencilerin ego durumlari ve 6grencilerin baskin ego durumlarini bazi basari performans
Olgiileriyle karsilagtirmistir. Giirel, yaptig1 calismayir genel olarak degerlendirirken
Ogrencilerin ego durumlari ile daha ¢ok iletisimle ilgili performans gdstergeleri arasindaki
ciddi bir iliski oldugunu yorumlamaktadir. Calisma sonunda elde edilen bulgularin 6zeti
asagidaki gibi olup ego durumlari ile arasinda anlamlz iliskiler bulunan basar1 performans

kriterleri (+) ile gosterilmistir:

1. Davramis Odakh Basar1 Performansi Kriterleri:
1.1 Ogretmenlerle olan iletisim. (+)
1.2 Diger 6grencilerle olan iletisim. (+)
1.3 Sozel ve sozel olmayan iletisim tekniklerini etkin kullanimu. (-)
1.4 Konuya dikkatini vermesi ve yogunlasabilmesi. (-)

1.5 Derse katilim ve kendini ifade etmesi. (+)

2. Egitim Odakh Basar1 Performansi Kriterleri:
2.1 Teorik sinavlardaki genel basarisi. (+)
2.2 Pratik sinavlardaki genel basarist. (-)
2.3 Zamani etkin kullanimu. (-)
2.4 Egitim materyallerini etkin ve yerinde kullanimu. (-)
2.5 Arastirma ve incelemeye yonelik motivasyonu. (-)
2.6 Derse hazirlikli gelme durumu. (-)
2.7 Egitmenin sorularina uygun ve yeterli cevaplar vermesi. (-)
2.8 Verilen gorev ve 6devleri zamaninda ve tam yapmasi. (-)
2.9 Sorumluluk alma ve yerine getirmesi. (-)

2.10 Problem ¢6zme ve alternatif yollar gelistirmesi. (-)

3. Kural ve Prosediirlere Uyum Basar1 Performansi Kriterleri:
3.1 Derslere devamu. (-)
3.2 Uniforma tasima kurallarina uyumu. (-)

3.3 Egitim yonetmelik, yonerge ve talimatlarina uyumu. (-)
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3.4 Egitim ortaminda genel nezaket kurallarina uyumu. (-)

3.5 Diizenli olmasi ve ¢evresini bu konuda etkilemesi. (-)

Literatiirde ego durumlar1 bakis agisiyla incelenmis film analizleri de mevcuttur.
Bu ¢alismalar TA siirecinde ifade edilen kavramlart somut 6rneklerle sunarak konunun
anlasilmasii kolaylastirdigi icin oldukg¢a faydali kaynaklardir. Ornegin Celikel, 2021
yilinda yazdig1 makalede orijinal ad1 “Dead Poets Society” olan “Olii Ozanlar Dernegi”
adli filmi incelemistir. Peter Weir’in yonettigi 1989 yapimi bu filmde yatili okulda baskici
bir ortamda biiyiiyen bir grup ¢ocugun aile ve &gretmenleriyle olan iletisimleri ego
durumlar agisindan ele alinmistir. Bu ¢alismada diger film analizlerinden farkli olarak
ego durumlar1 disinda kalan birtakim detaylar da ele alindig1 igin onceki ¢aligmalardan
farklilik gostermektedir. Calismada ego durumlarinin yasandigi belirgin 6rnekleri
vurgulanmis, dislama, bulasma ve zamanin kullanilmas1 6rnekleri sunulmus ve bireylerin
kendi kararlarin1 alabilmek icin yetiskin ego durumunu ortaya ¢ikmasi gerektigini
vurgulamistir.

Zengin, 2019 yilindaki ¢alismasinda Pete Docter’in yonettigi “Ters Yiiz” adli
filmi TA paradigmasinda incelemistir. Orijinal ad1 “Inside Out” olan 2015 yapimi bu
filmde babasinin is degistirmesinden dolayi taginarak yeni bir ev, okul ve arkadas ¢evresi
edinen kii¢lik bir ¢ocugun hikayesi anlatilmaktadir. Zengin, film analizinde bireylerin her
zaman en az bir ego durumu i¢inde oldugunu film tizerinden orneklerle gostermekte ve
etkin iletisim i¢in ego durumlarinin yasanilan ana gore dengeli bir sekilde kullanilmasi
gerektigini ifade etmektedir.

Baloglu da 2018 yilindaki ¢aligmasinda “Masumiyet” filmini yine ego durumlari
acisindan ele almis, filmdeki ebeveynlerin ¢ocuklar ile iletisimlerindeki ego durumlarini
coziimlemeye caligmistir. Zeki Demirkubuz’un yonettigi filmde ebeveyn ve ¢ocuk ego
durumlar1 goézlenmis; basrol oyuncusu ¢ocugun annesinden gelen ego davranist dogal ve
asi c¢ocuk ego durumu oldugunda c¢ocugun baglanma tarzinin bu dogrultuda
sekillendirdigi yine babanin da ¢ocuguna kars1 siirekli elestirel ebeveyn ego durumunda
davranmasimin c¢ocugundaki baglanma tarzini belirledigi yorumlanmistir. Calisma
sonucunda ¢ocuklarin ebeveyn veya bakici pozisyonundaki kisilerden gelen ego durumu
davraniglarinin cocuklarin baglanma stilini etkileyebilecegi ancak koruyucu gibi herhangi
bir pozisyonda bulunmayan kisilerden gelen ego durumu davraniglarinin baglanma stilini

etkilemedigi ortaya konulmustur.
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Gokgen (2009), 38 alkol bagimlilig1 tanis1 almis hasta ve 43 yetiskin sosyal igiCi
olarak tanimlanan alkol kullanicis1 iizerinde yaptigi arastirmada katilimcilarin ego
durumlari, ¢ocukluk dénemi kararlar1 ve igici olma durumlari arasinda anlamli bir iliski
olup olmadigini incelemistir. Calisma sonunda alkol bagimlisi olan bireylerde ebeveyn
ego durumunun, 6zellikle bakim veren ebeveyn ego durumunun sosyal i¢icilere gore
belirgin bicimde diisiik oldugu tespit edilmistir. Ayrica yetiskin ego durumunun sosyal
igicilerde bagimlilara nazaran daha yiiksek oldugu da beklenen bir sonug¢ olarak
yorumlanmustir.

Tiifekei (2008), 350 geng lizerinden yaptigi arastirmada genc yetiskinlerin aska
iligkin tutumlar1 ve kisilik 6zelliklerini TA agisindan degerlendirmistir. Yaptigi ¢calisma
esnasinda erkeklerin elestirel ebeveyn ve yetiskin ego durumlarmin kizlarin koruyucu
ebeveyn ve uygulu ¢ocuk ego durumlarinin baskin oldugunu tespit etmistir. Dogal ¢ocuk
ego durumunda cinsiyetler arasinda ise herhangi bir fark olmadigi gorilmiistiir.

Akbag, 2000 yilinda yaptig1 ¢alismada bireylerin ego durumlari, stresle basa
¢ikma tarzlar1 ve sahip olduklari olumlu-olumsuz diisiince diizeyleri arasindaki iligkiyi
incelemistir. Akbag, 1382 6grenci katilimciyla gerceklestirdigi genis capli arastirmasinda
olumsuz diisiince ile Elestirel Ebeveyn ve Uygulu Cocuk ego durumlari arasinda ayni
yonde anlamli, Koruyucu Ebeveyn, Yetiskin ve Dogal Cocuk ego durumlart ile ters yonde
ve anlaml bir iliski oldugunu tespit etmistir. Bu sonuglarla ayn1 dogrultuda Elestirel
Ebeveyn ve Uygulu Cocuk ego durumu ile kendine giivenli ve iyimser yaklagim puanlari
arasinda ters yonde, diger ego durumlari ile pozitif yonde ve anlamli bir iliski oldugu
ifade edilmektedir. Arastirmanin garpici bir bagka bulgusu da Uygulu Cocuk ve Elestirel
Ebeveyn ego durumundaki bireylerin karsilastiklart sorunlarda ¢6ziim yerine hislerine
odaklanarak basarisiz sonuca boyun egme tarzini benimsedikleri sonucudur.

Cam (1997), iletisim becerilerini gelistirmeye yonelik hazirlanan egitim
programinin, 6gretmen adaylarinin ego durumlarina ve problem ¢6zme becerisi algilarina
etkisini incelemistir. Yaptigr doktora c¢alismasinda oOgretmenlerin de tipki servis
sektoriinde calisanlar gibi meslek geregi siirekli sosyal iliski icerisinde oldugunu
vurgulamis, mesailerinin yaklasik 2/3 lik kisminda sézel davranislarda bulunduklarini
ileri stirmiistiir. Arastirmasinda iletisim becerileri egitiminin 6gretmen adaylarinin ego
durumlarina ve problem ¢6zme becerisi algilarina etkisini incelemistir. Cam
ogretmenlerin de konugmadiklarinda dahi tavir ve davranislanyla, yliz, kas ve goz

ifadeleri ile Ogrencilerini etkilediklerine deginmektedir. Calisma sonunda Orneklem
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grubu olan son sinif §grencisi 6gretmen adaylarinin ebeveyn, yetigskin ve uygulu ¢ocuk
ego durumunda olumlu yonde etkisinin oldugunu tespit etmistir.

Cam’in1995 yilinda yazdig1 makalede de 6gretmen adaylarinin ego durumlari ile
problem ¢6zme becerileri arasinda Yetigkin ve Koruyucu Ebeveyn ego durumlari
arasinda olumlu, Elestirel Ebeveyn, Dogal Cocuk ve Uygulu Cocuk ego durumlariyla
olumsuz yonde iliskisi oldugunu ortaya koymustur.

Literatiirde daha 6nce TA ego durumlar ile pek ¢ok farkli kriterler arasindaki
iliskinin arastirildig1 goriilmiis ancak yetkili servislerle ilgili ego durumlar1 ve isletme
basar1 performansi arasindaki iliskiye dair bir arastirmaya rastlanmamaistir. Dolayistyla
ego durumlar1 ve basar1 performansi arasindaki iligskinin yeni bir arastirilma olarak ortaya
konmas1 hem yeni akademik aragtirmalar i¢in hem de de isletmeler i¢in yeni bakis agilari

kazandirabilir.
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BOLUM III

YONTEM

3.1 Arastirma Modeli

Arastirmamizin modeli Sekil-7°de gosterildigi gibidir.

Servis Yoneticisi Ego Durumu Miisteri GOriisi

Elestirel Ebeveyn

Ego Durumu

H1

Koruyucu Ebeveyn

Ego Durumu H3
Basar1 Performansi
Yetiskin Ego p
Durumu
Dogal Cocuk Ego
Durumu

Sekil 7. Arastirmanin modeli

Sekil 7°de gosterilen arastirma modeline gore sirasi ile elestirel ebeveyn ego
durumu, koruyucu ebeveyn ego durumu, yetiskin ego durumu, dogal ¢ocuk ego durumu
ve uygulu cocuk ego durumu ile yetkili servisin basar1 performansinin karsilikli

etkilesimleri incelenecektir.

3.2 Arastirma Sorusu
Calismamiz asagidaki arastirma sorusuna yanit aramaktir:
“Yetkili servis yoneticilerinin ego durumlar ile yonettikleri yetkili servislerin

basar1 performanslari arasinda anlamli bir iligki var midir?”

3.3 Arastirma Hipotezleri

Arastirmamizda asagidaki hipotezler sorgulanacaktir:
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H1: Servis yéneticilerinin Elestirel Ebeveyn Ego Durumu diizeyi ile basart
performans: arasinda anlamli bir iliski vardur.

H2: Servis yoneticilerinin Koruyucu Ebeveyn Ego Durumu diizeyi ile basart
performanst arasinda anlaml bir iliski vardir.

H3: Servis yoneticilerinin Yetiskin Ego Durumu diizeyi ile basart performansi
arasinda anlaml bir iliski vardir.

H4: Servis yéneticilerinin Dogal Cocuk Ego Durumu diizeyi ile basari
performanst arasinda anlaml bir iliski vardir.

H5: Servis yoneticilerinin Uygulu Cocuk Ego Durumu diizeyi ile bagart

performanst arasinda anlamli bir iliski vardur.

3.4 Veri Toplamada Kullamlacak Araclar
Bu calismada kisilerin ego durumlarmi 6lgmek icin Ego Durumlar1 Olgegi (Ego
State Questionnaire — ESQ) kullanilmaktadir. Yanitlar 5°1i likert 6lgegi formatinda

hazirlanmistir. Sorulara dair 6nem dereceleri asagidaki gibi temsil edilmektedir:

1 — Kesinlikle katilmiyorum

2 — Katilmiyorum

3 — Ne katiliyor ne de katilmiyorum
4 — Katiliyorum

5 — Kesinlikle katiliyorum

Anket sorular1 Ek-1"de tablo olarak sunulmustur.

Degiskenlerin Analiz Icin Hazirlanmasi
Elde edilen anket sonuglarinin SPSS programinda analiz edilebilmesi igin

degiskenler asagidaki gibi kodlanmustir.

Cinsiyet Bilgileri:
Kadin 01
Erkek 12

Ogrenim Durumu:
Ilkokul 01
Ortaokul 12
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Lise

Universite 14

Yas:
18-30 yas
31-40 yas
41-50 yas
51-60 yas
>60 yas

g B~ W N

Basar1 Performans

Yetkili servis basar1 performansi, mevcut basari kriterleri arasindan en gergekei
kriter olan miisteri sikdyet orani ile Ol¢lilmiistiir. Analize dahil edilen sikayet oranlari
servislerin kullandig1 internet sitesindeki rapor ekranindan alinmigtir. Tahmin edilecegi
gibi sikayet orani diisiik servisin basar1 performansi yiiksek olacaktir. Bir baska ifade ile
sikayet orani arttikca servisin basari seviyesi diismektedir. Bu ters orantinin analize dogru

bir sekilde aktarilabilmesi i¢in Tablo asagidaki gibi bir kategori olusturulmustur:

Tablo 1.

Sikayet Oranlarina gére Basar: Performans Kategorisi

Sikiyet Oranlari
Sikdyet Orani Sikdyet Oran Kategorisi Basar1 Performansi Basa&;feegl‘(f:irslinans
0,00%-0,05% Cok Diisiik Sikayet Orant Cok Basarili 5
0,05%-0,10% Diisiik Sikayet Orant Basarilt 4
0,10%-0,20% Orta Seviye Sikayet Orani Ortalama Seviyede 3
0,20%-0,40% Yiiksek Sikayet Orani Basarisiz 2
0,40%-1,36% Cok Yiiksek Sikayet Orani Cok Basarisiz 1

Sikayet oranlar1 Tablo 1 de ifade edildigi gibi 5 ayr1 kategoriye ayrilmis, en
basarili servis grubu i¢in ifade edilen “gok basarili” sikayet orani %0,00 ile %0,05
arasinda iken 90,40 lizerindeki sikdyet orami “cok basarisiz” sikdyet orani olarak

tanimlanmaistir.
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3.5 Veri Analiz Teknikleri
Calisma sonunda elde edilen anket verileri ve basari performans puanlart IBM

SPSS 24.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.



4.1. Yanitlarin Uygunluk Analizi

BOLUM IV

BULGULAR
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Tiirkiye genelinde toplam 174 servise gonderilen anket sorularindan toplam 140

adet geri doniis alinmigtir. Alinan tim yanitlar detayli olarak incelenmis ve asagidaki

tespitlere istinaden uygunsuz yanitlar analizden ¢ikarilmisgtir:

e 18 adet serviste, birden fazla yanit alindigi tespit edilmistir. Bu sekilde ¢oklu

yanit alinan 47 anket tek tek incelenerek sadece ilgili servisi yoneten kisilerin

yanit1 gegerli sayilarak analize dahil edilmis, kalan 29 yanit degerlendirme

dis1 birakilmistir.

e Gelen yanitlardan 4 tanesinde hatali giris yapildigi i¢in hicbir servis bilgisine

ulasilamamis, dolayisiyla degerlendirmeye dahil edilememistir.

e Yanit veren servislerin basar1 performans dl¢imlerinin ne kadar uzun siire

6lciildiigli kontrol edildiginde 1 adet servisin yeni servis oldugu i¢in sadece 1

ay basar1 performans 6l¢timii yapildig: tespit edilmis ve bu servisten anket

sonucu degerlendirme dis1 birakilmistir.

Anket sonuglarinin uygunluk durumu 6zeti asagidaki gibidir:

Tablo 2.
Anket Yanitlar: Uygunluk Durumu

Anket Yanitlar1 Uygunluk

Aciklama Adet
Geri Doniis Alinamayan 34
Geri Doniis Alinan 140
Uygunsuz Yanit 106
Uygunsuz Yanit 34
Birden fazla yanit verilmis 29
Hatali yanit verilmis 4
Performans 6l¢limii yetersiz 1
Gonderilen Toplam Anket 174
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Tablo 2 de de ifade edildigi gibi anket gonderilen 174 servisten 140 yanit alinmis
ve bunlari 106’s1 analize dahil edilebilmistir. Analiz edilebilirlik oran1 anket génderilen

tim iletiler igin %60,9 olup gelen yanitlar igindeki analiz edilebilirlik oran1 %75,7°dir.

4.2. Tammmlayici Istatistikler

Anketi uygun bir sekilde yanitlayan katilimcilarin 9%95,3’1 erkek (101 adet) ve
%4,7’s1 kadindir (5 adet).

Tablo 3.
Anket Yanitlart Uygunluk Durumu
Cinsiyet
Frekans Oran Gegerli Oran Kiimiilatif Oran
Kadin 5 4,7 4,7 4.7
Erkek 101 95,3 95,3 100,0
Toplam 106 100,0 100,0

Tablo 3 incelendiginde yetkili servis yoneticilerinin biiyiik bir kismin1 erkeklerin
olusturdugu anlagilmaktadir.
Katilimeilarin yas durumu analiz edildiginde ise biiyiik ¢cogunlugunun 41-50 yas

araliginda oldugu goriilmektedir. Yas dagilimi agsagidaki tabloda 6zetlenmistir:

Tablo 4.
Anket Yanitlart Uygunluk Durumu
Yas Dagilim
Frekans Oran Gegerli Oran Kiimiilatif Oran
18-30 Yas 6 57 57 57
31-40 Yas 40 37,7 37,7 43,4
41-50 Yas 47 443 443 87,7
51-60 Yas 12 11,3 11,3 99,1
61 yas ve lizeri 1 9 9 100,0
Toplam 106 100,0 100,0

Yine Tablo 4’e gore ikinci en biiyiik yas grubu oram %37,7 ile 31-40 yas

araligidir.
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Servis yoneticileri biiyiilk oranda lise mezunudur. Daha sonra ise iiniversite

mezunlar1 gelmektedir. Katilimcilarin 6grenim durumlarmi gdsteren oranlar asagida

Tablo 5’deki gibidir:

Tablo 5.

Ogrenim Durumu

Ogrenim Durumu

Frekans Oran Gegerli Oran Kiimiilatif Oran
flkokul Mezunu 5 4,7 4,7 47
Ortaokul Mezunu 10 9,4 9,4 14,2
Lise Mezunu 68 64,2 64,2 78,3
Universite Mezunu 23 21,7 21,7 100,0
Toplam 106 100,0 100,0

Demografik ozellikler ilk etapta anketteki kategori ile birebir ayni araliklarda

SPSS programina yiiklenmistir. Ancak programda yliriitiilen analizlerin saglikli olmasi

icin her bir kategoride alinan yanitlarin en az 35 olmasi gerekmektedir. Bu nedenle

tanimlanan kategorilerde elde edilen sonuglar tekrar ele alinmis, 35’ten daha az sayida

isaretlenen kategoriler anlamli bir sekilde kendi aralarinda birlestirilerek daha dogru bir

analiz elde edilmeye ¢alisilmistir.

Tablo 6.
Yeni Yas Kategorisi
Yeni Yas

Yas Aralig: Yas Kategorisi Yeni Yas Kategorisi
18-30 1 )

31-40 2

41-50 3

51-60 4 3

>60 5

Tablo 6 da belirtildigi sekilde yeniden olusturulan yeni yas kategorisine gore

katilimci yas profili asagidaki gibi olusmustur:
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Tablo 7.
Yeni Yas Durumu Dagilimi
Yeni Yas Dagihim
Yeni Yas Kategorisi Frekans Oran Gegerli Oran Kiimiilatif Oran
2,00 46 43,4 43,4 43,4
3,00 60 56,6 56,6 100,0
Toplam 106 100,0 100,0

Katilimeilarin 6grenim durumu Kategorileri de asagida Tablo 8’de yeniden

simiflandirilmistir:

Tablo 8.

Yeni Ogrenim Durumu Kategorisi

Yeni Ogrenim Durumu

Ogrenim Durumu Yas Kategorisi Yeni Yas Kategorisi
Tlkokul 1
2
Ortaokul 2
Lise 3 3
Universite 4 4

Yeni 6grenim durumu kategorisine gore elde edilen 6grenim durumu Tablo 9 da

listelenmistir:

Tablo 9.

Yeni Ogrenim Durumu Dagilimi

Yeni Ogrenim Durumu

Yeni Yas Kategorisi Frekans Oran Gecerli Oran Kiimiilatif Oran
2 15 14,2 14,2 14,2
3 68 64,2 64,2 78,3
4 23 21,7 21,7 100,0
Toplam 106 100,0 100,0

Tablo 9 incelendiginde yeni 6grenim durumu dagilimi tablosunda Lise 6grenim

durumunun en yiiksek oranda kaldig1 goriilmektedir.
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Tanimlayic istatistiklerin genel durumu ise asagidaki Tablo 10°da gdsterilmistir:

Tablo 10.

Tammlayic Istatistikler

Yeni Ogrenim Durumu

Std.Sa Varyan

N Min. Max. Ort. Skewness Kurtosis
pma t
. . . . . . . Std. . Std.
Ist. Ist. Ist. Ist. Ist. Ist. Ist. Ist.
Hata Hata

Basari

106 1,00 5,00 3,2642 1,29690 1,682 -213 235  -,105 ,465
Performansi
Elestirel

106 1,00 4,00 2,4472 69092 ATT ,137 235 -512 ,465
Ebeveyn
Koruyucu

106 2,17 5,00 4,2500 ,59373 353 -910 ,235 ,991 ,465
Ebeveyn
Yetiskin 106 1,00 5,00 4,3239 ,59710 357  -,801 ,235 ,784 ,465
Dogal

106 1,67 5,00 3,9230 ,73181 536  -,516 ,235 ,099 ,465
Cocuk
Uygulu

106 1,00 5,00 3,0448  ,90882 ,826 ,168 235 -,356 ,465
Cocuk
Gegerli N
o 106
(listwise)

Tablo 10 incelendiginde Servis yoneticilerinin Ego Durumlar1 genel olarak ele
alindiginda en belirgin ego durumu 4,3239 puan ile Yetiskin Ego durumu oldugu
goriilmektedir. Bu ego durumunu ¢ok yakin bir puanla Koruyucu Ebeveyn ego durumu

takip etmektedir.
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Servis yoneticilerinin ego durumlari

ELESTIREL EBEVEYN KORUYUCU EBEVEYN YETISKIN DOGAL GOCUK UYGULU COCUK

Sekil 8. Servis Yoneticilerinin Genel Ego Durumlari Egogrami

Onceki tabloda elde edilen veriler bir egograma uygulanarak Sekil 8 de aktarilan
genel egogram durumu olusturulmustur. Sekil 8’deki bu egogram incelendiginde yetiskin
ve koruyucu ebeveyn ego durumunu 3,923 puanla dogal ¢ocuk, 3,0448 puanla uygulu
cocuk ve nihayetinde 2,4472 puanla elestirel ebeveyn ego durumlarinin takip etigi

anlasilmaktadir.

4.3. Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Bu kisimda her bir ego durumuna 6zel gerceklestirilen faktor ve giivenilirlik
hesaplart aktarilacaktir. Yapilan analizlerde bazi ego durumlarina dair sorularin
giivenilirligi diisiik ¢ikmig ve bu sorular ¢ikarilarak analizler tekrarlanmigtir. Boliimiin
devaminda hangi sorularin ¢ikarildigi ve nihai giivenilirlik oranlari her bir ego durumu

baslig1 altinda detayli olarak paylasilacaktir.

Tablo 11.

Ego Durumlar: Giivenilirlik

Giivenilirlik
Ego Durumu Giivenilirlik
Elestirel Ebeveyn 0,605
Koruyucu Ebeveyn 0,614
Yetiskin 0,758
Dogal Cocuk 0,718

Uygulu Cocuk 0,604
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Tablo 9 incelendiginde yeni 6grenim durumu dagilimi tablosunda Lise 6grenim
durumunun en yiiksek oranda kaldig1 goriilmektedir.

Ego gruplarmi temsil eden soru gruplarina ait nihai glivenilirlik degerlerinde
Tablo 11 de gortldigi gibi elde edilen tiim degerler 0,60 tan biiyiiktiir. Bu nedenle

sonuclarin gegerli oldugu ortaya konulmaktadir.

4.3.1. Elestirel Ebeveyn Faktor

Elestirel Ebeveyn faktor analizine gore elde edilen degerler asagidaki gibidir:

Tablo 12.
Chi-Kare KMO ve Barlett Testi- Elestirel Ebeveyn
KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiitii ,690
Bartlett’in Kiiresellik Testi

Yaklasik Chi-Kare 55,018
Df 10
Sig. ,000

Tablo 12 incelendiginde elestirel Ebeveyn KMO ve Barlett testinde elde edilen
ol¢iit degerinin 0,690 oldugu goriilmektedir. Bu ego durumunun varyant analizi ise Tablo

13°de listelenmistir.

Tablo 13.
Toplam Varyant Testi- Elestirel Ebeveyn

Toplam Varyant Ac¢iklanan

ik Ozdeger Kare Yiikler Toplam Degerler
Bilesen  Toplam % Varyant Kiimiilatif %  Toplam 9% Varyant Kiimiilatif %
1 1,983 39,656 39,656 1,983 39,656 39,656
2 ,958 19,151 58,807
3 ,832 16,643 75,450
4 ,695 13,905 89,356
5 ,532 10,644 100,000

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.
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Elestirel ebeveyn ile ilgili 11, 15, 20, 28 ve 32 nolu sorularin bilesen analiz
degerleri Tablo 14’deki gibidir:

Tablo 14.
Bilesen Matrix Testi- Elestirel Ebeveyn

Bilesen Matrix®

Bilesen
1
S11 ,510
S15 ,703
S20 771
S28 ,646
S32 ,466

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.

a. 1 Cikarilan bilesen.

Tablo 14 incelendiginde 0,771 ile en yiiksek degerin S20 nolu soruya, 0,510 ile

en diisiik degerin de S11 nolu soruya ait oldugu goriilmektedir.

4.3.2. Elestirel Ebeveyn Giivenilirlik

Elestirel Ebeveyn ego durumu i¢in anket sonuglari Giivenilirlik analizine tabi
tutulmus olup Cronbach Alfa degeri Tablo 15 de gosterildigi gibi 0,605 olarak

hesaplanmuistir.

Tablo 15.

Giivenilirlik Istatistikleri- Elestirel Ebeveyn

Giivenilirlik istatistik

Cronbach's Alpha N sayisi
0,605 5

Elestirel ebeveyn ego durumunun toplam istatistik hesaplamalar1 Tablo 16’da

gosterildigi gibidir.
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Tablo 16.
Toplam Istatistikler- Elestirel Ebeveyn

Item-Toplam Istatistik

Bil Ortalama madde Varyant madde Diizeltilmis - Cronbach's Alpha
ilesen
cikarildiginda cikarildiginda  Toplam Korelasyon madde ¢ikarildiginda

S1 12,2358 11,934 ,052 ,605

S11 13,6321 11,187 ,205 ,512

S15 13,1509 9,939 ,460 ,384

S20 13,3113 9,531 470 ,370

S28 13,9528 11,131 ,373 439

S32 11,5943 11,996 ,183 ,517

Tablo 16 da yer alan toplam istatistik degerleri incelenmis ve S1 nolu soru

giivenilirligi diistirdiigii i¢in degerlendirmeden ¢ikarilmigtir.

4.3.3. Koruyucu Ebeveyn- Faktor

Koruyucu Ebeveyn KMO ve Barlett test sonuglart Tablo 17’deki gibidir.

Tablo 17.
Chi-Kare KMO ve Barlett Testi- Koruyucu Ebeveyn

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiitii 576
Bartlett’in Kiiresellik Testi

Yaklagik Chi-Kare 139,168
Df 15
Sig. ,000

Tablo 17 incelendiginde koruyucu ebeveyn igin yapilan analiz sonucunda 6l¢iit
degerinin 0,576 olarak hesaplandigi goriilmektedir. Bu ego durumunun varyant

hesaplamasi1 Tablo 18’de gosterilmistir.
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Toplam Varyant Testi- Koruyucu Ebeveyn
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Toplam Varyant Ac¢iklanan

ik Ozdeger Kare Yiikler Toplam Degerler
Bilesen Toplam % Varyant Kiimiilatif %  Toplam % Varyant Kiimiilatif %
1 2,114 35,230 35,230 2,114 35,230 35,230
2 1,564 26,074 61,304
3 ,954 15,905 77,209
4 ,588 9,807 87,016
5 ,507 8,450 95,466
6 272 4,534 100,000

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.

Koruyucu Ebeveyn bilesen matrix hesabi S4, S5, S16, S25, S27 ve S30 nolu

sorular i¢in hesaplanmis olup elde edilen sonuglar Tablo 19’da listelenmistir.

Tablo 19.

Bilesen Matrix Testi- Koruyucu Ebeveyn

Bilesen Matrix?

Bilesen
1
S4 ,590
S5 ,556
S16 ,629
S25 ,611
S27 ,559
S30 ,612

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.

a. 1 Cikarilan bilesen.



4.3.4. Koruyucu Ebeveyn-Giivenilirlik
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Koruyucu Ebeveyn Cronbach’s Alpha degeri Tablo 20’de belirtildigi gibi

0,614 tiir.

Tablo 20.

Giivenilirlik Istatistikleri- Koruyucu Ebeveyn

Giivenilirlik istatistik

Cronbach's Alpha N sayisi

0,614 6

Tablo 21.

Toplam Istatistikler- Koruyucu Ebeveyn

Item-Toplam Istatistik

Bil Ortalama madde Varyant madde Diizeltilmis - Cronbach's Alpha
ilesen
cikarildiginda cikarildiginda  Toplam Korelasyon madde ¢ikarildiginda

S4 25,6698 13,823 377 ,330

S5 25,9623 14,437 ,180 ,391

S13 27,3868 13,344 ,080 ,460

S16 26,4245 12,494 ,312 ,323

S19 28,5094 16,271 -,127 ,544

S25 26,8868 12,654 ,266 ,345

S27 26,2075 13,385 ,332 ,330

S30 25,7264 14,696 ,346 ,359

Tablo 21°deki degerler incelenerek giivenilirligi diisiiren S13 ve S19 nolu sorular

koruyucu ebeveyn analizinden ¢ikarilmistir.
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4.3.5. Yetiskin Ego Durumu- Faktor

Yetigkin ego durumu KMO ve Barlett testinde oOlciit degeri asagidaki tabloda
gosterildigi gibi 0,686 olarak dl¢iilmiistiir.

Tablo 22.
Chi-Kare KMO ve Barlett Testi-Yetiskin
KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiitii ,686
Bartlett’in Kiiresellik Testi

Yaklasik Chi-Kare 173,548
Df 15
Sig. ,000

Yetigkin ego durumu varyant hesaplamasi Tablo 23’te 6zetlenmistir.

Tablo 23.
Toplam Varyant Testi- Yetiskin

Toplam Varyant A¢iklanan

Ik Ozdeger Kare Yiikler Toplam Degerler
Bilesen  Toplam % Varyant Kiimiilatif %  Toplam % Varyant Kiimiilatif %
1 2,738 45,637 45,637 2,738 45,637 45,637
2 1,183 19,716 65,353
3 ,784 13,073 78,426
4 ,583 9,710 88,136
5 412 6,860 94,996
6 ,300 5,004 100,000

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.

Yetiskin ego durumu bilesen matrix hesaplamalar1 S6, S10, S21, S26, S29 veS31

nolu sorular i¢in ¢alisilmistir. Sonuglar asagidaki Tablo 24’de mevcuttur.



Tablo 24.
Bilesen Matrix Testi- Yetiskin

Bilesen Matrix?

Bilesen
1
S6 ,671
S10 ,680
S21 77
S26 ,631
S29 712
S31 ,564

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.

a. 1 Cikarilan bilesen.

4.3.6. Yetiskin Ego Durumu- Giivenilirlik

Yetiskin ego durumu giivenilirlik hesabinda Cronbach Alpha degeri 0,758 dir.

Tablo 25.

Giivenilirlik Istatistikleri- Yetiskin
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Giivenilirlik Istatistik

Cronbach's Alpha

,758

Yetiskin ego durumu ile ilgili sorularin toplam istatistik hesaplamalarina ise

asagidaki Tablo 26’da yer verilmistir.



Tablo 26.

Toplam Istatistikler- Yetiskin
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Item-Toplam Istatistik

Bil Ortalama madde Varyant madde Diizeltilmis - Cronbach's Alpha
ilesen
cikarildiginda cikarildiginda  Toplam Korelasyon madde ¢ikarildiginda

S2 28,1321 12,935 ,066 ,578

S6 26,9717 12,028 ,390 444

S10 26,7075 11,828 ,500 417

S21 27,2358 11,134 ,584 ,380

S24 29,1604 16,326 -,259 ,704

S26 27,2453 12,339 ,326 ,465

S29 27,0849 11,526 464 417

Tablo 26°da iiretilen data incelenerek yetiskin ego durumu analizinde giivenilirligi

diistiren S2 ve S24 nolu sorular hesaplamalarindan ¢ikarilmustir.

4.3.7. Dogal Cocuk- Faktor

Dogal ¢cocuk KMO ve Barlett testinde deger 0,750 olarak Ol¢iilmiistiir. Bu ego

durumunun chi-kare ve diger hesaplar1 asagidaki Tablo 27°de gosterildigi gibidir:

Tablo 27.

Chi-Kare KMO ve Barlett Testi-Dogal Cocuk

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiitii ,750
Bartlett’in Kiiresellik Testi

Yaklagik Chi-Kare 126,127
Df 15
Sig. ,000

goriintiilendigi gibidir.

Dogal Cocuk varyant hesaplamalari

ile ilgili detaylar asagida Tablo 28’de



Tablo 28.
Toplam Varyant Testi- Dogal Cocuk

Toplam Varyant A¢iklanan

ik Ozdeger Kare Yiikler Toplam Degerler
Bilesen Toplam % Varyant Kiimiilatif %  Toplam % Varyant Kiimiilatif %
1 2,599 43,323 43,323 2,599 43,323 43,323
2 ,963 16,045 59,368
3 ,898 14,962 74,330
4 ,612 10,205 84,535
5 ,525 8,748 93,283
6 ,403 6,717 100,000

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.

Dogal cocuk bilesen matrix hesaplamalar1 Tablo 29°da iletilmistir.

Tablo 29.
Bilesen Matrix Testi- Dogal Cocuk

Bilesen Matrix?

Bilesen
1
S12 ,592
S14 ,526
S18 ,799
S23R 525
S33 ,694
S9 ,759

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.

a. 1 Cikarilan bilesen.



4.3.8. Dogal Cocuk- Giivenilirlik
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Dogal cocuk ego durumu glivenilirlik hesabinda Cronbach’s Alpha degeri

asagidaki Tablo30’da goriildiigii gibi 0,718 dir.

Tablo 30.
Giivenilirlik Istatistikleri- Dogal Cocuk

Giivenilirlik istatistik

Cronbach's Alpha N sayisi

,718 6

Dogal ¢ocuk toplam istatistik hesaplamalarina asagidaki Tablo 31°de yer

verilmigtir.

Tablo 31.
Toplam Istatistikler- Dogal Cocuk

Item-Toplam Istatistik

Bil Ortalama madde Varyant madde Diizeltilmis - Cronbach's Alpha
ilesen
cikarildiginda cikarildiginda  Toplam Korelasyon madde ¢ikarildiginda

S12 20,3491 13,410 ,396 ,704

S14 18,9623 16,227 ,333 711

S18 19,2642 13,930 ,626 ,636

S23R 19,7264 14,658 ,336 ,716

S33 19,6698 13,385 ,522 ,657

S9 19,7170 13,252 ,560 ,645

Tablo 31 incelendiginde dogal ¢ocuk ego durumu analizinde giivenilirligi diistiren

herhangi bir soruya rastlanilmamustir.
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4.3.9. Uygulu Cocuk- Faktor

Uygulu cocuk faktdr analiz sonucu o6l¢iit degeri Tablo 32’de hesaplandigi gibi
0,638dir.

Tablo 32.
Chi-Kare KMO ve Barlett Testi- Uygulu Cocuk
KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiitii ,638
Bartlett’in Kiiresellik Testi

Yaklagik Chi-Kare 45,273
Df 6
Sig. ,000

Uygulu ¢ocuk varyant hesaplamasi asagidaki gibidir. S3, S7, S17 ve S22 nolu

sorularla ilgili matrix hesaplari1 da devaminda sunulmustur.

Tablo 33.
Toplam Varyant Testi- Uygulu Cocuk

Toplam Varyant A¢iklanan

ik Ozdeger Kare Yiikler Toplam Degerler
Bilesen  Toplam % Varyant Kiimiilatif %  Toplam % Varyant Kiimiilatif %
1 1,831 45,774 45,774 1,831 45,774 45,774
2 ,943 23,567 69,342
3 ,667 16,684 86,026
4 ,559 13,974 100,000

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.



Tablo 34.
Bilesen Matrix Testi- Uygulu Cocuk

o1

Bilesen Matrix?

Bilesen
1
S3 ,720
S7 ,709
S17 ,658
S22 ,613

Ekstraksiyon Yontemi: Temel Bilesen Analizi.

a. 1 Cikarilan bilesen.

4.3.10. Uygulu Cocuk- Giivenilirlik

4 soru iizerinden Olciilen uygulu ¢ocuk ego durumu i¢in giivenilirlik hesabinda

Cronbach’s Alpha sayis1 0,604 olarak elde edilmistir.

Tablo 35.
Giivenilirlik Istatistikleri- Uygulu Cocuk

Giivenilirlik Istatistik

Cronbach's Alpha

N sayisi

,604

4

S3, S7, S17 veS22 nolu sorularla ilgili olan uygulu ¢ocuk toplam istatistik hesab1

Tablo 36’da aktarilmistir.

Tablo 36.
Toplam Istatistikler- Uygulu Cocuk

Item-Toplam Istatistik

Bil Ortalama madde Varyant madde Diizeltilmis - Cronbach's Alpha
ilesen

cikarildiginda cikarildiginda  Toplam Korelasyon madde ¢ikarildiginda
S3 10,1132 7,816 416 ,508
S7 9,0566 8,511 412 ,513
S17 8,8962 8,322 372 ,542
S22 8,4717 9,013 ,338 ,566
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Tablo 36 incelendiginde uygulu ¢ocuk ego durumu analizinde giivenilirligi

diisiiren herhangi bir soruya rastlanilmamustir.

4.4. Degiskenler Arasindaki Korelasyon

Degiskenler arasindaki korelasyonlar bu boliimde incelenmistir. Genel durum
incelendiginde elestirel ebeveyn hari¢ diger ego durumlar arasinda anlamli ve pozitif bir
korelasyon oldugu tespit edilmistir.

Ego durumlar1 ve basari1 performansi ile demografik faktorler arasindaki durum
incelenmis ve anlamli bir iligki tespit edilememistir.

Tim ego durumlarmin Pearson Korelasyon hesaplar1 asagidaki Tablo 37°de

detayli olarak goriilebilir:

Tablo 37.
Degiskenler Arasindaki Korelasyon

Pearson Korelasyonlar:
Basari Elestirel  Koruyucu Dogal  Uygulu
Performansi Ebeveyn Ebeveyn Yetiskin  Cocuk  Cocuk

Basar1 Performansi

Pearson Korelasyon 1 -,006 -,002 ,116 -,039 -,022
Sig. (2-tailed) 955 983 236 695 821
N 106 106 106 106 106 106
Elestirel Ebeveyn

Pearson Korelasyon -,006 1 -,102 -,016 ,086 ,153
Sig. (2-tailed) ,955 ,299 ,872 ,382 ,118
N 106 106 106 106 106 106
Koruyucu Ebeveyn

Pearson Korelasyon -,002 -,102 1 ,565™ 449 ,314™
Sig. (2-tailed) 983 299 ,000 ,000 ,001
N 106 106 106 106 106 106
Yetiskin

Pearson Korelasyon ,116 -,016 ,565™ 1 482" 111
Sig. (2-tailed) ,236 872 ,000 ,000 ,256
N 106 106 106 106 106 106
Dogal Cocuk

Pearson Korelasyon -,039 ,086 449" 482" 1 ,082
Sig. (2-tailed) ,695 ,382 ,000 ,000 ,402
N 106 106 106 106 106 106
Uygulu Cocuk

Pearson Korelasyon -,022 ,153 ,314™ 11 ,082 1
Sig. (2-tailed) 821 118 ,001 256 402

N 106 106 106 106 106 106
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(Tablo 37’nin devami)
Yeni Yas
Pearson Korelasyon -,072 -,073 ,183 -,009 -,141 ,138
Sig. (2-tailed) ,466 458 ,061 ,931 ,151 ,158
N 106 106 106 106 106 106
Ogrenim Yeni
Pearson Korelasyon -,072 -,073 ,183 -,009 -,141 ,138
Sig. (2-tailed) ,466 458 ,061 ,931 ,151 ,158
N 106 106 106 106 106 106
Cinsiyet
Pearson Korelasyon -,058 -,127 -,044 ,034 ,007 -,001
Sig. (2-tailed) ,556 ,194 ,655 ,730 ,943 ,990
N 106 106 106 106 106 106
**_Korelasyon 0.01 seviyesinde etkili (2-tailed).
Pearson Korelasyonlar1 (Tablo 37°nin devami)
Basan Elestirel Koruyucu
Performansi Ebeveyn Ebeveyn
Basar1 Performansi
Pearson Korelasyon -,072 -,124 -,058
Sig. (2-tailed) ,466 ,204 ,556
N 106 106 106
Elestirel Ebeveyn
Pearson Korelasyon -,073 ,088 -,127
Sig. (2-tailed) 458 ,368 ,194
N 106 106 106
Koruyucu Ebeveyn
Pearson Korelasyon ,183 -,108 -,044
Sig. (2-tailed) ,061 273 ,655
N 106 106 106
Yetiskin
Pearson Korelasyon -,009 -,123 ,034
Sig. (2-tailed) ,931 ,210 ,730
N 106 106 106
Dogal Cocuk
Pearson Korelasyon -,141 -,125 ,007
Sig. (2-tailed) ,151 ,203 ,943
N 106 106 106
Uygulu Cocuk
Pearson Korelasyon ,138 -,002 -,001
Sig. (2-tailed) ,158 ,985 ,990
N 106 106 106




Pearson Korelasyonlari (Tablo 37°nin devami)

Yeni Yas

Pearson Korelasyon 1 -,145 -,015
Sig. (2-tailed) 138 877
N 106 106 106
Ogrenim Yeni

Pearson Korelasyon -,145 1 -,122
Sig. (2-tailed) 138 214
N 106 106 106
Cinsiyet

Pearson Korelasyon -,015 -,122 1
Sig. (2-tailed) 877 214

N 106 106 106

4.5. Hipotez Testleri

Arastirmamizin hipotez testleri asagidaki gibidir.

4.5.1. Hipotez Testleri-Elestirel Ebeveyn

54

HI1: Servis yoneticilerinin Elestirel Ebeveyn Ego Durumu diizeyi ile basari

performansi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Birinci hipotezimizin tanimlayicilar1 Tablo 38’de sunulmustur:

Tablo 38.
Hipotez Testleri- Elestirel Ebeveyn
Tanmlayicilar
Ort. icin 95% giiven
N Ort. Si:)?ﬁa I—S|:['§a ' arallgl ¢ Min. Max.

Alt simr  Ust Simir
Elestirel Ebeveyn
Cok Basarisiz 11 2,3636 ,70890 ,21374 1,8874 2,8399 1,00 340
Basarisiz 23 2,3913 ,75674 , 15779 2,0641 2,7185 1,00 4,00
g;ﬁii’:a Seviyede o) 55005 72519 15825 22604  2,9206 1,00 380
Basarili 29 25172 ,68351 ,12693 2,2572 2,7772 1,20 3,60
Cok Basarili 22 2,3182 ,60995 ,13004 2,0477 2,5886 140 3,60
Toplam 106 2,4472 69092 ,06711 2,3141 2,5802 1,00 4,00
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Birinci hipotezimizin homojenlik testi asagidaki Tablo 39°da gosterildigi gibidir:

Tablo 39.

Varyant Homojenitesi-Elestirel Ebeveyn

Degiskenlerin Homojenligi Testi

Elestirel Ebeveyn

Levene istatistik dfl df2 Sig.

,120 4 101 ,975
Tablo 40.

Anova Testi — Elestirel Ebeveyn

ANOVA
Kareler Ortalama .
df F Sig.
toplam Kare
Elestirel Ebeveyn
Gruplar Arasi 1,088 4 272 ,560 ,692
Grup Ici 49,036 101 ,486
Toplam 50,124 105

Tablo 40 incelendiginde Anova test sonucu 0,05’ten biiyiik oldugu goriildiigii
icin H1 hipotezi reddedilmistir.

4.5.2. Hipotez Testleri-Koruyucu Ebeveyn

H2: Servis yoneticilerinin Koruyucu Ebeveyn Ego Durumu diizeyi ile basari

performansi arasinda anlaml bir iligki vardir.



Tablo 41.

Hipotez Testleri- Koruyucu Ebeveyn
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Tanmmlayicilar
Ort. icin 95% giiven
Std. Std. .
N Ort. arahgi Min. Max.
Sapma Hata _
Alt simr  Ust Simir
Koruyucu Ebeveyn
Cok Basarisiz 11 4,1970 ,72579 21883  3,7094 4,6846 3,17 5,00
Basarisiz 23 43188 ,48698  ,10154  4,1083 4,5294 3,33 5,00
Ortalama Seviyede
21 4,1667 ,70514 15387  3,8457 4,4876 2,33 5,00
Basarili
Bagarilt 29 42931 ,60036  ,11148  4,0647 4,5215 2,17 5,00
Cok Bagarili 22 42273 54078 11530  3,9875 4,4670 3,17 5,00
Toplam 106  4,2500 59373  ,05767  4,1357 4,3643 2,17 5,00
Tablo 42.
Varyant Homojenitesi- Koruyucu Ebeveyn
Degiskenlerin Homojenligi Testi
Koruyucu Ebeveyn
Levene Istatistik dfl df2 Sig.
1,271 4 101 ,286
Tablo 43.
Anova Testi — Koruyucu Ebeveyn
ANOVA
Kareler Ortalama ]
df F Sig.
toplam Kare
Koruyucu Ebeveyn
Gruplar Arasi ,351 4 ,088 242 914
Grup Ici 36,663 101 ,363
Toplam 37,014 105

Tablo 43 incelendiginde Anova test sonucunun 0,05’ten biiyiik oldugu tespit

edilmis olup H2 hipotezi reddedilmistir.
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4.5.3. Hipotez Testleri-Yetiskin

H3: Servis yoneticilerinin Yetiskin Ego Durumu diizeyi ile basar1 performansi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 44.
Hipotez Testleri- Yetigkin

Tanimlayicilar

Ort. icin 95% giiven
Std. Std. ]
N Ort. arahg Min. Max.
Sapma Hata

Alt simir ~ Ust Smar

Yetiskin
Basarisiz 23 4,3696 ,43216 ,09011 4,1827 4,5564 3,50 5,00

Ortalama Seviyede 21 4,2540 58123 ,12684  3,9894 4,5185 2,83 5,00

Basarilt

Basarili 29 4,2529 77998 ,14484 3,9562 4,5496 1,00 5,00
Cok Basarilt 22 4,5227 50210 ,10705 4,3001 4,7453 3,67 5,00
Toplam 106  4,3239 59710 ,05800 4,2089 4,4389 1,00 5,00
Tablo 45.

Varyant Homojenitesi- Yetiskin

Degiskenlerin Homojenligi Testi

Yetiskin

Levene Istatistik dfl df2 Sig.
,618 4 101 ,651




Tablo 46.
Anova Testi — Yetiskin
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ANOVA
Kareler Ortalama )
df F Sig.
toplam Kare
Yetiskin
Gruplar Arast 1,494 4 373 1,049 ,386
Grup I¢i 35,941 101 ,356
Toplam 37,435 105

Tablo 46 incelendiginde Anova test sonucu 0,05°ten biiyiik oldugu goriildiigii

icin H3 hipotezi reddedilmistir.

4.5.4. Hipotez Testleri-Dogal Cocuk

H4: Servis yoneticilerinin Dogal Cocuk Ego Durumu diizeyi ile basari

performansi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 47.
Hipotez Testleri- Dogal Cocuk

Tanmmlayicilar
Ort. icin 95% giiven
Std. Std. .
N Ort. arahg Min. Max.
Sapma Hata _
Alt simr  Ust Sinir
Dogal Cocuk
Cok Basarisiz 11 3,8788  ,82358 ,24832 3,3255 4,4321 2,83 5,00
Basarisiz 23 4,0797  ,60900 ,12699 3,8164 4,3431 2,67 5,00
Ortalama Seviyede
21 3,7698 72164 ,15748 3,4414 4,0983 2,00 5,00
Basarilt
Basarilt 29 3,9713 77032 ,14304 3,6783 4,2643 1,67 5,00
Cok Basarili 22 3,8636 ,78786 ,16797 3,5143 4,2130 2,00 5,00
Toplam 106  3,9230 ,73181 ,07108 3,7820 4,0639 1,67 5,00
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Tablo 48.

Varyant Homojenitesi- Dogal Cocuk

Degiskenlerin Homojenligi Testi

Dogal Cocuk
Levene Istatistik df1 df2 Sig.
,589 4 101 ,672
Tablo 49.

Anova Testi — Dogal Cocuk

ANOVA
Kareler Ortalama )
df F Sig.
toplami Kare
Dogal Cocuk
Gruplar Arast 1,224 4 ,306 562 ,691
Grup I¢i 55,008 101 ,545
Toplam 56,232 105

Tablo 49 incelendiginde Anova test sonucunun 0,05ten biiyiik oldugu gorildiigi
icin H4 hipotezi reddedilmistir.

4.5.5. Hipotez Testleri-Uygulu Cocuk

HS: Servis yoneticilerinin Uygulu Cocuk Ego Durumu diizeyi ile basari

performansi arasinda anlaml bir iligki vardir.



Tablo 50.

Hipotez Testleri- Uygulu Cocuk
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Tanmmlayicilar
Ort. icin 95% giiven
Std. Std. )
N Ort. arahgi Min. Max.
Sapma Hata =
Alt stmr  Ust Sinir

Uygulu Cocuk

Cok Basarisiz 11 3,1591  ,89633 ,27025 2,5569 3,7613 2,00 5,00
Basarisiz 23 2,8043 ,81866 ,17070 2,4503 3,1584 1,00 4,25
Ortalama Seviyede

21 3,3929 1,09707  ,23940 2,8935 3,8922 1,25 5,00

Basarili

Basarili 29 3,0345 77265 ,14348 2,7406 3,3284 1,25 4,50
Cok Basarili 22 2,9205 94613 ,20172 2,5010 3,3399 1,25 5,00
Toplam 106  3,0448 ,90882 ,08827 2,8698 3,2198 1,00 5,00
Tablo 51.
Varyant Homojenitesi- Uygulu Cocuk

Degiskenlerin Homojenligi Testi
Uygulu Cocuk
Levene Istatistik df1 df2 Sig.
1,670 4 101 ,163
Tablo 52.
Anova Testi — Uygulu Cocuk
ANOVA
Kareler Ortalama ]
df F Sig.
toplam Kare

Uygulu Cocuk

Gruplar Arasi 4,361 4 1,090 1,337 ,261
Grup I¢i 82,364 101 815

Toplam 86,725 105

Tablo 52 incelendiginde Anova test sonucu 0,05’ten biiyiik oldugu tespit edilmis

ve bu nedenle HS hipotezi reddedilmistir.
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BOLUM V
SONUC VE ONERILER

5.1 Sonug

Bu c¢alismada katilimcilara sunulan anketin ilk kisminda katilimcilarin
demografik bilgileri talep edilmistir. Anketin ilk 3 sorusu katilimcilarin cinsiyet, yas ve
O0grenim durumunu 6grenmeye yoneliktir. Yapilan analizlerde katilimcilarin demografik
ozellikleri ile ego durumu ve basar1 performanslari arasinda herhangi bir anlamli iligki
bulunamamistir. Yani servis yoneticilerinin yas, cinsiyet ve 6grenim durumlarina gore
ego durumlar1 ve basar1 performansi arasinda anlamli bir iligski olmadig1 sdylenebilir.

Anketin kalan kismindaki 33 soru katilimcilarin ego durumlarin1 6grenmeye
yonelik sorulardir. Bu sorularin 7’si Elestirel Ebeveyn, 8’i Koruyucu Ebeveyn, 8’i
Yetigkin, 6’s1 Dogal Cocuk ve 4’ii Uygulu Cocuk ego durumlarin1 6lgmeye yarayan
sorulardir.

Arastirmanin amaci yetkili servis yoneticilerinin ego durumlari ile servislerin
basar1 performanslar1 arasinda anlamli bir iligski olup olmadigini tespit etmektir. Yapilan
anketler, toplanan basar1 performans puanlari ve yapilan analizler neticesinde yetkili
servis yoneticilerinin ego durumlar1 ile basar1 puanlari arasinda anlamli bir iliski

bulunamamustir.

5.2 Degerlendirme

Servis yoneticilerinin ego durumlarina bakildiginda Tiirk kiiltiiriinde yiiksek
oranda goriilen elestirel ebeveyn ego durumunun servis sahiplerinde goriilmedigi
anlasilmaktadir. Bununla birlikte koruyucu ego durumunun kiiltiiriimiizde oldugu gibi bu
arastirma sonuclarinda da yiiksek oldugu sOylenebilir. Yetiskin ve dogal ¢ocuk ego
durumlarinin kiiltiirimiizde gozlemlenenden daha yiiksek oldugu, uygulu cocuk ego
durumunun da daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Literatiirde daha once yapilan benzer g¢aligmalarda Akin T. (2015) futbol
oyuncularinin oynadiklari pozisyonlarda olmasi beklenen ego durumu ile futbol
oyuncularin ego durumu arasinda anlamli bir iliski elde etmekle birlikte futbol
oyuncularinin demografik 6zellikler ve ego durumlar ile performanslarini anlamli
diizeyde belirleyen degisken olmadigini ifade etmektedir.

Girel, 2011 yilinda yaptig1 arastirmada ugus okulundaki ego durumlar ile basari

performanslarini incelemis, ugus 6grencilerinin ego durumlari ile daha ¢ok iletisimle ilgili
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olan gesitli basar1 performans kriterleri arasinda anlamli iligkiler bulmustur. Ayni
calismada ego durumlari ile arasinda anlamli iligkiler bulamadig1 basar1 performans
kriterleri ise iletisim tekniklerinin etkin kullanimi, konuya odaklanma, egitim
materyallerinin etkin ve yerinde kullanimi, aragtirma ve incelemeye yonelik motivasyon,
derse hazirlikli gelme, egitim siireciyle ilgili baz1 gérev ve sorumluluklar alma, problem
¢ozme ve alternatif yollar gelistirilmesi ile kural ve prosediirlere uyum basar1 performans
kriterleri seklindedir.

Aydin (2015) bir grup satis temsilcisi lizerinde yaptig1 arastirmada satis basari
performansini sosyal zeka, 6grenme yonelimi, igsel motivasyon, c¢aliskanlik ve teknik
uzmanlik kavramlar ile kiyaslamis ve biitlin degiskenlerin satis performansi ile anlaml
bir iligkisi oldugunu tespit etmistir. Goreceli olarak yogun iligki 6grenme yonelimi iken
teknik uzmanlik faktorii daha zayif bulunmustur. Hatta regresyon modelleme sonrasinda
satig performansi ile teknik uzmanlik arasinda anlamli iliski olmadiginin tespit edildigi
vurgulanmaktadir. Ozetle satis alaninda teknik uzmanliktan ziyade sosyal iliskilerin
o6nemli oldugu yorumlanmustir.

Bulus ve Atan (2016), diisiik kisisel basarinin en iyi yordayicisinin Yetiskin Ego
Durumu oldugunu ifade etmektedir. Ayn1 ¢alismaya gore elestirel ebeveyn, yetiskin, altin
ve asi gocuk da duygusal tilkenmisligin en iyi yordayicisi iken elestirel ebeveyn, yetiskin
ve asi ¢ocuk duyarsizlasmanin en iyi yordayicisidir.

Ozetle literatiir galismalar1 genel olarak ele alindiginda ego durumlarinin daha ¢ok
sosyal agirlikli performans basar1 kriterlerini olumlu yonde etkiledigi ancak teknik

anlamda basar1 performans kriterlerini ayni oranda etkilemedigi anlasilmaktadir.

5.3. Tartisma ve Oneriler

Arastirmamizin sonunda elde ettigimiz sonuglar ve literatlir taramasindan elde
ettigimiz bilgiler 1s18inda yetkili servislerin her ne kadar miisterilerle yogun sosyal
iliskiler kuran bir birim olarak goriilse de teknik bir gorevi oldugunun asla goz ardi
edilmemesi gerektigi kanaati de ortaya ¢ikmaktadir. Servislerin basar1 performansi bu
calismada sikayet oranlar1 lizerinden, yani kendisine hizmet sunulan miisteri tarafindan
degerlendirildigi goz onilinde bulunduruldugunda bu sonucun miisteri bakis agisi da
igerdigi 6nemli bir detaydir.

Bu ¢alisma esnasinda anketler sadece belirli bir markaya ait yetkili servislerde

yapilmustir. Elde edilen sonuglarin tiim markalari ve hizmet sektoriinii yansitmayabilir.
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Bu dogrultuda c¢aligmanin diger markalar ve ayni minvalde hizmet sunan benzer
sektorlerdeki teknik servis yoneticileri ile genisletilmesi ile daha anlamli bilgi iiretilebilir.

Bu ¢alismadaki anketler servis yoneticilerinin ve aktif olarak serviste yoneticilik
yapan servis sahipleri ile yapilmistir. Daha sonra yapilacak arastirmalarda servis
yoneticilerinin ego durumlarinin yani sira servis personeli olarak miisterilerle telefonda
konusarak ve miisteri evini ziyaret ederek dogrudan miisteriyle temasta bulunan teknisyen
ve miisteri temsilcilerinin de arastirmaya dahil edilmesi veya bu ¢alisanlarin bireysel

performanslari ile ego durumlari arasindaki iligkinin arastirilmasi tavsiye edilmektedir.
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EKLER
EK 1: Ego Durumlari Olcegi
Ego Durumlan Olgegi

# Soru Yamtlar

1  Bagkalarini elestiren biri degilim. 1 2 3 45
2 Nadiren kafam karigir. 1 2 3 45
3 Mutlu olmak icin bagkalarina uymak zorundasiniz. 1 2 3 45
4  Bagkalarina yardim etmeyi severim. 1 2 3 45
5  Cogu zaman bagkalarinin acisini ve 1stirabini hafifletmeye ¢aligirim. 1 2 3 45
6  Net fikirleri olan biriyim. 1 2 3 45
7 Genelde bagkalarinin isteklerine uyum saglarim. 1 2 3 45
8  Cogu insan benim yasam tarzima uymuyor. 1 2 3 45
9  Eglenmeyi ¢cok ¢ok severim. 1 2 3 45
10 Gergekgi bir insanim. 1 2 3 45
11 Baskalarinda hata bulma egilimindeyim. 1 2 3 45
12 Siir tanimayan bir insanim. 1 2 3 45
13 Baskalarina ne olduguyla ilgilenmiyorum. 1 2 3 45
14 Zaman zaman eglenmek gerekir. 1 2 3 45
15 Bagskalarina kars1 sertim. 1 2 3 45
16 Genellikle baskalarimi tesvik ederim. 1 2 3 45
17 Bagkalarinin benden ne istedigini 6grenmek i¢in ¢ok zaman harciyorum. 1 2 3 45
18 Enerjik bir insanim. 1 2 3 45
19 Fedakar bir insan degilim. 1 2 3 45
20 Bagkalarina kars1 yargilarimda sertim. 1 2 3 45
21 Ben ¢ok mantikli bir insanim. 1 2 3 45
22 Baskalarini memnun etmek 6nemlidir. 1 2 3 45
23  Coskulu bir insan degilim. 1 2 3 45
24 Organize bir tip degilim. 1 2 3 45
25 Bagkalariyla ilgilenmeyi seviyorum. 1 2 3 45
26  Cok yetenekli bir insanim. 1 2 3 45
27  Cok nazik bir insanim. 1 2 3 45
28 Bagkalarini ¢ok kizdirma egilimindeyim. 1 2 3 45
29  Genellikle ¢cok dikkatliyimdir. 1 2 3 45
30  Anlayishi bir insanim. 1 2 3 45
31 Dengeli bir insanim. 1 2 3 45
32 Cogu zaman ¢ok otoriterim. 1 2 3 45
33 Maceraci bir insanim. 1 2 3 45

Kaynak: Fiorenzo L., vd., 2020, Evaluation and Measurement of Ego States: The Psychometric
Properties of the Italian Translation of the Revised version of the Ego State Questionnaire (ESQ-R-

1)
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Skor Tablosu

Elestirel Koruyucu Dogal Uygulu
Anket Sorusu Yetiskin
Ebeveyn Ebeveyn Cocuk  Cocuk
Bagkalarini elestiren biri
Sl *
degilim. (*)
Cogu insan benim yagsam
S8 g M *
tarzima uymuyor.
Baskalarinda hata bulma
S11 *
egilimindeyim.
S15  Baskalarina karsi sertim. *
Baskalarina kars1
S20 *
yargilarimda sertim.
Baskalarimi ¢ok kizdirma
S28 =
egilimindeyim.
ogu zaman ¢ok
S32 ¢ g. . ¢ *
otoriterim.
Bagkalarina yardim
S4 . ) 5
etmeyi severim.
S5 Cogu zaman bagkalarinin acisini ve .
istirabini hafifletmeye ¢alisirim.
Bagkalarina ne olduguyla
S13 S ) =Y *
ilgilenmiyorum. (*)
Genellikle bagkalarini
S16 ) ) *
tesvik ederim.
Fedakar bir insan degilim.
S19 *
)
Bagkalariyla ilgilenmeyi
S25 $ yare Y *
seviyorum.
S27  Cok nazik bir insanim. *
S30  Anlayish bir insanim. *
S2 Nadiren kafam karigir. *
S6 Net fikirleri olan biriyim. *
S10  Gergekgei bir insanim. *
S21  Cok mantikli bir insanim. *
Organize bir tip degilim.
S24 £ pees *
)
ok yetenekli bir
S26 Coky *

insanim.
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Genellikle cok
829 - - - - *
dikkatliyimdir.
S31  Dengeli bir insanim. *
Eglenceyi ¢ok ¢cok
s9 g - y
severim.
Sinir tanimayan bir
S12
insanim.
Zaman zaman eglenmek
S14 ]
gerekir.
S18  Enerjik bir insanim.
Coskulu bir insan
S23
degilim. (*)
S33  Maceraci bir insanim.
. Mutlu olmak i¢in bagkalarina uymak
zorundasiniz.
57 Genelde baskalarinin isteklerine uyum
saglarim.
S17  Baskalarinin benden ne istediklerini dgrenmek i¢in ¢ok zaman harcryorum.
Baskalarii memnun
S22

etmek 6nemlidir.

(*) S1, S13, 819, 8§23 ve §24 nolu sorular ters élgeklidir.

Kaynak: Laghi, F., Crea, G., & Filipponi, C. (2020) S:24
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