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Oz

Bu arastrmanin amact duygusal zekanin calisanlarin bireysel is performanslart tGzerindeki etkisini test etmektir.
Arastirmada  duygusal zekanin 6l¢imiinde bagkalarnin  duygularini degerlendirme (BDD), kendi duygularini
degerlendirme (KDD), duygularin kullanimi (DK) ve duygularin dizenlenmesi (DD) olmak tzere dért boyuttan
olusan Wong ve Law Duygusal Zeka Olgegi (WLEIS) kullanlmistir. Calisanlarin is performanslart dlgiimiinde ise
arastirmanin yapildigi isletmenin olusturdugu performans kriterleri dogrultusunda belirlenmis performans puanlart
kullandmistir. Caligmanin amact dogrultusunda aragtirma verileri 219 ¢agri merkezi ¢aliganindan online anket formu
ile elde edilmistir. Arastirma verilerinin test edilmesinde yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Yapilan analizler
neticesinde bagkalarinin duygularini degerlendirme, kendi duygularini degerlendirme ve duygularin dizenlenmesi
boyutlarinin ¢alisanlarin bireysel is performansi tizerinde anlamli bir etkisi olmadigr belirlenmistir. Duygusal zekanin
alt boyutlarindan duygularin kullaniminin ise is performansi tzerinde pozitif yonli anlamlt bir etkiye (B: 0,212;
p<0.005) sahip oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, 1s Performanst, Cagri Merkezi Calisanlari

In The Pursuit of Better Individual Job Performance Testing the Impact of Emotional
Intelligence

Abstract

The aim of this study is to test the effect of emotional intelligence on employees’ individual job performance. The
Wong and Law Emotional Intelligence Scale (WLEIS) wete adopted to measure the emotional intelligence of
employees which is consisted of four dimensions: (1) self-emotional appraisal (SEA), (2) others’ emotional appraisal
(OEA), (3) use of emotion (UOE), and (4) regulation of emotion (ROE). Performance scores determined in line
with the performance criteria established by the company where the research was conducted were used in measuring
the job performance of the employees. In the context of the study, research data were obtained from 219 call center
employees using an online questionnaire. The structural equation model was used to test the research data. As a
result of the analysis, it was determined that the dimensions of self-emotional appraisal, others’ emotional appraisal,
and regulation of emotion did not have a significant effect on the individual job performance of the employees.
However, it was found that the use of emotions dimension had a positive and significant effect (8: 0,212; p <0.005)
on job performance.
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Giris

Orgiitlerin en degerli kaynaklarindan biri siiphesiz insan kaynaklaridir. Insan kaynagmin isinde
gosterecegi performans Orgiit performansina etki etmekte dolayisiyla orgiitlerin etkinligi ve devamliligt
konusunda kilit rol oynamaktadir. Calisanlarin is performansina etki eden birgok bireysel ve 6rgiitsel faktor
bulunmaktadir. Ts performansini etkileyen bireysel faktorlerin neler oldugu konusunda ilk akla gelen
bilissel zeka, basart ihtiyact, azim gibi 6zellikler olmaktadir. Duygularin ¢alisma hayatindaki yeri konusunda
ise gegmisten gliniimiize birbiriyle celisen gériisler sunulmustur. Onceleri calisanin isini yaparken
duygularini isine karistirmamasi gerektigi diisiinilirken, sonralart insan dogast geregi bunun miimkiin
olamayacag: hatta duygularin calisanlarin iglerini daha iyi yapmalarina imkan verebilecegi gorlisii ortaya
cikmistir. Ozellikle Goleman’in 1995’te yayinladigi “Duygusal Zeka Neden 1Q’dan Daha Onemlidir?”
kitabinin bu gérisiin kabuliinde 6nemli etkisi oldugu séylenebilir.

Cok sayida aragtirma, Gstiin performansla baglantili yetkinliklerin yaklagik tgte ikisinin duygusal veya
sosyal nitelikler oldugunu gostermektedir (Cherniss, 2000, s. 433-434). Duygusal zeka hemen hemen her
sektorde calisanin is performansini etkiliyor olsa da 6zellikle hizmet sektdriinde yer alan ve calisanlarin
migterilerle dogrudan etkilesimde bulundugu islerdeki etkisi daha fazladir (O'Boyle, Humphrey, Pollack,
Hawver ve Story, 2011, s. 793). Cunki bu islerde misterinin istek ve ihtiyaglarini anlamak, empati
yapabilmek veya kendi duygularint yonetmek gibi duygusal yetenekler calisanin is performansinin énemli
pargalanidir. Ayrica misteri ile birebir iliski icinde olunan ve ¢ok fazla duygusal emek sarf edilen
sektorlerde caliganlar yogun stresle basa ctkmaya calisirlar. Duygusal zeka, calisanlarin stresin duygusal
etkilerini ve duygusal stresin isyeri performanslarina etkisini hafifletme yeteneklerinde de kritik bir rol
oynar (Ashkanasy, Ashton-James ve Jordan, 2003, s. 16).

Hizmet sektorii icerisinde yer alan ve arastirmanin 6rneklemini olusturan c¢agri merkezlerinde
calisanlar, duygularin kullanilmasi, dizenlenmesi ve degerlendirilmesi faaliyetlerini yogun bir sekilde
kullanmak zorunda kalabilmektedir ki bu faaliyetler duygusal zekalarinin bir yansimasi olmaktadir. Bu
baglamda aragtirmanin amact bu yansimanin calisanlarin is performansina etki edip etmedigini
belirlemektir.

Bu amacla 6nce duygusal zeka ve is performansi kavramlarina sonra da bu ikisi arasindaki iligkilere
deginilerek aragtirma hipotezi i¢in kavramsal temel olugturulmasi saglanmustir. Sonrasinda kavramsal temeli
olusturulan hipotezlerin test edilmesi i¢in yapilmis olan arastrma hakkinda bilgi verilmis ve analiz
sonuglari actklanmistir.

Duygusal Zeka

Thorndike (1920), Guilford (1956) ve daha sonra Gardner’in (1983) sosyal zeka Uzerine arastirmast,
duygularin entelektiiel isleyis icin 6nemine isaret etse de duygusal zeka kavramina bir terim olarak ilk defa
Mayer, DiPaolo ve Salovey (1990) ile Salovey ve Mayer (1990) calismalarinda rastlanmaktadir.

Salovey ve Mayer (1990) duygusal zeka kavramini, bireyin kendisinin ve baskalarinin duygularini takip
edebilmesi, aralarinda ayrim yapmast ve elde ettigi bu bilgi ile bireyin dusiincelerine ve eylemlerine
rehberlik etmek i¢in kullanilan bir beceri olarak tanimlamistir. Ayrica duygusal zekayi, sosyal zekanin bir
pargast olarak tanimlamislardir (Salovey ve Mayer, 1990, s. 189).

Salovey ve Mayer’in (1990) duygusal zeka kavramini gelistirmelerinde etkisi olan Gardner (1983),
coklu zekd kuraminin ana hatlarini gizerken, kisisel zekanin kisinin kendi duygu hayatina erisebilme
yetenegi olan icsel zekd ve baskalarinin ruh hallerini; niyetleri ve arzulari okuma yetenegi olan kisilerarast
zeka olmak tizere iki bi¢imini tanimlamustir. Gardner (1983), kisisel zekalart biyolojik temelli biri ige, digeri
disa dogru ama i¢ ice geemis bilgi isleme kapasiteleri olarak kabul etmistir. Psikanalizde bu yetencklere
genellikle duygusal 6z farkindalik ve empati denmektedir. Kisisel zekanin bu temel yetenekleri, Salovey ve
Mayer'in (1990) baslangicta tanumladigi duygusal zeka yapisinin merkezinde yer almaktadir (Taylor, Parker
ve Bagby, 1999, s. 340). 1920’lerde baslayan sosyal zeka ile ilgili bu gibi ¢alismalarin kavramin gelisiminde
onemli etkileri olmustur. Bununla beraber Mayer (2001) batt kilttriinde distince ve duygu arasindaki
iliskilerin felsefi miilahazalar1 2000 yildan daha eskiye dayandigini ifade etmis ve duygusal zeka kavraminin
gelisimini 2001 yilina kadar:

i. 1900-1969 zeka ve duygularin psikolojik incelemesinin nispeten ayti oldugu dénem,
i. 1970-1989 duygularin ve diistincenin birbirini nasil etkiledigine odaklanildigi dénem,
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iii. 1990-1993 duygusal zekanin bir calisma konusu olarak ortaya ¢iktig1 dénem,

iv. 1994-1997 kavramin poptler hale geldigi dénem,

v. 1998-2001 duygusal zeka ile ilgili calismalarin kavrami netlestirme cabalarinin oldugu dénem
olmak tizere 5 dénemde ele almigtir (Mayer, 2001, s. 4).

2001 yilindan ginimiize kadar da duygusal zekd kavrami tzerinde c¢okea calisiimakta ve farklt
degiskenletle iliskilendirilerek kavrama netlik kazandirma ¢abalari halen devam etmektedir. Bu calismalarda
duygusal zeka kavramu farklt agilardan ele alinmakta ve farkli anlamlarda kullanimaktadir. Mayer, Salovey
ve Caruso (2000b) duygusal zekd tizerindeki galismalarin artmasiyla birlikte kavramin d¢ farklt anlamda
kullanildigini ifade etmislerdir. Tlk ve en kapsamli anlaminda duygusal zeka, ¢aga 6zgii diisiince ve duygu
bicimi veya kiltiirel egilim gibi bir anlamda kullanilmaktadir. Terimin ikinci ve genel olarak popiiler
kullanimi, azim, bagari diirtlisii ve sosyal beceriler gibi hayatta basart icin 6nemli olduguna inanilan bir grup
kisilik 6zelligini seklindedir. Duygusal zekanin ti¢iincti ve son anlamit ise duygusal bilgiyi islemeyle ilgili bir
dizi yetenek olarak ele alindigt anlamudir ki (Mayer, vd, s. 92-93) gelistirdikleri model de bu bakis acisint
temel almaktadir.

Duygusal zekd caligmalarinda Reuven Bar-On’un (1988) calismalart da 6nemli rol oynamaktadir.
Kendisi duygusal zekay1 iyi olma hali 6lciisi acisindan degerlendirmeye belki de ilk tesebbiis eden kisi
olmustur. Duygusal zeka olarak isimlendirilip popiilerlik kazanmadan ve Salovey ve Mayer’in (1990) ilk
duygusal zekd modelini yayinlamalarindan daha 6nce doktora tezinde duygusal katsayt kavramint
kullanmistir (Goleman, 2001, s. 17). Ona gore duygusal ve sosyal zeka yapist karmasik olup kisinin giinlitk
talepler ve baskilarla etkili bir sekilde basa ¢itkma becerisine etki eden ve birbitleriyle etkilesime giren
duygusal, kisisel ve kisilerarast yetenekleri icermektedir (Bar-On, 2000, s. 373). Ayrica duygusal zekanin
insan hayatinin performans, mutluluk, refah ve daha anlamli bir yasam arayist gibi pek cok kilit alan
lizerinde 6nemli etkisi oldugunu ifade etmistir (Bar-On, 2010, s. 59).

1990’da Salovey ve Mayer tarafindan gelistirilen ve daha sonra giincellenen hiyerarsik duygusal zeka
modeli, duygusal zekanin kisinin kendileri ve bagklarinin duygularin degerlendirilmesi ve bunu ifade
etmesi, duygularint kontrol edebilmesi ve sahip oldugu duygusal bilginin sosyal is ve toplum hayatinda fikir
ve eylem olarak kullanmasi olmak tzere ti¢ farkli bilesenden olusan bir semsiye kavram oldugunu
varsayimina dayanmaktadir (Petrides ve Furnham, 2000, s. 313). Benzer sckilde Goleman (1995) Salovey
ve Mayer’in taniminin duygusal zekay1 bes ana alanda ele aldigini ifade etmistir (Goleman, 1995, s. 43):

¢ Duygularini Bilmek: Oz farkindalik-bir duyguyu oldugu gibi tanimak-duygusal zekanin temelidir.

e Duygulart Yonetmek: Duygulart uygun olacak sekilde ele almak, 6z farkindaliga dayanan bir
yetenektir.

e Kendini Motive Etmek: Bir amaca yonelik duygulart diizenlemek, dikkat gostermek, 6z
motivasyon ve ustalik i¢in ayrica yaraticilik icin cok 6nemlidir.

e Baskalarindaki Duygulart Tanimak: Duygusal 6z farkindaliga dayanan bagka bir yetenek olan
empati, temel insan becerisidir.

o {liskilerle Basa Cikmak: Iliski sanati bityiik élgiide baskalarinin duygularini yonetme becerisidir.

Duygusal zekayt ol¢mek icin Salovey ve Mayer’in yetenek/beceti tabanlt modelinden kisa bir sure
sonra bagka modeller de gelistirilmistir. Karma modeller olarak ifade edilen modeller agirliklt olarak diger
kisilik Slctitleriyle 6rtiisen 6zelliklerin, sosyal becerilerin ve yetkinliklerin bir kombinasyonunu 6l¢mek icin
kullanilir. Genel olarak, bu 6lciitler kendi kendine raporlama yoluyla veri toplamakla beraber, birkagt 360
derece degerlendirme bicimlerini de kullanmaktadir (O'Connor, Hill, Kaya ve Martin, 2018, s. 3). Karma
duygusal zekd modelleri, zihinsel yetenek modellerinden 6nemli Sl¢tide farklihk géstermektedir. Bu
modeller yine duygusal zekay: zihinsel yetenek kavrami olarak ele alsalar da bu tiir bir zekaya eslik
edebilecek kisilik 6zelliklerini tanimlamaktaditlar (Mayer, Salovey ve Caruso, 2000a, s. 401).

Diizeyi bireyden bireye farkhilik gosteren (Ashkanasy ve Daus, 2002, s. 81) duygusal zeka kisilerin
genel yasamlarinda cesitli etkilere sahiptir. Salovey ve Mayer (1990)’a gére duygusal zekaya sahip kisiler
(Salovey ve Mayer, 1990, s. 201):

e Kendi duygularinin ve bagkalarinin duygularinin farkindadir.
e Icsel deneyimin olumlu ve olumsuz yonlerine aciktirlar, onlart adlandirabilirler.

e Bu tir bir farkindalik, cogu kez kendi icinde ve baskalarinda duygulanimin etkili bir sekilde
diizenlenmesine yol acacak ve boylece iyi olma haline katkida bulunacaktir.
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e Bu nedenle, duygusal olarak zeki kisi genellikle etrafta olmaktan zevk alir ve baskalarint daha iyi
hissettirir.

Boylelikle duygusal zeka bireyin kendisinin ve digerlerinin duygularint dogru anlama ve ifade
edebilmesini saglarken duygularini yagamuni iyilestirmek tizere dizenlemeye imkan tanir (Mayer vd., 1990,
s. 772).

Duygusal zekanin kisinin genel yasaminda boéyle etkileri oldugu ifade edilmekle beraber aslinda bu
genel yasamin bir alt kiimesi olarak dustiniilebilecek kisinin is yasami 6zelinde de duygusal zekanin etkisi
olmasint beklemek dogaldir. Dolayistyla duygusal zekanin is yasaminda bir iyl olma halini temsil eden is
performansina katkida bulunabilecegini diisiinmek ¢ok da yanlis olmayacaktir.

Is Performans1

Her calisanin iste beklenen performansi gdstermesi hatta bu performansin da Stesine gecebilmesi tim
isletmeler icin arzu edilen bir durumdur. Calisanin istenilen performans seviyesinde isini yapamamasi hem
kendisi hem de Orgiit icin olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Konunun ele aliusinda performansin nasil
tanimlandigi ve nasil Slciildiigiine bagl olarak degisen farkli bakis acilart s6z konusudur. Genellikle is
performanst bir ¢alisanin 6rglit tarafindan belitlenen gorevleri ne dlctide yerine getirdigi ile alakalt bir olgu
olarak gorilmektedir. Ancak is performansinin belirli gérevlerin yerine getirilmesinden daha fazlast oldugu
ve ¢ok ¢esitli organizasyonel faaliyetleri icerdigi fikri, is performansinin anlagilmasi ve Slgiilmesi igin
énemlidir (Arvey ve Murphy, 1998, s. 162). Is performanst olarak isaret edilebilecek ve etiketlenebilecek
tek bir sonug, tek faktér veya tek bir olgu yoktur. Is performanst cok boyutlu bir kavramdir (Campbell,
Mchenry ve Wise, 1990, s. 314).

Kavramin ¢ok boyutlu olma ézelligi yapilmis tanimlarinda da kendini gostermektedir. Is performans,
bir bireyin standart bir siire boyunca gosterdigi miinferit davraniglarinin organizasyonu icin toplam
beklenen degeri olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima gére, performans belirli bir zaman dilimi iginde ortaya
cikan bir davranis 6zelligi olup, performansin atifta bulundugu davranisin 6zelliginin organizasyon icin
beklenen bir degeri bulunmaktadir (Motowidlo ve Kell, 2012, s. 82). Is performansi, calisanlarin dahil
oldugu veya ortaya ctkardigl, kurumsal hedeflerle baglantili olan ve bunlara katkida bulunan OSl¢tlebilir
eylemler, davranslar ve sonuclari ifade eder (Viswesvaran ve Ones, 2000, s. 216). Bir bagka tanima gore ise
is performansy, belirli bir siire boyunca belirli is faaliyetlerini gerceklestirmek icin iiretilen sonuglar veya
sergilenen davranislardir (Bernardin ve Beatty, 1984, s. 12).

Bu tanimlarda is performansina eylem, davranis ve sonug agisindan bakilmaktadir. Ancak Campbell’a
(1990) gore performans, eylemin sonuglart veya ¢iktilar degildir; eylemin kendisidir. Kuskusuz, bu ayrimi
yapmak zordur c¢linkii davranis her zaman gozlemlenebilir degildir ve etkileri ile bilinebilir. Bununla
birlikte, bilissel davranisin bir sonucu olarak uretilen “¢c6ztimler”, “ifadeler” veya “cevaplar”, performans
olarak tanimlanabilecek eylemler olarak ele alinir. Campbell (1990) ayrica is performansinin yalnizca

kurulusun hedefleriyle ilgili eylemleri veya davranislart igerdigini ifade etmistir (Campbell, 1990, s. 704).

Is performansinin élciimlerinin hangi faktorlere dayanmasi gerektigine dair bircok farkli goriis
bulunmaktadir. Campbell ve digerleri (1993), is performansinin dogast geregi cok boyutlu oldugunu ve ise
has gorev yeterliligi, ise has olmayan gorev yeterliligi, yazili ve sozli iletisim gorev yeterliligi, ¢aba
gostermek, personel disiplinini korumak, is arkadaslart ve takim performansina katkida bulunmak,
denetim/liderlik ve yonetim/idare olmak tzere sekiz faktorli bir yapidan olustugunu 6ne stirmislerdir
(Campbell, McCloy, Oppler ve Sager, 1993, s. 46-48). Is performansini gorev ve baglamsal performans
faktorleri diye gruplandiran ¢alismalar (Motowidlo ve Scotter, 1994; Borman ve Motowidlo, 1993) da yer
almaktadir. Gérev performanst dogrudan gorevleri yerine getirmeye etki eden faktotlerden olusurken
baglamsal performans is arkadaglarina yardim etmek, Orgiitsel amaglart desteklemek ve 6rgiitsel vatandaslik
davranist gibi Orgiitsel etkinlige katkida bulunan ama goérev performanst faktorleri icine de girmeyen
eylemlerden olusur. Bunlardan farkli olarak Waldman ve Spangler (1989) is bilgisi ve yetenekler, caba ve
kaynaklar / kisitlar gibi calisma ortamina odaklanan entegre bir is performanst modeli gelistirmistir
(Waldman ve Spangler, 1989, s. 47). Bu modeli digerlerinden ayiran 6zellik bireysel is performansina
Orgtitsel faktorlerin de etkisini hesaba katarak bakmasidir.

Hangi Olcttlerle tanimlanirsa tanimlansin is performanst konusu sadece isletmeler igin degil tim
Orgiitler icin bliyik bir meseledir. Clinkd is yasamindaki ¢ogu 6nlem ve iyilestirmenin temel olarak
calisanlarin performanslarint arttirmaya yonelik oldugu bilinmektedir (Develi, 2020). Bu ylzden c¢alisanlarin
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islerini daha iyi yapmalarina imkan verecek olan her faktoriin incelenmesi ve bu incelemede elde edilen
sonuglara gére hem bireyin hem 6rgiitiin faaliyette bulunmast oldukea 6nemlidir.

Arastirma Hipotezlerin Geligtirilmesi

Calisanlarin is performansina etki eden en 6nemli faktriin bilissel zekalart oldugu distnilse de is
performansini tahmin etmek icin tek basina bilissel zekdya bakilmast riskli olabilir ¢iinkii distik bilissel
zekaya sahip calisanlar, yliksek duygusal zekaya sahiplerse etkili bir sekilde performans
sergileyebilmektedirler (Coté ve Miners, 2000, s. 20). Dolaysiyla duygusal zekas: yliksek diizeyde olan is
gorenlerin isyerinde ve kisisel yasamlarinda daha yiiksek basarilara ulagsmalart ve 6rgiitlerin performansina
onemli katki saglamalari beklenmektedir (Carmeli ve Josman, 20006, s. 413). Duygusal zekanin bir bireyin
calisma hayatinin mesleki ve kariyer degerlendirmesi, is performanst ve memnuniyeti ve mesleki stresle
basa ¢tkabilmesi olmak tizere li¢ ana alaninda 6nemli rol oynadigt distintilmektedir (Matthews, Zeidner ve
Roberts, 2002, s. 467).

Duygusal zekanin bu alanlardan biri olan performansla iliskisi farkli 6rneklemlerde farklt Slgme
araclart kullanan bir¢ok calismada gosterilmistir. Bu ¢alismalarda performans bireysel, takimsal ve Grgiitsel
olmak tzere farkli dizeylerde ele alinmustir. Duygusal zekayr orglitsel performans ile iliskilendiren
calismalarda Orgiitiin duygusal zekast ¢alisanlarinin duygusal zeka ortalamalart seklinde tanimlanmustir. Bu
baglamda literatiirde Orgiitiin duygusal zekasi ile 6rglit performanst (Kim, 2020; Boohene, Gyimah ve
Osei, 2019; Menges ve Bruch, 2009) veya insan kaynaklari yoneticisinin duygusal zekast ile Orgiitiin
finansal performansi ile iliskisini arastiran ¢alismalara (Molina, Déniz-Déniz ve Garcfa-Cabrera, 2019)
rastlanmaktadir. Genel sonug¢ Orgiitiin duygusal zekast ile performansi arasinda pozitif anlamli iliskiler
bulunmasidir.

Literatiirde ele alinan ikinci performans diizeyi takim bazinda performanstir. Bu ¢alismalarda duygusal
zekanin takim performansina etkisi daha ¢ok duygusal zekanin takim igindeki uyumu artirma iliskisi
tzerinden (Black, Kim, Rhee, Wang ve Sakchutchawan, 2019) (Rapisarda, 2002) tanimlanmistir. Yine
duygusal zekay: bilgi paylasimina etkisi tizerinden takim performansi ile iliskilendiren (Jamshed ve Majeed,
2019) veya takim performansim cesitli Slgiitlerle ele alip duygusal zekanin buna etkisini arastiran
calismalara (Rezvani, Barrett ve Khosravi, 2019; Feyerherm ve Rice, 2002) da rastlanmaktadir. Bu
calismalarin ortak sonucu takimdaki bireylerin duygusal zekalarinin takimin performansi tizerinde olumlu
bir etkisi oldugudur.

Son olarak literatiirde duygusal zeka ile bireysel olarak ele alinan is performans: iliskisini ortaya
koymaya calisan da bir¢ok calisma yer almaktadir. Bazilarinda (Alferaih, 2017; Castillo ve Valle, 2017,
Carmeli ve Josman, 2006; Coté ve Miners, 2006) duygusal zeka dogrudan is performanst ile iliskilendirilmis
bazilarinda ise (Kamassi, Boulahlib, Manaf ve Omar, 2021; Ashkanasy, Ashton-James ve Jordan, 2003)
duygusal emek stratejileri gibi baska bir degisken tzerinden performansla dolayll bir sekilde
tliskilendirilmigtir. Cogunlukla hizmet sektérinde yapilmis olan bu ¢aligmalarda da yine duygusal zekanin
calisanlarin bireysel is performanslart tzerinde anlamli ve olumlu bir etkisi oldugu bulunmugtur. Benzer
sonuca kamu sektérinde yapilan bir ¢alismada (Shih ve Susanto, 2010) da ulagilmistur.

Gortldugi tzere bircok calisma duygusal zeka ile calisanlarin bireysel pozitif yonlii ve is performanst
arasinda bir iligki oldugu sonucuna ulasmistir. Ancak duygusal zeka veya duygusal zekanin bazi alt
boyutlari ile is performanst arasinda anlamli bir iliski bulamayan az sayida birkac calisma (Gurbiz ve
Yiiksel, 2008; Austin, 2004; Day ve Carroll, 2004) oldugu da tespit edilmistir.

Bu ¢alismanin da 6rneklemini olusturan ¢agri merkezi ¢alisanlart tizerinde yapidmis ¢alismalara 6zel
olarak deginmenin yararlt olacagi distiniilmektedir. Higgs (2004) Ingiltere’deki iki finans ve bir kamu
sektoriinde yer alan toplam ¢ isletmede yedi boyutlu bir duygusal zeka 6lgegi kullanarak arastirmasin
yuritmus, isletmelerden aldigi toplam 289 calisana ait bireysel performans puanlarint 5 diizeyde
kategorilendirmistir. Nel ve Villiers (2004) tarafindan yapilan ¢alisgmanin 6rneklemini bir hayat sigortas:
sitketinde misteri hizmetleri, satis ve idari ortamlarda calisan 135 c¢agri merkezi temsilcisinden
olusturmaktadir. Ekip liderleri tarafindan doldurulan “Duygusal Yetkinlik Envanteri” bir 6l¢im aract
olarak kullanilmis ve her bir katithimect i¢in genel bir is performansi katilimet kurulug tarafindan saglanmistir.
Iki galismanin da sonucu, cagrt merkezi ortaminda duygusal zeka ve is performanst arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir. Baska bir ¢alismada Shamsuddin ve Rahman
(2014) WLEIS 6lcegini kullanarak Malezya’da faaliyet gosteren iki ¢agrt merkezinde calisan toplam 118
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calisandan elde ettikleri verilerle duygusal zekanin iki boyutunun is performansin artirdigini tespit
etmislerdir.

Tlgili literatiir incelendiginde konu ile ilgili yapilmis olan calismalarin énemli bir kisminin ulastigs
sonug¢ calisanlarin duygusal zekalari ile is performanslart arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugudur. Bu
baglamda arastirmanin hipotezleri asagida sirastyla verilmektedir:

Hi: Calsanlarin  kendi duygularint  degerlendirebilmesi is performanslarini  pozitif  yénde
etkilemektedir.

Hz: Calisanlarin bagkalarinin  duygularini  degerlendirebilmesi is performanslarini pozitif yonde
etkilemektedir.

Hs: Calisanlarin duygularini diizenleyebilmesi is performanslarini pozitif yonde etkilemektedit.
Hg: Calisanlarin duygularint kullanabilmesi is performanslarini pozitif yonde etkilemektedir.
Yontem

Calisma betimleyici arastirma tipine sahiptir. Arastirmanin analiz teknigi timdengelim olup tarama
modeli iliskiseldir. Arastirma verileri actk uclu sorular ve 5’li Likert Tipi derecelendirme 6lcegi kullanilarak
online anket yontemiyle elde edilmistir. Arastirma verilerinin analizinde SPSS 22.0 ve AMOS 23.0 istatistik
programlart kullandlmistir. Arastirma hipotezlerin test edilmesinde yapisal esitlik modeli kullanilmugtir.

Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amact ¢agrt merkezi calisanlarin duygusal zeka dizeylerinin is performanslar
tzerindeki etkisini tespit etmektir. Belirlenen aragtirma amact dogrultusunda duygusal zeka; baskalarinin
duygularini  degerlendirme, kendi duygularini  degerlendirme, duygularin  kullanimi, duygularin
diizenlenmesi olmak tizere 4 alt boyutta ele alinacaktir. Literatiirde kavramlar arasi degiskenleri ele alan
bircok ampirik arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalarda ¢alisanlarin performans Sl¢iimiiniin, Likert tipi
Olgekler wvasitastyla gerceklestirildigi  gbrilmektedir. Diger bir ifadeyle calisan kendi performans
degerlendirmesini  kendisi yapmakta ve performans Ol¢imi algilanan performans dizeyinde
belirlenmektedir. Bu aragtirmada diger bircok ampirik aragtirma tiirlerinden farklt olarak, calisanin 6rgiit
tarafindan belitlenen ve ¢ok yonlii objektif performans kriterlerine bagli olarak elde edilen performans
puanlari kullandarak analiz yapilmistir. Arastirma bu yoniiyle ¢alisanin kendi performansini degerlendirdigi
aragtirmalardan farklilasarak somut is performanst sonuglart lzerinde arastirma hipotezlerini test etme
imkant saglamaktadir. Bu calismada, arastirma modeli calisanlarin duygusal zeka dizeylerinin is
performanslart Uzerinde etkisi test etmek tzere kurgulanmustir. Calismanin arastirma modeli Sekil 17 de
gOsterilmektedir.

Kendr
Duvgnlarim
Degerlendimme

Baskalarimn

Dyanlars l? Performansi

Degerlendimme

Ha

Sekil 1. Aragtirma Modeli
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Evren-Orneklem

Arastirmanin evreni Ordu ilinde faaliyetlerine devam eden bir ¢agri merkezinin tiim personelinden
olusmaktadir. Evren olarak belirlenen firma ulusal dizeyde faaliyet gosteren bir telekomiinikasyon
sirketinin istiraki kurulusu olarak faaliyet gGstermektedir. Turkiye’nin bircok farkll bolgesinde faaliyet
gosteren kurumsal yapiya sahip bir firma olarak faaliyetlerine devam etmektedir. Arastirma evrenini
olusturan ¢agri merkezi 349 personele sahiptir. Tam say1 hedeflenerek yapilan arastirmada tim calisanlara
anket formu online olarak gdnderilmis ve 219 personelden geri dénts saglanmustir. Ulasilan Srneklem
sayisinin evreni temsil edip etmedigini belitlemek amactyla, 6rneklem sayisinin evren biyukligini temsil
kabiliyetini 6lgen tabloya bakilmistir. 0,95 glivenirlik ve 0,05 6rneklem hatast ile evren biytkligini temsil
eden 6rneklem sayisina iliskin sayilar géz 6niinde bulunduruldugunda 500 kisilik bir evren icin 217 yeterli
diizeye ulagsmis bir 6rneklem buytkligi olarak kabul edilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Bu
noktadan hareketle 349 personelden olusan bir evreni temsil etmek icin 219 6rneklem sayisiin yeterli
oldugunu soylemek mumkindir. Arastirmada c¢agri merkezi c¢alisanlarinin tercih edilmesinin ¢esitli
nedenleri bulunmaktadir. Cagri merkezi calisanlari, ¢agri merkezlerinin 6rgiit yapilart ve sagladiklart is
kosullarindan dolayr 6rgiitsel davranis alaninda yapilan ¢aligmalarda siklikla yer almaktadir. Cagri merkezi
calisanlari hizmet sektorii icinde musteriler ile direkt temas kurmakta ve miisteri sikayetleri ve talepleri ile
illc etapta karst karstya kalmaktadir. Is kosullart yoniyle stresli bir is ortaminda yogun vardiyali mesailer
yapmaktadirlar. Verilen resmi izinler dogrultusunda yaptiklart gériismeler diizenli olarak kaydedilmektedir.
Belirlenen satis hedeflerini ve sirket kampanyalarini verimli bir sekilde musteriye sunmak zorunda
kalmaktadirlar. Ayrica belirli kriterler dahilinde kurum tarafindan performans puanlamalari diizenli olarak
izlenmektedir. Bu tespitlerden yola ¢tkarak ¢agri merkezlerini, ¢calisma tarzt ve organizasyon yapist yoniyle
rutin ¢alisma sartlarina sahip ve is yikinin yogun oldugu is yetleri olarak tanimlamak mimkindir (Keser,
20006). Bu acidan personeller yogun duygusal degisimler ile karst karsiya kalabilmekte ve duygularin
kullanimi, degetlendirilmesi ve dlizenlenmesi blyltk 6nem tasimaktadir. Bar-On’a gére de duygusal zeka
calisanin performanst Uzerinde dogrudan etkiye sahiptir. Kisi sahip oldugu duygusal zeka diizeyine bagl
olarak is hayatinda karsilastig1 baskilara, hedef ve taleplerle basa ¢ikabilme yetisine sahip olabilmektedir
(Bar-On, 2006). Ifade edilen bu gerekgeler dogrultusunda duygusal zekd ve is performanst arasindaki
iliskinin test edilmesi i¢in uygun bir 6rneklem olacagi distincesiyle ¢agri merkezi calisanlarn tercih
edilmigtir. Arastirma 6rneklemini olusturan calisanlarin demografik 6zelliklerini ortaya koyan bulgular
Tablo 1’ de sunulmaktadir.

Tablo 1. Aragtirma Ormekleminin Demografik Ozelliklerine iskin Bulgular

F % F %
. Erkek 58 26,5 . Evli 69 31,5
Cinsiyet Kadin 161 7355  MedeniDurum g 150 68,5
1824 67 30,6 1 vildan az 78 356
25-29 86 39,3 I;““?_rg _ 1-5 yil 73 334
Yas 30-34 40 183 ccrubest 5 yildan fazla 68 311
35 ve uzeri 26 11,9 1 yildan az 71 324
N Lisc 63 288  Scktor Tecritbesi  1-5 yil 78 356
Egimm- On Lisans 92 42,0 5 yildan fazla 70 32,0
Diizeyi . o
Lisans ve Lisansustu 64 29,2

Tablo 1’den elde edilen veriler incelendiginde cagrt merkezleri calisanlarin ¢ogunlugunun kadin
personellerden olustugu (%73,5) gorilmektedir. Yapilan bircok arastirmada diksiyon ve telaffuz gibi
nedenlerle firmalarin ¢agri merkezlerinde ¢ogunlukla kadin caliganlart istihdam ettikleri gériilmustiir
(Keser, 2006) Arastirma bulgulart da bu durumu desteklemektedir. Calisanlarin egitim seviyesi yoniyle
agithiklt olarak 6n lisans diizeyinde yer aldigt (%42) gorillmektedir. Son olarak kurum tecriibesi ve sektor
tecriibesi arasinda kategorilerin benzer yiizdelik oranlara sahip oldugu gorilmektedir. Bu durum
calisanlarin  biyiik bir ¢ogunlugunun sektor tecriibesini halihazirda ¢alistigr isletmede kazandig
sOylenebilir.

Veri Toplama Araglari

Calismada verilerin elde edilmesinde online anket formu kullandmustir. Arastirma verileri sirket
personelinin kurumsal e-posta adreslerine gonderilen anket formu vasitasiyla elde edilmistir. Aragtirma
anket formunda yer alan duygusal zeka Olcek ifadeleri 5’i Likert Tipi derecelendirme Olcegine gore
olusturulmustur. Anket formunun ilk béliminde demografik 6zellikler dahilinde calisanlarin cinsiyet,
egitim durumu, medeni durumu, yasi, kurumdaki ¢alisma siiresi ve sektrdeki calisma siiresini belirlemeye
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yonelik ifadeler yer almistir. Anket formunun ikinci bolimiinde ¢alisanlarin kurumsal performans puanini
tespit etmeye yonelik bir soru ve duygusal zeka 6lgegi yer almistir. Calismanin bu boliimiinde aragtirma
Orneklemini olusturan isletmenin performans degetlendirme kritetleri ¢ercevesinde olusturdugu
performans puanlama yontemine ve arastirmada kullanilan duygusal zeka 6lcegine iliskin temel bilgilere,
yapilan gecerlilik ve giivenilirlik analiz sonuglarina yer verilmektedir.

Is Performansimn Olgiimii: Aragtirmada calisanlarin bireysel is performanslarint élgmek amaciyla kurumlart
tarafindan ilan edilen aylik performans puanlart kullandmistir. Calisanlarin performans puanlari son alti
aylik ortalamalart sorularak tespit edilmistir. Bu durum uzun dénemli bir performans degerlendirmesi
yapilarak personelin ortalama performans diizeyinin tespit edilmesine imkan saglamaktadir. Kurumda
personelin is performansi, objektif ve Sl¢tlebilir kritetler cetcevesinde olusturulmusg bir puanlama sistemi

ile belitlenmektedir. Her bir personelin performans puani aylik olarak calisana bildirilmektedir. Bu
kriterler ve puan agirliklar: Tablo 2’ de sunulmaktadir.

Tablo 2. Performans Puanlama Kriterleri ve Puan Agirliklar:

Kriterler

Agiklama

Kriter Performans

Puam
Kalite standartlari geregince performans ve is stireci degetlendirmesi igin
o ... . Dbelli sayida ¢agri dinlenir ve puanlama yapilir. Cagri sayist 5 ya da daha

Gagr Hizmet Kalitesi fazla olabilir. Puanlama 0 ile 100 arasinda olur. Elde edilen puanin

ortalamast alinir. +33
Konusma Stiresi . . e P
Hedefini Saglamak Musteri ile konusulan siire (gagr1 stiresi) hedefini saglamak 430
Kayit Basartst Musteri talepleri, atiza ve sikdyet bildirimlerinin dogru olarak kayit altina

i alinmast +15

fise Devamlilik Personelin diizenli olarak ise devam etmesi, saglik ve mazeret izinlerinin

stk kullanilmamast +5
Eksik Calisma Stitesinin  Personelin ¢alisma saatleti icinde elektrik kesintisi ya da sistem sorunu
Olmamast nedeniyle yagadigs eksik calisma durumunu ileri bir tarihte telafi etmesi +5
Kisa Mola Siirelerine 30 dakikalik kisa mola siirelerine uyum
Uyum +3
Yemek Molast . .. .
Siirclerine Uyum 30 dakikalik yemek molast siitelerine uyum 43
Vardiya Uyumu Personelin belitlenen vardiya baslangic ve bitis saatlerine riayet etmesi. +3
Giinlitk Stnav 9a11§1lan her giin i¢in 3 sorudan olusan bir test, aylik not ortalamast 80 ve

uzeri tam puan +2
Aylik Sinav 10 sorudan olugan genel maksatli sorular, 80 ve tizeri tam puan +1

Musterinin belitli kanallar (¢cagri merkezi ya da online islem) tizerinden

Migteri Sikayeti s ;i
Misteri Sikayeti gOriistiigi kisiyi sikdyet etmesi

(0), (-10), (-20)

Cagtt merkezi personelinin gériistigh misterinin sunulan hizmetten ¢ok
memnun kalmasi durumunda st yetkililer tarafindan ¢agrinin
dinlenmesini istemesi (+1)

Mausteri Tesekktrt

Orneklem grubunda yer alan her bir ¢agri merkezi calisanin performanst Tablo 2’de goriilen kriterler
dogrultusunda elde ettigi puanlar sonucunda olugsmaktadir. Misterilerin muhatap oldugu temsilci hakkinda
kuruma ilettigi tesekkiir ve sikayetler de c¢alisanlarin bireysel performans degerlendirmesinde yer
almaktadir. Musteri temsilcisi her bir musteri tesekkiirii icin +1 puan almaktadir. Buna karsin musteri
sikayetinde ise sikdyete konu olan durumun 6nem derecesine goére personel -6, -10 ve -20 puanlar
alabilmektedir. Performans puanlama sistemine 6rnek olmast ve konunun daha iyi anlagtlabilmesi i¢in
orneklem grubunda yer alan iki misteri temsilcisinin bir aylik performans puanlari Tablo 3 te
sunulmustur.
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Tablo 3. Cagrr Merkezi Personeli Ornek Puanlama Tablolar:

. Kriter Kazanilan . Kriter Kazanilan
Kriterler Kriterler
Puanm Puan Puani Puan

Cagr Hizmeti Kalitesi 33 33 Cagri Hizmeti Kalitesi 33 33
I((:nu§ma Stresi Hedefini 30 30 K(inu§ma Stresi Hedefini 30 30
Saglamak Saglamak
Kayit Basarist 15 15 Kayit Basarist 15 15
Ise Devamlilik 5 5 Ise Devamlilik 5 5
Eksik Calisma Siiresinin Eksik Calisma Siiresinin

5 5 5 5
Olmamast Olmamast
Kisa Mola Surelerine Kisa Mola Sirelerine

3 3 3 3
Uyum Uyum
Yemek Molasi Siirelerine Yemek Molasi Sirelerine

3 3 3 3
Uyum Uyum
Vardiya Uyumu 3 3 Vardiya Uyumu 3
Ginlik Sinav 2 2 Ginlik Sinav 2
Aylik Sinav 1 1 Aylik Stnav 1 1
Miusteri Sikayeti -6 -6 Misteri Sikayeti -6,-10 -16
Musteri Tesekkirt +1 +1 Misteri Tesekktra 0

TOPLAM 95 TOPLAM 84

Tablo 3’ te gorildigh tlzere Ornek olarak secilen her iki cagri merkezi personeli tim kriterleri
saglamustir. Bununla birlikte bir miisteri tesekkiiri ve bir miisteri sikayeti alan personelin aylik performans
notu 95 puan olurken iki musteri sikayeti alan personelin aylik performans notu 84 olarak belirlenmistir.

Arastirma Srnekleminde yer alan tim calisanlarin performans puan ortalamast 10 ile 110 arasinda
degismektedir. Sirket yoneticileri ile yapilan goriismeler neticesinde calisan performans puanlart belirli
puan araliklari dahilinde degerlendirildigi belitlenmistir. Buna gére (0-54) performans puana sahip personel
basarisiz, (55-74) puan aragindan yer alan personel orta diizey performansa sahip, 75 ve lzeri performansa
sahip personel ise bagarili olarak kabul edilmektedir. Kurumun performans diizeylerine gére belitledigi
performans puan araliklari, performans puan araliginda yer alan personel sayist Tablo 4” te sunulmaktadur.

Tablo 4. Calisanlarm Performans Puan Araliklar: ve Performans Diizeylerine Yinelik Frekans Analizi Sonnglar:

Performans Puan Performans Diizeyi Performans Diizeyinde Yer Alan Personel Kategori
Aralig1 Say1s1
(0-54) Bagarisiz Performans 38 1
(55-74) Orta Diizey Performans 105
(75 ve tizeri) Basarili Performans 76 3

Aragtirmada is performansinin yapisal esitlik modelinde test edilmesi i¢in c¢alisanlarin performans
puanlari, sirketin performans diizeyi icin belirledigi puan araliklart baz alinarak kategorilendirilmistir. Bu
siniflama neticesinde basarisiz performans diizeyinde yer alan calisanlar ‘1°, orta diizey performansa sahip
calisanlar 2’, bagarili performans diizeyine sahip ¢alisanlar ‘3’ olarak kodlanmistir.

Duygusal Zekd Olgegi: Calismada Wong ve Law (2002) tarafindan olusturulan Duygusal Zeka Olgegi
(WLEIS) kullanilmustir. Olgekte baskalarinin duygularini degerlendirme, kendi duygularini degerlendirme,
duygularin diizenlenmesi ve duygularin kullanimi olmak tizere toplam dort alt boyut bulunmaktadir.
Olgek toplam 16 ifadeden olusmakta ve her bir boyutun 6lciimii icin dort ifade yer almaktadir. Ulusal
yazinda Orgiitsel davranis arastirmalarinda duygusal zeka 6l¢timi icin en stk kullanilan Slgeklerden biridir.
Yapilan arastirmalarda Slgegin orijinal yapisina uygun yapt gegerliligi sonuclart verdigi tespit edilmistir.
Ayrica arastirmalarda Slgek ve alt boyutlar yiiksek givenilirlik katsayilarina ulagsmistir (Dirican, 2013;
Ozbezek ve Paksoy, 2017; Turhan ve Cetinsdz, 2019; Kapusuz, 2019). Arastirmada duygusal zeka
Olgeginin yapt gegerliligini ortaya koymak amactyla dogrulayict faktSr analizi (DFA) yapilmustir. Yapilan
analizler sonucunda 6lcegin dort faktérli yapisina uygun bir dagihm gosterdigi belirlenmistir. Sekil 2’de
duygusal zeka Sleeginin yap1 gecerliligini ortaya koyan yapisal esitlik modeli sunulmaktadir.
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Sekil 2. Duygusal Zeka Olegine Ait Dogrulayic: Faktir Analizi Sonuglare

Sekil 2°de elde edilen bulgular temelinde modelin uyum iyiligi degerlerini yiikselten 3 iyilestirme
(modifikasyon) yapimistir. Modelde yer tim ifadelerin faktor yikleri 0,50’nin izerinde oldugu
belitlenmistir. Modelin p<0,01 anlamlilik dizeyinde x2/df: 2.529, RMSEA: 0,078, NFI: 0,907, IFI; 0,935,
GFTI: 0,886 degetlerine sahiptir. Bu sonuglara 6lcege ait modelin uyum iyiliginin kabul edilebilir uyum ve iyi
uyum degerlerine sahip oldugu ortaya konmustur. Olgek boyutlarina ait Cronbach Alfa i¢ tutarlilik
katsayilari, bagkalarinin duygularini degerlendirme: 0,863; kendi duygularini degerlendirme: 0,892; duygulari
kullanim1:0,792; duygularin diizenlenmesi 0,865 olarak tespit edilmigtir. Bu sonuglar duygusal zeka
6lgeginin alt boyutlarinin Croanbach Alfa i¢ tutarlilik katsayilarinin yiiksek giivenilirlik diizeyde yer aldigint
ortaya koymaktadur.

Bulgular

Calismada ilk olarak arastirma modelinde yer alan Orgiitsel degiskenler arasinda iliskiler tespit
edilecektir. Bu dogrultuda yapilan dogrulayict faktér analizi neticesinde gecerlilikleri tespit edilen
baskalarinin  duygularini  degerlendirme, kendi duygularini degerlendirme, duygularin kullanimi ve
duygularin diizenlenmesi duygusal zeka alt boyutlart ile ¢alisanlarin is performanst arasindaki ilikiler
korelasyon analizi ile test edilmistir. Yapilan analiz sonuglart Tablo 5’te sunulmaktadur.

Tablo 5. Arastirma Degiskenlerine Ait Korelasyon Analizi

KDD DD BDD DK Is Performansi
KDD 1
DD 571¥* 1
BDD ,505%* ,505%* 1
DK 514%% LA58%* 458+ 1
i3 Performans: ,005 ,119 117 ,201%% 1

“korelasyon p<0,001 diizeyinde anlamh (KDD: Kendi Duygularini Degerlendirme, BDD: Baskalarint Duygularini Degerlendirme, DD:

Duygularin Diizenlenmesi, DK: Duygularin Kullanimi)
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Tablo 5ten elde edilen verilere bakildiginda duygusal zekanin alt boyutlarindan sadece duygularin
kullanimi ile is performanst arasinda (r: ,201) diizeyinde pozitif yonli anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Elde edilen bu sonugclar temelinde korelasyon iliskisi tespit edilemeyen bagkalarinin duygularini
degerlendirme, duygularin  dizenlenmesi, kendi duygularini degerlendirme boyutlart yapisal esitlik
modelinden ¢tkarilmigtir.

Bu asamadan sonra duygulatin kullanim dizeyi ile is performansi arasindaki iliski yapisal esitlik
modeli ile test edilmistir. Sekil 3” de gOsterilen yapisal esitlik modelinde duygularin kullanim diizeyi gizil
degisken, is performanst ise gbzlemlenen degisken olarak yer almugtir.

DuygulannKullanimi - isPerfomansi

Sekil 3. Arastirma (Nibai) Modeli

Yapilan analizler neticesinde arastirma modelinin  uyum iyiligi degerlerini yiikselten bir
modifikasyon(iyilestirme) gerceklestirilmistir. Modelin uyum iyiligi indeks degetlerinin p<<0,001 anlamlilik
dizeyinde (x2/df: 3,563; RMSEA: 0,78; NFL: 0,960; CFIL: 0,969; GFI: 0,975) kabul edilebilir uyum ve iyi
uyum degerlerine sahip oldugu belirlenmistir. Arastirma modelinde test edilen yola iligkin bulgular Tablo ¢’
da gosterilmektedir.

Tablo 6. Arastirma Modeline Ait Yolun Regresyon Agrligs

. Standardize Edilmig
Test Edilen Yol Regresyon Agirligt )
Duygularin Kullanimi1 > Is Performanst 0,212 0,005

Tablo 6 incelendiginde duygularin kullanim diizeyinden is performansi Uzerindeki etkisini tespit
etmek amaciyla olusturulan yolun p<0,005 anlamhlik diizeyinde (0,212) standardize edilmis regresyon
agirhgina sahip oldugu ortaya konmustur.

Tartigma, Sonug ve Oneriler

Duygusal zeka kavrami son yillarda hem Orgiitsel davranis alaninda hem de insan kaynaklar alaninda
oldukca fazla dikkat ¢eken bir konu olmustur. Duygular, insanlarin cevrelerinde gercekten neler olup
bittigine dair onlart uyaran uyart sistemleridir. Bir yandan fizyolojik degisiklikler, diger yandan da psikolojik
degisiklikler iceren insan zihninin karmagik bir durumudur (Singh, 2006, s. 30). Duygularin bu karmagik
dogast duygusal zeka kavraminin da net olarak tanimlanmasini zorlastirmaktadir. En yaygin kabul géren
bilimsel tanimina gore duygusal zeka (Zeidner, Matthews ve Roberts, 2004, s. 373) kisinin kendi ve
baskalarinin duygularint izleme, bunlar arasinda ayrim yapma ve bilgiyi kisinin diistincelerini ve eylemlerini
yonlendirmek igin kullanma becerisi olarak tanimlanmaktadir (Salovey ve Mayer, 1990, s. 189). Tanim
incelendiginde duygusal zekanin hayatin her alaninda ihtiya¢ duyulan bir zeka tiirli oldugu gorilebilir.
Kisinin yasaminin 6nemli bir alanint isgal eden is hayatinda galisan, duygusal zekasini kullanacak ve bu
durum isini yapma seklini ve bunun 6rglite yansimast olan is performansini da dogrudan etkileyebilecektir.
Is performansi en genel anlamda bir bireyin standart bir siire boyunca gerceklestirdigi ayri ayri
davranglarin organizasyon icin toplam beklenen degeri olarak tanimlanmaktadir (Motowidlo ve Kell, 2012,
s. 82). Kisi duygusal zekastni kullanarak davranis gosterecek ve gosterdigi bu davranislarin toplami 6rgiitiin
bekledikleri ile karsilastirilacaktir. Bu karsilastirmada beklentinin gergeklestirilmesi veya agilmast ¢alisanin
iyi performans gosterdigi seklinde yorumlanirken beklentinin altina kalmast performansinin iyi olmadigini
dastndirecektir.

Bu calisgmada calisanin duygusal zekasinin is performansina etki ettigi varsayimu test edilmeye
calistimistir. Bu ¢abada 6rneklem olarak ¢agri merkezi ¢alisanlart secilmistir ki bunun sebebi yaptiklari isin
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dogasinin, duygusal zekd kullanimini fazlasiyla gerektirecek nitelikte oldugu dustincesidir. Arastirma
verilerinden elde edilen bulgulara goére bagkalarinin duygularini degerlendirme, kendi duygularini
degerlendirme ve duygularin dizenlenmesi duygusal zeka alt boyutlart ile is performanst arasinda anlaml
bir iligki tespit edilememistir. Bu sonu¢ temelinde Hi, H> ve Hj hipotezleri desteklenmemektedir. Yapilan
korelasyon analizi soncunda aralarinda pozitif yonli anlamlt iliski tespit edilen duygularin kullanimi alt
boyutu ile is performanst arasindaki iliski yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda
calisanlarin duygularin kullanim dizeyinin is performanst tizerinde pozitif yoénli anlamlt bir etkiye (:212)
sahip oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gére H4 desteklenmektedir. Literatirde WLEIS 6&lcegini
kullanarak duygusal zeka ile is performanst arasindaki iliskiyi aciklamaya calisan bircok ¢alisma
incelendiginde 6rneklem 6zelliklilerine ve is performansinin l¢lim sekline baglt olarak sonuglarin ¢esitlilik
gosterdigi goriilmektedir. Ornegin dgretmenler {izerinde yapilan bir ¢alismada (Yoke ve Panatik, 2015)
duygusal zekanin tim boyutlatinin is performanst ile iligkisi anlamli bulunurken, yine bu calismanin da
Orneklemini olusturan ¢agri merkezi ¢alisanlarindan elde edilen verilerle yapilan bir calismada (Shamsuddin
ve Rahman, 2014) kendi duygularini degerlendirme hari¢ diger boyutlarin ise performans ile iliskisi anlamlt

bulunmustut.

Duygularin  kullanimt  boyutu bireylerin  duygularint  yapict faaliyetlere ve kisisel performansa
yonlendirerek onlart kullanma yetenekleriyle ilgilidir (Wong ve Law, 2002, 5.246). Duygusal zeka yoniiyle
duygularini olumlu olarak yonlendirebilen (kullanabilen) calisanlar, kendilerini yetenekli bir kisi oldugu
yontinde motive etmekte, gelecege yonelik hedefler belitflemekte ve bu belitli bu hedefi bagarmak icinden
ellerinden gelenin en iyisini yapmaya ¢alismaktadir. Bu boyutun hemen hemen her sektrdeki calisanin is
performansint etkilemesi dogaldir ¢tinkii kisinin kendine inanmasi, bir amacinin olmasi ve kendisini bu
amaca yonlendirmesi biiyiik bir avantaj saglamaktadir.

Bu calismada esasinda gerek ilgili literatiir incelemesi sonucunda elde edilen bilgiler gerekse
orneklemin misteri ile dogrudan iliski i¢inde olan hizmet sektéri ¢alisanlart olmast nedeniyle tim duygusal
zeka boyutlarinin ¢alisan performanslarina etki etmesi beklenmekteydi. Bu noktada arastirma sonuglarinin
belirli diizeyde ilgili literatiirden farklilastigt sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Fakat bu aragtirmada diger ampirik
aragtirmalardan farkli olarak, is performansinin OSl¢imiine ait verilerin elde edilmesinde bireylerin
kendilerini degerlendirdigi ve Likert tipi derecelendirme 6l¢egi kullanilan yontem yerine, objektif kriterler
cercevesinde belitflenmis performans puanlari kullamlmistir.  Bu durumun arastirma sonuclarint diger
aragtirmalardan farklilastirdigt diisiiniilmektedir.

Aragtirma sonuglarindan elde edilen bulgular dogrultusunda hem aragtirmacilara hem de alan
uygulayicilarina yonelik gesitli Oneriler sunulmaktadir. Bundan sonraki yapilacak arastrmalar kurumsal
performans puanlama sistemlerinin var oldugu bir Orgiitte gerceklestiriliyorsa is performansinin
Ol¢imiinde Likert tipi derecelendirme 6lgekleri yerine belirli bir zaman periyodu dahilinde tespit edilen is
performans puanlarinin kullanidmast 6nerilmektedir. Calismanin arastirma sonuglarindan deginildigi tizere
is performansinin, performans puanlar ile Olgiilmesi sonucunda ilgili literatiirden farklilastigi sonucu
ongorilmektedir. Bu durumun is performans puanlarinin objektif kriterler cercevesinde olcildigi farkl
cagri merkezi 6rneklemlerinde ve farkli is sektotlerinde (bankacilik sektorii, saglik sektori vb.) test
edilmesinin arastirma sonuglarinda ifade edilen varsayimin saglam bir zemine oturmasina imkan
tantyacaktir. Kavramlar arasi iliskiyi ele alacak arastirmalarda, arastirma modelinin araci ve diizenleyici role
sahip olabilecek Orgiitsel degiskenler ile kurgulanmasinin  calismalara  derinlik  kazandiracag
distntlmektedir. Arastirma bulgularindan elde edilen sonuglara gore calisanlarin duygularini kullanma
diizeyi is performanslarini olumlu yénde etkilemektedir. Bu noktada 6ncelikle firma Gst yOnetiminin is
miilakatlarinda gelecege yonelik hedefler belirleyebilen ve duygularini olumlu yénlendirebilen adaylar
tercih etmesi firmaya avantaj saglayacaktir. Ayrica st yonetici ve 6zellikle ¢cagri merkezi ¢alisanlarinin ilk
diizey yoneticisi konumunda olan takim liderlerinin ¢alisanlarin 6z yeterlik ve 6z yetkinligini artirmaya
yonelik girisimlerde bulunmasi, haftalik ve aylik performans hedeflerinin saglanmast adina calisanlart
motive etmeleri gerekmektedir. Diger bir ifadeyle cagri merkezi calisanlarinin duygularini kullanmalar,
(harekete gecirmeleri) noktasinda destek olmalart 6nem arz etmektedir.

Arastirma bir¢ok ampirik arastirmada oldugu cesitli temel kisitlara sahiptir. Bu arastirma zaman ve
mekan kisiti nedeniyle sadece ¢agri merkezi caliganlart Uzerinde gerceklestirilmistir. Ayrica arastirma
orneklemi ulusal dizeyde faaliyet gOsteren kurumsal bir firmanin sadece bir c¢agrt merkezinden
olusmaktadir. Bu nedenle ¢alisma bulgulari sadece kisitlt olan arastirma evrenini temsil etmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

One of the most valuable resources of an organization is undoubtedly human resources. The job
performance of human resources affects the performance of the organization and therefore plays a key
role in the effectiveness and continuity of organizations. There are conflicting views that have been
presented from the past to the present about the place of emotions in working life. While it was thought
that the employee should not bring his / her emotions into the job in the past, later, the opinion has
emerged that this is not possible due to human nature and even that emotions can allow employees to do
their jobs better. Numerous studies show that around two-thirds of the competencies associated with
superior performance are emotional or social qualities (Cherniss, 2000, pp. 433-434). Although emotional
intelligence affects the job performance of employees in every industry, it has a greater impact, especially
on jobs in the service sector where employees interact directly with customers (O'Boyle, Humphrey,
Pollack, Hawver, & Story, 2011, s. 793). Because in these jobs, emotional abilities such as understanding
the wishes and needs of the customer, empathizing, or managing their own emotions are important parts
of the employee's job petformance. Employees of call centers, which are in the service sector and
constitute the sample of the research, may have to use the activities of using, organizing, and evaluating
emotions intensely, which are a reflection of their emotional intelligence. In this context, the purpose of
the study is to determine whether this reflection affects the job performance of the employees. The
Structural equation model has been used to test research hypotheses. Emotional intelligence in line with
the determined research purpose will be discussed in four dimensions: self-emotional appraisal, others’
emotional appraisal, use of emotion, and regulation of emotion. There are many empirical studies in the
literature dealing with the variables between concepts. In these studies, it has been seen that the
performance measurement of employees is carried out through Likert-type scales. In this study, unlike
many other types of empirical research, an analysis has been made using the employee's performance
scores determined by the organization and obtained based on multiple objective performance criteria. In
this respect, the research differs from the research in which the employee evaluates his / her own
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performance and, provides the opportunity to test the research hypotheses on objective job performance
results. The universe of the research consists of all employees of a call center operating in Ordu province.
The firm determined as the research universe operates as a subsidiary of a telecommunications company
operating at the national level. The firm continues its activities in many regions of Turkey. The call center,
which constitutes the research universe, has 349 personnel. In the research aimed to access the whole
universe, an online questionnaire form was sent to all employees, and feedback was obtained from 219
personnel. The Wong and Law Emotional Intelligence Scale (WLEIS) was adopted to measure the
emotional intelligence of employees. To measure the individual job performance of the employees,
monthly performance scores announced by their institutions have been used.

In the research, the performance scores of the employees have been categorized based on the score
ranges determined by the company for the performance level, to test in the structural equation model. As
a result of this classification, employees with unsuccessful performance levels have been coded as “17,
employees with medium performance levels as “2”, and employees with successful performance levels as
“3”. As a result of the multiple confirmatory factor analysis conducted to reveal the construct validity of
the emotional intelligence scale, it has been found that the scale showed a distribution like the original
four-factor structure (p <0.01 significance level x2 / df: 2.529, RMSEA: 0.078, NFI: 0.907, IFI; 0.935,
GFI: 0.886). Cronbach Alpha internal consistency coefficients of scale dimensions, others’ emotional
appraisal: 0.863; self-emotional appraisal: 0.892; use of emotion: 0.792; regulation of emotion has been
determined as 0.865. In the study, firstly, the relationships between organizational variables in the research
model have been tried to be determined. It has been found that there was a relationship between only one
of the emotional intelligence sub-dimensions and job performance. It was determined that there is a
positive significant relationship between the use of emotions and job performance (r:, 201). After this
stage, the relationship between the level of use of emotions and job performance has been tested with the
structural equation model. The model’s goodness of fit index values have been found to have acceptable
fit and good fit values at the significance level of p <0.001 (x2 / df: 3.563; RMSEA: 0.78; NFL: 0.960; CFI:
0.969; GFI: 0.975). The path of the structural equation model drawn to determine the effect of the use of
emotion on job performance was found to have a standardized regression weight at p <0.005 significance
level (0.212). Employees who can positively direct (use) their emotions in terms of emotional intelligence
motivate themselves to be talented people, set goals for the future, and try to do their best to achieve this
specific goal. At this point, first, it will be more advantaged for the company to choose candidates who
can set goals and direct their feelings to them positively. In addition, senior managers and team leaders
should take initiatives to increase the self-competence and self-efficiency of employees and motivate
employees to achieve weekly and monthly performance targets. This research has been conducted only on
call center employees due to time and space constraints. In addition, the research sample consists of only
one call center of a corporate firm operating at the national level.
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