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SIGORTA SIRKETLERINDEKI CALISANLARIN DUYGUSAL ZEKA
BECERILERININ ORGUTSEL SESSIiZLiK DAVRANISLARI UZERINE
ETKIiSi: AMPIRIK BiR ARASTIRMA

THE EFFECTS OF EMOTIONAL INTELLIGENCE SKILLS ON
ORGANIZATIONAL SILENCE BEHAVIOURS OF EMPLOYEES IN THE
INSURANCE COMPANIES: AN EMPIRICAL RESEARCH

Ozgiir TUNCEL', Soner TASLAK?

Oz

Bu aragtirma, finansal hizmetler piyasasinda faaliyet gosteren sigorta sirketlerindeki
calisanlarin duygusal zekd becerileri ile orgiitsel sessizlik / seslilik davramslart arasinda herhangi bir
iliskinin olup olmadigini irdelemeyi amaglamaktadr. Ayrica bu arastirmada, ¢alisanlarin; baskin olan
duygusal zekd becerileri ve sergiledikleri sessizlik / seslilik davramst tiirleri incelenmektedir. Arastirma
orneklemi; Mugla, Aydin, Izmir, Denizli ve Antalya Illerinde faaliyet gésteren sigorta sirketlerindeki 207
calisandan olusmaktadr. Arastirma siiresince incelenen literatiir dogrultusunda; gerek sigorta sektorii
gerekse de diger sektorler (Egitim, saghk, bankacilik, turizm ve gida) acgisindan duygusal zeka ile
orgiitsel sessizlik kavramlari ayri ayri c¢alisiimasina ragmen, bu iki degiskenin es zamanl olarak
irdelendigi herhangi bir ¢alismaya rastlanmamasi dolayisiyla bu arastirma literatiirdeki bosluga dikkat
¢cekmektedir. Ayrica, sigorta sirketlerinin, sektorde yasanan bilgi asimetrisinin negatif etkilerini en aza
indirebilmeleri, miisteriler karsisinda kalict giiven olusturabilmeleri, kurum-calisan-marka imajlarim
giiclii kilabilmeleri ve isgoren bulma-se¢cme, egitim-gelistirme, performans degerleme ve karar verme
faaliyetlerinde etkinlik saglayabilmeleri hayati énem tasimaktadir. Bunun igin, destekleyici ve katilimci
bir orgiitsel-yonetsel yapi icerisinde sessizlik kiiltiivii yerine orgiitsel iletisimin giiclendirilmesine ve
beseri iligkilere yon veren duygusal zekd becerilerinin ogrenilmesine ve siirekli gelistirilmesine ihtiyag
vardwr. Bu noktadan hareketle bu arastirma; sigorta sirketlerinde ¢alisanlarin, duygusal zekd becerileri

ve orgiitsel sessizlik-seslilik davranislari arasindaki iliski diizeylerine yénelik yoneticilerin, ¢alisanlarin
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ve kamuoyunun dikkatini ¢ekmek ve onlar: bilgilendirmek; ¢alisanlarin uygun calisma kosullar: altinda
etkin ve etkili bir sekilde ¢calismalarini saglamak a¢isindan énem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Orgiitsel Sessizlik, Orgiitsel Seslilik, Sigorta Sektorii, Sigorta
Sirketlerindeki Calisanlar

Abstract

This research aims to scrutinize whether there will be any relationship between emotional
intelligence skills and organizational silence / voice behaviours of employees in the insurance companies
which operating in the financial services sector. Moreover in this research, dominated emotinal
intelligence skills and exhibited silence / voice behaviour types of employees are examined. The research
sample consists of 207 employees in the insurance companies which operating in the provinces of
Mugla, Aydin, Izmir, Denizli and Antalya. In accordance with examined literature during the research,
despite the fact that the concepts of emotional intelligence and organizational silence are studied
separately in terms of both insurance sector and other sectors (Education, health, banking, tourism and
food) since there are no encounter concurrent studies of these two variables, this research draws
attention to the gap in the literature. It is also crucial for insurance companies in order to be able to
minimize the negative effects of information asymmetry in the sector, to build lasting confidence in the
presence of customers, to strengthen corporate-employee-brand images and to be effective in employee
recruitment-selection, training-development, performance appraisal and decision making activities.
Because of this, there is a need for strengthening organizational communication instead of silence culture
and learning and continuously developing emotional intelligence skills that direct human relations in a
supportive and participatory organizational-managerial structure. From this standpoint, this research is
important to ensure that employees work effectively and efficiently under appropriate working conditions
and in terms of attracting and informing managers, employess and the public opinion about the level of
relationships between emotional intelligence skills and organizational silence-voice behaviours of
employees in the insurance companies.

Keywords: Emotional Intelligence, Organizational Silence, Organizational Voice, Insurance Sector,

Employees in the Insurance Companies

1. GIRiS

Organizasyonlarin; siirdiiriilebilir farklilagtirilmis miisteri deger Onermesi iretebilmeleri,
stirdiiriilebilir rekabet iistiinliigli ve uzun vadeli hissedar degeri yaratabilmeleri i¢in i¢ miisterileri olarak
adlandirilan ¢alisanlarina yalnizca ekonomik fayda saglamanin disinda, onlari psiko-sosyal ve orgiitsel-
yonetsel acilardan giiglendirmeleri ve tatmin etmeleri gerekmektedir. Bu baglamda, korku kiiltiiriiniin
olmadig1 adil ve destekleyici bir orgiitsel-yonetsel yapi icerisinde; kararlara katilan, islerini planlamada
belirli bir otokontrole sahip, inisiyatif alabilen ve orgiitlerine kars1 duygusal agidan bagli olan mutlu ve
degerli galisanlarin; kendi performanslarini ve islerini siirekli gelistirmelerinin disinda ¢alistiklari 6rgiitiin
gelistirilmesi ve iyilestirilmesi ile ilgili bilgilerini, fikirlerini ve Onerilerini kendilerine saklamak yerine

seslendirmeleri beklenir. Bununla birlikte, agsagidan yukariya dogru isleyen geri bildirim sisteminin
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muntazam ¢alismasi dolayisiyla orgiitte etkili ve etkin kararlar alinmasi ve 6liim katilig1 yerine siirekli bir
esneklik saglanmas1 miimkiindiir.

Isletmelerin kontroliinde bulunan biitiin kaynaklar siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii saglama
potansiyeline sahip degildir. Bir kaynagin bu potansiyele sahip olabilmesi igin degerli, kit, tam olarak
taklit edilemez ve ikamesiz olma O6zelliklerini tagimasi gerekmektedir. Kaynaklarin rekabet iistiinliigi
saglamasi igin degerli ve kit olmasi gerekirken, siirdiiriilebilir rekabet istiinliigli saglamasi igin bu
kaynaklarin ayni zamanda tam olarak taklit edilemez ve ikamesiz olmasi gerekmektedir (Sevigin, 2006:
112). Bu dogrultuda, c¢alisanlarin 1Q ve teknik becerileri haricinde duygusal zeka becerilerine (kisisel
beceriler, kisilerarast beceriler, uyumluluk, stres yonetimi ve genel ruh hali) gore ise alinmasi, terfi
ettirilmesi, egitilmesi, performanslarinin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi sayesinde diger isletmeler
tarafindan kolaylikla gozle goriiliip taklit edilemeyen, ikamesiz, degerli ve kit bir kaynak ortaya
¢ikacaktir.

Stirdiiriilebilir farklilastirilmig miisteri deger Onermesini liretebilmek i¢in, satig Oncesi, ani ve
sonrasinda misterilerin sikdyetlerini, arzularini ve ihtiyaglarini zamaninda ve eksiksiz kargilamanin
yaninda, onlarin duygularina hitap edebilmek ve onlarla uzun vadeli, samimi ve derin iliskiler kurabilmek
sarttir. Calisanlarin duygularinin adeta bir viriis gibi miisterilere bulagtigi unutulmamalidir. Bu noktadan
hareketle, calisanlarin misterilerine karsi samimi ve giiler yiizli hizmet saglamasi cogunlukla
miisterilerin acilen satin alma davranigi sergilemeleri ile sonuglanir. Bunun disinda, miisteriler yalnizca
samimiyete bakmazlar ayn1 zamanda kendilerine sunulan ¢6ziimlerin kalitesiyle de ilgilenirler. Bundan
dolay1, kendilerine tatmin edici ¢6ziimler sunulan miisterilerin, o sirketi tekrar ziyaret etmeleri s6z
konusudur. Son tahlilde, hem ¢alisanlarin hem de sirketin basarili olarak algilanmasi, yaratilan olumlu
duygular, misteri karliliginin, devamliliginin ve memnuniyetinin artmasi dolayisiyla elde edilen sirket,
calisan ve marka imaji; ¢i1lgin hayranlara donlisen miisteriler vasitasiyla agizdan agiza yayilarak daha ¢ok
kisiye bulasacaktir.

2000’li yillara kadar, sessizlik olgusu ortilii dogasi nedeniyle konusmanin yoklugu,
davranigsizlik ve sesliligin anti tezi olarak yorumlanmaktaydi. Oysaki sessizlik, hem pasif (kabullenici
sessizlik); hem de proaktif (savunmaci sessizlik ve yardimsever sessizlik) davranis bigimlerini ihtiva eder.
Ornegin, calisanlar; drgiitsel kosullar1 degistirmeye yonelik yeni alternatifler arama hususunda diisiik 6z
farkindaliga sahip olduklarina inanirlar ve alinacak kararlara razi olurlarsa kendilerini, islerini ve
calistiklart orgiitii gelistirmeye yonelik Onerilerini pasif bir sekilde saklamaya yonelebilirler. Bunun
disinda, calisanlar; kendilerini korumak ve gelecek kaygisindan veya yoneticilerinin tepkilerinden
korktuklarindan dolay1 proaktif bir sekilde orgiitsel degisime ve gelisime yonelik gorislerini
seslendirmekten kagmabilirler. Calisanlar; sahip olduklar isbirligi ve fedakarlik giidiileri baglaminda
herhangi bir 6diil beklemeksizin ¢alistiklar: orgiite fayda saglamak amaciyla (mesleki sirlari, ticari sirlari,
sirkete ait gizli bilgileri, 6zel verileri ve gizli oylamalart muhafaza etme gibi) proaktif bir bigimde
fikirlerini ve bilgilerini kendilerine saklamay1 tercih edebilirler. Sonug olarak orgiitsel sessizlik olgusu;
calisanlarin organizasyon igerisinde ortaya ¢ikan sorunlara, orgiitsel degisime ve kendi performanslarimi
gelistirmeye yonelik bilgilerini, fikirlerini, 6nerilerini ve duygularimi kolektif diizeyde bilin¢li ve maksath

olarak a¢iklamamalari olarak tanimlanabilir.
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Sessizlik ile seslilik olgulari mukayese edildigi takdirde; ses tonu, konusma hizi, sozciik
cesitliligi, beden dili ve yiize iligskin ifadeler gibi s6zlii ve sdzsiiz davranigsal ipuglari bakimindan seslilik
sessizlige gore olduk¢a zengindir. Caliganlar disiincelerini ve Onerilerini dile getirdikleri zaman
yoneticiler ya da is arkadaglart algiladiklar1 davranigsal ipuglarindan hareketle onlarin giidiileri, duygusal
ve biligsel durumu hakkinda daha net bilgiye sahip olurlar. Halbuki sessizlik durumunda, gozlemciler
yalnizca ¢aliganlarin sinirli sdzsiiz davraniglarini okuyarak onlarin giidiilerini yorumlamaya ¢alisirlar. Bu
noktadan hareketle, acik ipuclarinin eksikliginden dolay: calisan giidiilerini yorumlamadaki muglaklik
seslilige kiyasla sessizlik davramisinda oldukca fazladir. Ornegin, toplant: esnasinda bir calisamin
somurtkan ve sessiz olmasi; ¢alisma arkadaslar1 ya da yoneticileri tarafindan grup kararlarina katilmadig:
veya sikildigi seklinde yorumlanabilir. Belki de o calisan tartisilan mevzuyu desteklediginden veya
matem durumundan dolay1 sessiz kalmig olabilir. Bu sessizlik olgusundaki belirsizlik nedeniyle
calisanlarin gergek giidiileri yoneticiler tarafindan bazen dogru bazen de yanlis yorumlanabilmektedir.
Ornegin, galisanin; gizli orgiitsel bilgileri korumak igin sergiledigi yardimsever sessizlik davranigt
yonetici tarafindan dogru algilanirsa ¢alisana pozitif geri bildirim ve olumlu izlenim olarak yansir.
Bilakis, bu yardimsever sessizlik davranisi yonetici tarafindan sikdyet etme ve sorun ¢ikarma olarak
algilanirsa; yonetici-galisan iliskilerinin bozulmasina, orgiitsel giivenin azalmasina ve duygusal bagliligin
zayiflamasina yol agmasi kuvvetle muhtemeldir.

Orgiitsel sessizlik olgusunun ana nedenleri (kisisel, ydnetsel ve drgiitsel) ve tiirleri (kabullenici,
savunmac1 ve yardimsever) list yonetim ekibi tarafindan dogru anlasilip yorumlanmadigi veya gérmezden
gelindigi takdirde, sessizlik ikliminin kroniklesmesi kagmilmazdir. Bu sessizlik kiiltiirii, organizasyon
icerisinde adeta bir viriis gibi yayilir ve bumerang etkisiyle ¢alisanlarin tatminsizligine, yonetim ekibinin
intiharina ve organizasyonun katilagsmasina yol agar ya da yol agma tehdidi olusturur. Bu dogrultuda,
farkli bilgi girdisi, fikir ve alternatiflere yonelik elestiri ve negatif igsel geribildirimden noksan bir
organizasyonda, hatalarin ve problemlerin siirekli ortbas edilmesinden dolay: tespiti ve diizeltilmesi
miimkiin olmaz. Kalici hale doniisen hatalar ve problemler nedeniyle orgiitsel 6grenme, degisim, gelisim
ve karar alma siiregleri etkili ve etkin bir sekilde yiiriitiilemez. Sessizlik ikliminin yarattig1 sosyal entropi
sonucunda bilgilerini, Onerilerini, diisiincelerini ve duygularini agik¢a dile getiremeyen calisanlar;
kendilerini degersiz hissederler, cevreleri iizerinde kontrol eksikligi algilarlar, bilissel uyumsuzluk
yasarlar, kendi i¢ diinyalarina, birbirlerine ve islerine karsi yabancilagirlar, stres diizeyleri artar, igsel
motivasyonlart ve moralleri olumsuz etkilenir. Hem orgiite hem de yoneticilere karsi gilivenleri ve
bagliliklar1 azalan galisanlar artik is yerlerini degistirmeyi diisiiniirler dolayisiyla yiikselen personel devir
hizi 6rgiitiin tam anlamiyla koma haline girmesine neden olur.

Orgiitsel sessizlik olgusu; yalmzca ¢alisanlarmn dogustan sahip oldugu yetenekleri, entelektiiel
yetileri, deneyimleri, egitimleri ve teknik becerileri ile ¢oziimlenemez. Bunlarin disinda destekleyici ve
katilimer bir orgiitsel-yonetsel yapi igerisinde beseri iligskilere yon veren duygusal zeka becerilerinin
Ogrenilmesi ve siirekli gelistirilmesi gerekir. Bu baglamda, orgiitsel seslilik ikliminin yaratilmasi
siirecinde; kendi duygularinin farkinda olan, kendi duygularini ve kendisini agik¢a ifade edebilen,
baskalarinin duygularini, ihtiyaglarin1 ve kaygilarini anlayabilen, c¢evresindekiler ile iyi geginebilen,

problemlerin ¢dzlimiine iligkin farkli yollar arayan, yeni sartlara kolaylikla ayak uydurabilen, zor sartlarda
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sogukkanliligini nasil koruyacagmi bilen, yasamdan zevk alabilen, talihsizliklere ragmen olumlu
diisinebilen, inisiyatif alabilen ve baskalar1 ile ayni fikirde olmadiklarinda bunu onlara dogru bir iislupla

sOyleyebilen beseri sermayeye muhakkak surette ihtiyag vardir.

2. ARASTIRMA PROBLEMI

Sigorta sirketlerinde calisanlarin; duygusal zeka becerilerinin, sessizlik / seslilik davranislari
tizerinde herhangi bir etkisinin olup olmadigmnin tespit edilmesi arastirmanin ana problemini
olusturmaktadir. Bu ana problemin 1518inda, Tiirkiye’deki sigorta sektoriiniin mevcut durum analizi su
sekilde 6zetlenebilir:

Sigorta sektorii; riski paylastirma ve riski azaltma fonksiyonlar1 yoniinden finansal sistem ve reel
ekonomide kilit rol oynayan hem ulusal hem de kiiresel bir sektdrdiir. Finans piyasasinin, bankacilik ve
sermaye piyasalarinin yani sira ayrilmaz bir pargasi olan sigorta piyasasi diinya genelinde ¢ok biiyiik
fonlar1 biinyesinde barindirmaktadir. Bu 6zelligi ile sigorta sektoriiniin bolgesel ve kiiresel gelismelere
bagl olarak ekonomideki pay gittikge artmaktadir (Omiirbek ve Altin, 2008: 107-108). Ozellikle de
sigorta sektorii; sosyal giivenlik sisteminin yiikiinii hafifletmede, vergi gelirlerini arttirmada, istihdam
saglayip issizligi azaltmada, negatif digsalliklar1 6nlemede, tasarruflarin toplam servet igerisindeki payini
arttirmada, ekonomi ve sermaye piyasalar i¢in uzun vadeli fon yaratmada ve elde edilen fonlarla
yaratilan gelirlerin toplumun diger kesimlerine transfer edilmesinde, ekonomik aktivitenin
canlanmasinda, dolayisiyla toplumsal refah diizeyinin yiikselmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Ciftci,
2004: 124; DPT, 2007: 79). Sigorta sektdriiniin firsatlar1 agisindan ise sektor, yiiksek biiylime
potansiyeline ve altyapt dagim kanallarin1 gelistirme potansiyeline sahiptir. Sigorta iiriinlerinin
pazarlanmasi ve potansiyel sigorta miisterilerinin sigorta iiriinlerine kolaylikla ulagabilmesi agisindan
herhangi bir engel yoktur (DPT, 2007: 84-85).

Sigorta sektdriiniin yukarida ifade edilen gii¢lii yanlar1 ve firsatlari kayda deger olmasina
ragmen, sistemin Oliim katiligma ugramamasi igin mevcut durumun da siirekli gelistirilmesine ve
iyilestirilmesine mutlak surette ihtiya¢ vardir. Bu noktadan hareketle, sigorta sirketlerinde calisanlarin
duygusal zeka becerilerinin agiga vurulmasi, 6grenilmesi ve gelistirilmesi; sessiz kalma nedenleri, sessiz
kaldiklart konular, sessizlik tiirleri ve sessizligin olasi sonuglari hususunda bilinglendirilmeleri sektorii
devingen kilacaktir.

Yine de, gelismekte olan ya da az gelismis iilkelerde sigorta sektorii heniiz istenilen diizeye
ulasamamistir. Bununla birlikte, Tirkiye’deki sigorta sektoriinlin karsi karsiya kaldigi bazi sorunlar
mevcuttur. Bu sorunlarin 15181 altinda; sektoriin zayif yanlart ve tehdit eden unsurlart su sekilde
dzetlenebilir (Demireli ve Timur, 2011: 3-16; Omiirbek ve Altin, 2008: 108-109; Isseveroglu ve
Hatunoglu, 2012: 170-171; Ciftgi, 2004: 124; Kamilgelebi, 2012: 50; DPT, 2007: 86-87; Tepecik ve
Yazici, 2012: 384):

v’ Yasal ve politik kosullar
V' Ulkenin ekonomik durumu ve sigorta sirketlerinin mali yapisi
v’ Bazi sigorta sirketlerinin imaj sorunu ve sirketlere karst giiven yetersizligi

v’ Bazi sigorta temsilcilerinin imaj sorunu ve temsilcilere karsi giiven yetersizligi
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Halkin bir kesiminin, sigorta konusunda bilgi ve biling eksikligi
Sigorta egitiminin yetersizligi

Risk yonetimi eksikligi

Uriinlerle ilgili bazi sorunlar

Orgiitsel-yonetsel yapi sorunlar

Kalifiye isgiicii bulma ve se¢me, egitim ve gelistirme, personel devir hizi sorunlar

AN N N SR R

Asimetrik bilgi sorunu

Sigorta sektoriiniin bahsedilen zayif yanlar1 ve tehditleri, sigorta sirketlerinin siirdiiriilebilir
rekabet Ustiinliigi elde edebilmeleri, farklilagtirilmis miisteri deger Onermesi iiretebilmeleri, ¢alisan
memnuniyeti — bagliligt ve uzun vadeli hissedar degeri yaratabilmeleri karsisinda ciddi bir sorun teskil
etmektedir. Bu problemler dogrultusunda, orgiitsel sessizlik kiltiirii yerine orgiitsel seslilik ikliminin
yaratilmasi siirecinde; duygusal zeka becerilerinin farkinda olan ve onlar1 gelistirme imkanma sahip
beseri sermayeye muhakkak surette ihtiyag vardir.

3. ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMI

Bu aragtirma; Mugla, Aydin, Denizli, izmir ve Antalya illerindeki emeklilik/hayat branslarinda
faaliyet gosteren sigorta sirketlerinde ¢alisanlarin sahip olduklart duygusal zeka becerileri ile
sergiledikleri sessizlik/seslilik davraniglari arasinda anlamli bir iligkinin olup olmadigini tespit etmeyi
amaglamaktadir. Ayrica bu arastirmada, ¢alisanlarin; baskin olan duygusal zekd becerileri ve
sergiledikleri sessizlik/seslilik davranisi tiirleri irdelenmektedir.

Zaman zaman is yasaminda; hakkaniyetsiz uygulamalar (ayrimcilik, kayirmacilik, siddet, taciz,
yildirma vb.), sézlesme hiikiimlerine uygun hareket etmeme (ise ge¢ gelme, isin yapilmasi ile ilgili bilgi
ve becerilerin kasitli olarak gelistirilmemesi, kaytarma vb.), haksiz menfaat temin edilmesi (isletmeye ait
arag gere¢ ve malzemenin sahsi amaglarla kullanimi, ¢aligma arkadaslarinin basarilarinin sahiplenilmesi,
kisisel hatalarin bagkalarina yiiklenmeye ¢alisilmasi vb.), miisterilere karsi sosyal sorumluluklarin yerine
getirilmemesi (miisterilerin tercihlerini etkileyebilecek aldatici ve yanlis bilgiler vermek, satis sonrasi
garanti hizmetlerinin aksatilmasi, kalitesiz mal ve hizmet sunmak vb.) ve haksiz rekabet uygulamalar
(isletmenin kendisini oldugundan daha iyi gostererek rakiplerini kandirma, rakip firmalarmn iriinlerini,
caliganlarini, patronunu ya da mesai arkadasini kotilleme vb.) gibi gesitli ahlaki problemlerle
karsilagilmaktadir (Torlak, vd., 2008: 35-57).

Bu problemlerin yaninda, bir malin alict ve saticisinin, o malin &zellikleri hakkinda
birbirlerinden farkli bilgiye sahip olmalarindan kaynaklanan asimetrik bilgi sorunu her sektoriin karsi
karstya kaldig1 ciddi bir ahlaki tehlikedir (Bilgili ve Ecevit, 2008: 207). Sigorta sektorii de sigortalilarin,
kendisini dolandirtp dolandirmadigindan emin olmay1 hedeflemektedir. Sektdr, bireylerin; sigorta
yaptirdiktan sonra daha az dikkatli olmalarindan (ahlaki tehlike) ya da sigortacinin gergekligini kontrol
edemeyecegi durumlarda sigortadan gereksiz tazminat talep edebileceklerinden (ters segim) daima
endiselidir (Tepecik ve Yazici, 2012: 384).

Gergek su ki sigorta sirketleri genel itibariyle asimetri bilgi sorununa 6zen gdstermektedirler.
Buna ragmen, gelir elde etmek amaciyla bazi sigorta temsilcileri tarafindan miisterilere sistem hakkinda

tam bilgi vermeden veya yanlis bilgi vererek yapilan satislar, hem miisteri memnuniyetsizligine yol
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acmakta hem de diger saygin sirketler ve sistem hakkinda kétii izlenimler yaratmaktadir. Bununla birlikte,
sigorta sirketlerinden yiiklii tazminatlar alabilmek i¢in bazi miisterilerin firsatgr ve planli sahtekarlik
seklinde kotii davraniglarda bulunmasi da s6z konusudur. Bu noktadan hareketle bu arastirma, sigorta
sirketlerinin; sektérde yasanan bilgi asimetrisinin olumsuz etkilerini asgariye indirebilmeleri,
strdiiriilebilir rekabet dstiinligii elde edebilmeleri, hissedar degerinde siirdiiriilebilir biiylime
saglayabilmeleri, miisteriler nezdinde kalic1 giiven olusturabilmeleri ve kurum-¢aligan imajlarmni giiclii
kilabilmeleri, is hayatinda yasanan orgiitsel sessizlik olgusuna ve isgéren bulma-segme, egitim-gelistirme,
performans degerleme ve karar verme faaliyetlerinde etkinligin saglanmasinda duygusal zeka
becerilerinin (kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali)
gerekliligine yonelik yoneticilerin, c¢alisanlarin ve kamuoyunun dikkatini ¢ekmek ve onlar
bilgilendirmek, sessizlik davranisi yerine mevcut sorunlara ¢6ziim Onerileri sunabilen, orgiitsel-yonetsel
yapi ile ilgili degisim diisiincelerini ve sikayetlerini rahatlikla seslendirebilen, duygusal zeka becerilerinin
farkinda ve onlar1 gelistirme imkanimna sahip olan ¢alisanlarin; uygun ¢alisma kosullar1 altinda, verimli,

yiiksek motivasyonlu ve isletmeye bagli olarak ¢caligmalarini saglamak agisindan 6nem arz etmektedir.

4. KAVRAMSAL CERCEVE
4.1. Duygusal Zeka Kavramimn is Yasami Acisindan Onemi

1994 yilinda gergeklesen Matilda Crabtree vakasinda, 14 yasindaki kizinin o giin arkadasinda
kalacagini zanneden Bay ve Bayan Crabtree gecenin erken saati eve dondiiklerinde bir takim sesler duyar.
Bay Crabtree silahina sarilarak evi kontrol etmek i¢in Matilda’nin odasina girer. Babasina saka yapmak
i¢in saklandig1 dolaptan firlayarak “boo” diye bagiran kizi, babasi tarafindan boynundan vurulur ve on iki
saat i¢inde hayatim1 kaybeder. O anda kizinin agzindan dokiilen son sdzleri ise “seni seviyorum
babacigim”dir.

Bay Crabtree’nin silahina sarilip evinde sinsice dolastigini diisiindiigii kisiyi aramaya yonelten
diirtii; evrimin bize duygusal mirasi olarak nitelendirilen, ailemizi ve sevdiklerimizi korumaya yonelten
korkudur. Korku, Crabtree’nin daha neye ates ettigini anlayamadan ve biricik kizinin sesini bile
tantyamadan silahini ateslemesine yol agmisti. Boylesi otomatik tepkiler sinir sistemimize yerlesmistir.
Ciinkii insanm tarih dncesindeki evriminde bu tarz tepkiler 6liim kalim miicadelesinin agikg¢asi hayatta
kalabilmenin belirleyicisidir (Goleman, 1999: 19).

Eski paradigma, duygularin ¢ekiminden bagimsiz bir salt zeka ideali savi ortaya koyarken; yeni
paradigma ise zihin ile kalbin uyumunu saglamay1 amaglamaktadir. Bu baglamda, duygunun yerine zeka
ya da zekanin yerine duygu yerlestirmenin haricinde duygulari zekice kullanmak ve ikisi arasindaki
dengeyi kurmak hayati bir zorunluluktur (Goleman, 1999: 46). Iste bu hassas dengeyi saglayabilmek icin
duygusal zeka artik sahnededir.

Bireylerin farkli islerde miikemmellesmelerinde duygusal zeka becerilerinin kilit bir rolii vardir.
Ornegin, Blue Cross sigorta sirketinin saglik béliimiinde, basarili bir miisteri temsilcisi yiiksek diizeyde
0zdenetim, vicdanlilik ve empati sergiler. Bununla birlikte, basarili bir perakende satig yoneticisinin
anahtar becerileri bu {igline ilaveten hizmete yonelik olmay1 da igermektedir. Kidemli iist yoneticiler, orta

diizey yoneticilerden daha fazla politik bilince ihtiya¢ duyar. Hemsireler igin gerekli olan isini iyi
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yapmasinin disinda hastanin moralini yiikseltebilecek ince bir mizah anlayisina sahip olabilmektedir.
Bankacilar i¢in miisterilere ait 6zel bilgilerin gizliligine saygi 6nemliyken; bagarili okul miidiirleri i¢in ise
Ogretmenlerden ve ebeveynlerden geribildirim alma yollarinin arayisinda olmalar1 kagimilmazdir.
Siiphesiz ki her sirketin ve sektoriin kendine 6zel bir duygusal ekolojisi oldugundan dolayi, ¢aliganlarin
¢evreye uymasi igin gerekli olan yeterlilikleri degisiklik gosterecektir (Goleman, 2000: 40).

Rafaeli ve Sutton’a gore; uygun bir sekilde agiga ¢ikarilan ¢alisan duygulari; dogrudan ya da acil
kazang (artan satiglar / miisterilerin acilen satin almasi), tekrarlanan kazang (miisterilerin tekrar ziyaret
etmesi) ve bulasici kazang (miisteriler olumlu duygularini arkadaglarina aktarmasi dolayisiyla iyi s6zlerin
yayilmasi) seklinde organizasyonlar agisindan olumlu sonuglar dogurmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987).

Duygusal zekanin agik¢a deger katmasinin disinda bu yeterliliklerdeki eksiklik personel devri
seklinde orgiitlere yiiksek bir bedel 6detmektedir. Calisanlardan birinin kaybimin sirkete gercek maliyeti
tam bir yillik maas 6demesine es degerdir. Bu gériinmeyen maliyet yalnizca bosalan yerlere getirilecek
kisilerin aranmasindan ve egitilmesinden dolay1r degil, miisterilerin tatmin edilmesi ve elden
kacirilmamasi, ige yeni alinan kisiyle calisgan herkesin veriminin azalmasi gibi nedenlerden de
kaynaklanabilir (Goleman, 2000: 53).

Kendi duygularini taniyip yonetebilen, kendilerini motive edebilen ve bagkalarmnin duygularini
iyi okuyup anlayabilen, onlarla kalici, saglam ve derin iliskiler kurabilen duygusal zeka becerileri giiglii
bireyler, gerek evlilik veya arkadaslik gerekse de is yasamindaki iliskiler agisindan basarinin temeli olan
sOzsiiz kurallar algilamada her zaman bir adim 6ndedirler. Bu baglamda, hem duygu ile zeka arasindaki
dengenin miimkiin mertebe korunabilmesi hem de is yasamindaki sorunlarin asilabilmesi i¢in (yiiksek
personel devir hizi, diisiik personel devamliligi, motivasyon eksikligi, diisiik is tatmini ve orgiitsel baglilik
diizeyleri, orgiitsel sessizlik vb.) adil ve destekleyici bir orgiitsel-yonetsel yapi icerisinde duygusal zeka
becerilerinin 6grenilmesi, gelistirilmesi, yonetilmesi ve ahenk igerisinde kullanilmas1 gerekmektedir.

4.2. Orgiitsel Sessizlik Olgusunun Is Yasami Acisindan Onemi

Ust kattaki komsunuzun gocugunun gece geg saatlere kadar piyano ¢almasidan dolay1 rahatsiz
oldugunuzu farz edin. Boyle bir durumda herhangi bir reaksiyon gosterir miydiniz yoksa sessiz mi
kalirdiniz? Sayet ki bu vakanin Japonya’da yagsanmasi halinde, “Cocugunuzun piyano ile ugrasiyor
olmasi ne kadar giizel. Inaniyorum ki ileride muhakkak iinlii bir piyanist olacak, ¢iinkii gece geg saatlere
kadar pratik yapiyor” seklinde ortiilii ve nazik bir dil kullanimi tercih edilecektir. Ciinkii kendisini bir
birey olarak degil de, belirli bir grubun {iyesi olarak goéren Japon insani, grupla mutabakati bozmamak
i¢in, en iyi yol olarak sessiz kalmay1 tercih etmektedir. Agikgasi sessizlik, Japonlar i¢in yasam tarzidir ve
erdemi simgeler. Kargindakinin duygularini incitmemek i¢in Japon halki; fikir ve goriislerini agikca dile
getirmez; direkt hayir yerine once hicbir sey séylemez sonra ise Ortiilii ifadelerle goriislerini hissettirir.
Bir batili ise ayn1 durumda, “Cocugunuzun piyano ile ugrasmasi iyi bir sey; lakin bunu ge¢ saatlerde
yapmnca sesten uyuyamiyoruz. Pratigi daha miinasip bir zamanda yapamaz mi?” seklinde konusarak
komsusunu uyaracaktir (Erdemir, 2009: 32-39).

Geleneksel yoruma gore, sessizlik nispeten pasif bir davranis olarak vurgulanmaktadir. Bilakis,
sessizligin tiim bigimleri pasif bir davranisi temsil etmez ve sessizligin timii konusmanin zitt1 degildir.

Bunun yerine sessizlik; aktif, bilingli, kasitli, proaktif ve belli bir amaca yonelik olabilir. Bu énemli bir
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noktadir; ciinkii sessizligin karmasik ve ¢ok boyutlu dogasini vurgulamaktadir. Ornegin, galisanlar; dzel
sirket bilgilerini veya gizli bilgileri baskalarindan saklayarak koruduklar1 zaman proaktif ve stratejik bir
sessizlik mevcuttur. Bunun disinda, istifa gibi ¢cekilmeye dayali eylemler ise kasitli ve pasif bir sessizlik
durumunu yansitmaktadir (Dyne vd., 2003: 1365).

Is yasam1 acisindan olduk¢a dnem arz eden érgiitsel sessizlik olgusunun nedenleri, tiirleri ve
calisanlarin sessiz kaldiklar: konular (Tungel, 2015: 114-132; Tungel ve Taslak, 2016: 218-232)
cogunlukla {ist ydnetim ekibi tarafindan gérmezden gelinir. Iste bu durumdan dolayi, bu sessizlik
ikliminin kroniklegsmesi; ¢alisanlari, yonetim ekibini ve organizasyonu timiiyle tehdit etmektedir.

Orgiitsel sessizligin etkileri ise farkl1 bilgi girdisi eksikligi, fikir ve alternatiflere yonelik elestiri
eksikligi, negatif i¢gsel geribildirim eksikligi, ¢alisanlarin degerli olmadiklarint hissetmeleri, ¢aliganlarin
kontrol eksikligi algilamalart (6grenilmis ¢aresizlik), ¢alisanlarin biligsel uyumsuzlugu, orgiitsel karar
almada disiik etkinlik, hatalar1 tespit ve diizeltmede zayiflik, diisiik baglilik ve giiven, orgiitsel degisim
stireclerinde diisiik etkinlik, diisiikk i¢sel motivasyon, diisiik tatmin, isten ayrilma, yiiksek personel devir
orani, sabotaj/sapkinlik ve stres seklinde kategorize edilmektedir (Morrison ve Milliken, 2000: 717-721).

Orgiitsel sessizlik; orgiitsel degisim, gelisim ve karar alma siireglerinin etkinligine golge diisiiriir.
Negatif geri bildirimin engellenmesi, drgiitteki hatalarin ortaya ¢ikarilmamasina ve diizeltilmemesine yol
agar. Ciinkii hatalarda israr edilir ve siddetlenen hatalar kalict hale doniisiir (Morrison ve Milliken, 2000:
719). Ayrica, organizasyonun daha 6nce belirlenen amaglardan ne kadar saptigini gosteren siirekli bir
bilgi akisinin olmamasi dolayisiyla orgiitiin faaliyetlerini kontrol etmesi ve dinamik dengeye ulagmasi son
derece giigtiir. Karar verme siireci agisindan, ydnetici sessizlik ikliminden dolay1 bilgi / veri yetersizligi
ve tam bir belirsizlik ile kars1 karstyadir. Agikgasi, amag belirlemek ya da sorunu tanimlamak i¢in gerekli
bilgiden yoksundur.

Orgiitlerdeki; kisi ve birim sayisinin siirekli artmasi, iletisim kanallarinin yetersizligi, bilgi
akisindaki engeller, ortak bir degerler biitiiniiniin olmamasi, kullanilabilir enerjinin yanlis yerlere
yonlendirilmesi, c¢iktilarin esit paylagilmamasi, bireyler ve gruplar arasindaki gekigmeler, ¢evresel
belirsizlikler, degisime uyum giigliikleri gibi nedenlerle sosyal entropi siddetlenir (Alpan ve Efil, 2011:
58). Ozellikle de sessizlik kiiltiirii organizasyonda hakimse, ¢evreden gerekli bilgi ve enerji transferi
yeterli diizeyde gerceklesemez dolayisiyla rotasiz bir geminin okyanusta yon bulmasi kadar zor bir
durumda etkili ve etkin kararlar alinamaz ve entropi kagmilmaz olur.

Emirlere mutlak itaat edilmesi istenen, nelerin iyi yapildigindan ziyade nelerin kotii yapildigina
odaklanan tek yonlii geri bildirim sisteminin oldugu, yoneticilere kotii haber getirenlerin giinah kegisi
olarak ilan edildigi ve mikro yonetim uygulanan organizasyonlarda; galisanlar gériinmez duvarlar 6rmeye
yonelirler. Iste bu savunmaci yontem, calisanlarin hem kendilerine / islerine hem de galistiklar
organizasyona karsi yabancilagmalarina neden olur. Bu sessizlik ikliminin adeta virlis gibi
organizasyonun tamamina bulagmasi sonucunda olusan kelebek etkisi, sadece ¢aliganlarin tatminsizligine
degil ayn1 zamanda y6netim ekibinin intiharina ve organizasyonun katilagmasina yol agacak ya da yol
agma tehdidi olusturacaktir. Bu dogrultuda, orgiitsel sessizlik olgusunun nedenleri, tiirleri, sonuglart ve

calisanlarin sessiz kaldiklar1 konular i yasami agisindan hayati bir yere sahiptir.
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5. ARASTIRMA METODOLOJISI
5.1. Arastirma Tasarimi
Bu arastirma, nicel (kantitatif) bir tasarimdir. Sigorta sirketlerinde ¢alisanlarin dogal ¢aligma
ortamlart igerisindeki mevecut durumlarini, baskin olan duygusal zeka becerilerini, sergiledikleri 6rgiitsel
sessizlik-seslilik davraniglarini ve bu degiskenler arasindaki iliski diizeylerini tespit etmeye yonelik bir

tarama arastirmasidir.

5.2. Veri Toplama Teknigi

Arastirmada veri toplama tekniklerinden anket teknigi kullanilmis ve bu veriler ¢alisanlar ile yiiz
ylize gorisiilerek elde edilmistir. Bu dogrultuda, anket {i¢ boliimden olusmaktadir: Birinci boliimde
demografik 6zellikler, ikinci boliimde duygusal zeka boyutu ve ligiincii boliimde 6rgiitsel sessizlik-seslilik
boyutu ile ilgili sorular yer almaktadir.

Verilerin dl¢iilmesinde, degiskenler ile ilgili sorulara katilma diizeylerini belirleyen (1) kesinlikle
katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) kararsizim, (4) katiliyorum (5) kesinlikle katiltyorum seklindeki 5°1i
Likert dl¢eginden yararlaniimistir.

5.3. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtirma evreni, emeklilik/hayat branglarinda faaliyet gosteren sigorta sirketlerinde gérev yapan
¢aliganlardan olugmaktadir.

Aragtirma 6rneklemini; emeklilik gdzetim merkezi web sitesinden segilen Mugla, Aydin, Izmir,
Denizli ve Antalya illerinde faaliyet gdsteren sigorta sirketlerindeki ¢aliganlar (207 kisi) olusturmaktadir.
Hayat dis1 sigorta branslar1 arastirma kapsamina dahil degildir. Arastirma, yalnizca bireysel emeklilik ve
hayat branglarinin her ikisinde birden faaliyet gosteren sigorta sirketlerini kapsamaktadir.

5.4. Arastirma Degiskenleri

Demografik Degiskenler: Sigorta temsilcilerinin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, egitim durumu,
kurum tecriibesi ve mesleki tecriibesinden olugmaktadir.

Duygusal Zekd Degiskeni: Duygusal zekay1 6l¢mek i¢in Bar-On (1997) tarafindan hazirlanan 5
ana boyuttan, 15 alt boyuttan ve 133 maddeden olusan “Duygusal Zekd Oran Envanteri (EQ-i)”, Acar
(2002) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanarak 87+1 maddeye indirilmistir. Bu c¢alismada, sektordeki
calisanlarin, baskin olan duygusal zeka becerilerini 6lgmek i¢in 87 maddelik EQ-i 6lgegi kullanilmistir.
Bu 6l¢ekteki maddelerden, 29°u kisisel beceriler {6z saygi (6), duygusal 6z farkindalik (5), 6zgiiven (7),
bagimsizlik (5) ve kendini gergeklestirme (6)}, 18’1 kisilerarasi beceriler {empati (5), sosyal sorumluluk
(6) ve kisilerarast iligkiler (7)}, 13’1 stres yonetimi {strese dayaniklilik (7) ve diirtii kontrolii (6)}, 15’1
uyumluluk {esneklik (5), gerceklik (5) ve problem ¢ézme (5)} ve 12’si genel ruh hali {iyimserlik (5) ve
mutluluk (7)} kriterlerine aittir.

Orgiitsel Sessizlik Degigkeni: Orgiitsel sessizlik / seslilik davrams tiirlerini 6l¢gmek icin Dyne,
Ang ve Botero (2003) tarafindan hazirlanan 6 boyuttan ve 30 maddeden olusan “Calisan Sessizligi ve

Sesliligi Olgegi” kullanilmistir. Bu Slgekteki maddelerden, 15°i érgiitsel sessizlik [kabullenici sessizlik
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(5), savunmaci sessizlik (5), yardimsever sessizlik (5)] ve 15’1 orgiitsel seslilik [kabullenici seslilik (5),

savunmaci seslilik (5), yardimsever seslilik (5)] kriterlerine aittir.

5.5. Arastirma Modeli

Sekil 1. Arastirma Modeli

ORGUTSEL

DUYGUSAL SESSIZLiK
ZEKA / SESLILiK

\ >

Sekil 1’deki aragtirma modeline ait bilesenler; kisisel beceriler (KB), kisilerarasi beceriler

(KAB), stres yonetimi (SY), uyumluluk (UY), genel ruh hali (GRH), kabullenici sessizlik (KZ),
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savunmaci sessizlik (SZ), yardimsever sessizlik (YZ), kabullenici seslilik (KS), savunmaci seslilik (SS)

ve yardimsever seslilik (YS) olarak ifade edilmektedir.

5.6. Arastirma Sorulari

1. Sektordeki galiganlarin, baskin olan duygusal zeka becerileri hangileridir?

2. Sektordeki ¢aliganlar, hangi tiir sessizlik / seslilik davranisi sergilemektedirler?

3. Calisanlarin duygusal zeka becerileri ile orgiitsel sessizlik / orgiitsel seslilik davraniglari arasinda
anlaml bir iligki var midir?

4. Calisanlarin duygusal zeka becerileri demografik 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik gésterir mi?

5. Calisanlarin, orgiitsel sessizlik ve orgiitsel seslilik davranislart demografik 6zelliklerine gére anlamh
bir farklilik gosterir mi?

5.7. Hipotezler

H1: Sigorta sirketlerindeki calisanlarin, duygusal zeka becerileri ile kabullenici sessizlik / kabullenici
seslilik davraniglari arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2: Sigorta sirketlerindeki calisanlarin, duygusal zekd becerileri ile savunmact sessizlik / savunmaci
seslilik davraniglari arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3: Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin, duygusal zekd becerileri ile yardimsever sessizlik / yardimsever
seslilik davraniglari arasinda anlamli bir iligki vardir.

H4: Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin, duygusal zekd becerilerinin es zamanli olarak orgiitsel sessizlik /
orgiitsel seslilik davraniglari lizerine etkisi vardir.

H5: Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin duygusal zekd becerileri; demografik ozelliklerine gore anlamh
bir farklilik gostermektedir.

H6: Sigorta sirketlerindeki calisanlarin érgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik davramglari; demografik
ozelliklerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

5.8. Arastirmada Kullanilan istatistiki Analizler

[statistiki analizler yapilmadan énce uygun analiz yontemlerinin (parametrik ya da parametrik
olmayan) belirlenmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda, 6rneklem biyiikliigliniin 30°dan biiyiik, verilerin
normal dagilmasi ve homojen olmasi dolayisiyla parametrik yontemlerin kullanilmasina karar verilmistir
(p>0,05).

Demografik ozelliklere, duygusal zeka ve orgiitsel sessizlik boyutlarina iliskin verilerin analiz
edilmesinde tanimlayici istatistiklerden (Frekans, Yiizde, Toplam Puan Ortalamasi, Aritmetik Ortalama
ve Standart Sapma) yararlanilmistir. Hipotez 1-2-3 i¢in basit korelasyon ve dogrusal regresyon analizleri,
Hipotez 4 igin ¢oklu regresyon analizi ve Hipotez 5-6 i¢in ise bagimsiz drneklem T testi ve tek yonlii
varyans analizi kullanilmistir.

5.9. Olceklerin Giivenilirligi

Bu aragtirmada, duygusal zeka ve orgiitsel sessizlik-seslilik 6l¢eklerinin gegerliligi; Bar-On
(1997), Acar (2002) ve Dyne, Ang ve Botero (2003) tarafindan yapilmis oldugundan dolay1 herhangi bir
gegcerlilik analizine gerek duyulmamistir. Bu arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirligi Cronbach

Alpha (a) katsaymin hesaplanmasiyla belirlenmistir. Genel olarak sosyal bilimlerde bu katsaymin %69 un
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tizerinde olmasi beklenmektedir. Bu dogrultuda, arastirmada kullanilan duygusal zeka ve oOrgiitsel

sessizlik dlgeklerinin %89,7 ve %79 oranlarinda giivenilir olduklar1 saptanmustir.

6. ARASTIRMA iLE iLGIiLi BULGULAR ve DEGERLENDIRMELER

6.1 Demografik Ozelliklere liskin Bulgular

Tablo 1°de, sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin; cinsiyeti, yasi, medeni durumu, egitim durumu,

Demografik Veriler F % kurum tecriibesi ve mesleki tecriibesi ile ilgili
Kadm 133 643 frekans ve ylizde dagilimlar1 gosterilmektedir.
Cinsiyet
Y MErkek 74 35,7
18-29 111 53,6 :
’ Demografik Veriler Frekans %
30-39 89 43
s 1 yildan az 68 32,9
40-49 7 3,4
= 353 1-5 yil 103 49,8
E l. bl
Medeni |—— Kurum e 1o 18 8.7
Bekar 125 60,4 Tecriibesi
Durum 11-15 yl 16 7,7
3 1,4
Bosanmig ’ 16-20 y1l 2 0,9
Lise 17 8,2 1 yildan az 51 24,6
Egitim | &, isans 33 15,9 1-5 yil 95 459
Durumu ; 143 69,1
Lisans 6-10 yil 33 16,0
Yiiksek Lisans 14 6,8 Mesleki
Toplam Tecriibe 11-15 y1l 23 11,1
Tablo 1. Calisanlarin Demografik
Ozelliklerine iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimlar 16-20 y1l > 24
207 100
Tablo 1’deki wveriler dogrultusunda,

arastirmanin yapildig1 sigorta sirketlerinin agirlikli olarak 1-5 yillik kurum tecriibesine ve mesleki
tecriibeye sahip (%49,8 - %45,9), lisans mezunu (%69,1), 18-29 yas araligindaki (%53,6), kadin (%64,3)
ve bekar (%60,4) calisanlardan olustugu tespit edilmistir.
6.2 Duygusal Zeka Boyutuna iliskin Bulgular

Sigorta sirketlerindeki calisanlarin baskin olan duygusal zekd becerileri hangileridir? Bu
arastirma sorusu baglaminda, kisisel beceriler, kisileraras: beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel
ruh hali ana boyutlarina ve alt kalemlerine iligkin elde edilen bulgular irdelenecektir.

Tablo 2°de, duygusal zeka becerilerinin alt kalemlerine iliskin toplam puan ortalamasi, aritmetik

ortalama ve standart sapma degerleri gosterilmektedir.
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Tablo 2. Duygusal Zeka Becerilerinin Alt Kalemlerine iliskin Tanimlayic1 istatistikler

Kisisel Beceriler Toplam Puan Ortalama Standart Sapma
Ortalamasi
Oz Saygi 879,33 4,24 0,460
Duygusal Oz
Farkindalik 860,40 4,15 0,482
Ozgiiven 816,57 3,94 0,538
Bagimsizlik 806,40 3,89 0,588
Kendini Gergeklestirme 872,50 4,21 0,509
. . . Toplam Puan
Kisilerarast Beceriler Ortalama Standart Sapma
Ortalamasi
Empati 861,80 4,16 0,510
Sosyal Sorumluluk 859,17 4,15 0,563
Kisilerarasi {liskiler 886,43 4,28 0,443
Stres Yonetimi
Strese Dayaniklilik 765,57 3,69 0,631
Diirtii Kontrolii 704,50 3,40 0,748
Uyumluluk
Esneklik 710,80 3,43 0,589
Gergeklik 783,20 3,78 0,592
Problem C6zme 855,80 4,13 0,485
Genel Ruh Hali
Iyimserlik 868,80 4,19 0,527
Mutluluk 895,29 4,32 0,814

Tablo 2°deki ortalamalar bazinda, ¢alisanlarin; mutluluk (895,29) / (4,32), kisilerarasi iliskiler
(886,43) / (4,28) ve oz saygt (879, 33) / (4,24) becerileri en yiliksek bulunurken; diirtii kontrolii (704,50) /
(3,40), esneklik (710,80) / (3,43) ve strese dayaniklilik (765,57) / (3,69) bilesenleri hatir1 sayilir olmasina
ragmen diger bilesenlere gore ise en diigiiktiir.

Tablo 3’de, duygusal zekd becerilerinin ana boyutlar1 ile ilgili toplam puan ortalamalari,

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri belirtilmektedir.

Tablo 3. Duygusal Zeka Becerilerinin Ana Boyutlarna iliskin Tanimlayic: istatistikler

DUYGUSAL ZEKA Toplam Puan Ortalamasi Ortalama Standart Sapma
Kisisel Beceriler 846,93 4,09 0,392
Kisilerarasi Beceriler 870,50 4,20 0,413
Stres Yonetimi 737,38 3,56 0,550
Uyumluluk 783,27 3,78 0,406
Genel Ruh Hali 884,25 4,27 0,578
DZ Genel Boyutu 824,47 3,98 0,347

Tablo 3 incelendigi takdirde, calisanlarin; genel ruh hali, kisilerarast beceriler ve kisisel
becerilerinin (884, 25; 870,50; 846,93) / (4,27, 4,20 ve 4,09); uyumluluk ve stres yonetimi (783,27 ve
737,38) / (3,78 ve 3,56) diizeylerine kiyasla daha yiiksek oldugu saptanmistir. Calisanlarin baskin olan

duygusal zeka becerileri “Genel Ruh Hali” ve “Kisilerarasi Beceriler” olarak tespit edilmistir. Bu
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baglamda, sigorta sirketlerindeki c¢alisanlar; 6z motivasyonlart yiiksek, eglenceli, neseli, optimist,
hayattan zevk almay1 ve zor sartlarda sogukkanliliklarini nasil koruyacaklarini bilen, kisilerarasi iliskileri
giiclli, kolaylikla arkadas edinebilen, ¢evresindekilerle iyi geginebilen ve onlarin giivenini rahatlikla
kazanabilen, insanlarin duygularini, ihtiyaglarin1 ve endiselerini anlayabilen, onlarla kalici ve saglam
iligkiler kurabilen, kendi duygularmin farkinda olan ve kendilerini agik¢a ifade edebilen bir profil

sergilemektedirler.

6.3. Orgiitsel Sessizlik Boyutuna iliskin Bulgular
Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlar, hangi tiir sessizlik / seslilik davranmisi sergilemektedirler? Bu
arastirma sorusu dogrultusunda, oOrgiitsel sessizlik ve orgiitsel seslilik ana boyutu ve kabullenici-

savunmaci-yardimsever sessizlik / seslilik alt boyutlar ile ilgili elde edilen sonuglar irdelenecektir.

Tablo 4. Orgiitsel Sessizlik ile Orgiitsel Seslilik Boyutlarmimn

Tamimlayiei istatistiki Analizler Dogrultusunda Karsilagtirilmasi

Toplam Puan Ortalama Standart Sapma
Ortalamasi
Kabullenici Sessizlik 435,20 2,10 0,704
Savunmaci Sessizlik 330,80 1,59 0,574
Yardimsever Sessizlik 867,20 4,18 0,600
ORGUTSEL SESSIZLiK 544,40 2,63 0,417
Kabullenici Seslilik 548,80 2,65 0,750
Savunmaci Seslilik 345,20 1,66 0,647
Yardimsever Seslilik 891,20 4,30 0,609
ORGUTSEL SESLILIiK 595,07 2,87 0,424

Tablo 4’deki verilerin 1s18inda, yardimsever seslilik (4,30), yardimsever sessizlikten (4,18);
kabullenici seslilik (2,65), kabullenici sessizlikten (2,10); savunmaci seslilik (1,66) savunmaci
sessizlikten (1,59) ve orgiitsel seslilik (2,87) orgiitsel sessizlikten (2,63) daha yiiksek olarak bulunmustur.
Dolayisiyla ¢aliganlarin, orgiitsel sessizlige gore kismen daha yiiksek bir oranda orgiitsel seslilik davranis
sergiledigi; ancak her iki davranigin orta diizeyde gerceklestigi tespit edilmistir. Ayrica calisanlarin
yiiksek bir oranda “Yardimsever Seslilik” ve “Yardimsever Sessizlik” davranigi gosterdikleri saptanmaistir.
Bu baglamda, sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin sessizlik-seslilik profili ile ilgili su yorumlar yapilabilir:

Sigorta sirketlerindeki ¢aligsanlar; sahip olduklart isbirligi ve fedakarlhik giidiileri baglaminda,
cevrelerindeki insanlara ya da calistiklar1 Orgiite yarar saglamak amaciyla is ile ilgili fikir, bilgi ve
goriislerini hem kendilerine saklamay1 hem de seslendirmeyi tercih etmektedirler. Ornegin, galisanlar;
isletmelerindeki igbirligini korumak igin gizli orgiitsel bilgileri muhafaza etmekte ya da isletme yararina
olacak yeni projelere iliskin fikirler sunmaktadirlar. Agikcasi, ¢alisanlar; yiiksek bir oranda yardimsever
seslilik ve yardimsever sessizlik davranisi gostermektedirler. Iste bu prososyal davranis, herhangi bir 6diil
beklemeksizin fayda saglamak amaciyla istege bagli olarak yapilan bir davranistir. Bu dogrultuda,

calisanlar; firsatlart 6nceden fark edebilen, problemler ortaya ¢ikmadan once onlem alabilen, sebatkar,
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yiiksek bir 6zgiir iradeye sahip olan ve calistiklart kuruma goniillii olarak fayda yaratan bir profil
sergilemektedirler.

Calisanlarin is ile ilgili fikir, bilgi ve goriislerini drgiitten ayrilmaya ya da fark olusturamayacagi
hissine dayali olarak saklamay1 tercih etme durumlarinin agikg¢ast kabullenici sessizlik davraniglarinin
diisiik oldugu gériilmektedir. Ornegin, calisanlar problemlere ¢oziim iiretme hususundaki gériislerini
kendilerine saklamayi tercih etmemektedirler. Calisanlarin is ile ilgili fikir, bilgi ve goriislerini orgiitten
ayrilmaya ya da fark olusturamayacagi hissine dayali olarak seslendirmeyi tercih etme durumlarimin
agikgasi kabullenici seslilik davranislarinin ise orta diizeyde oldugu gériilmektedir. Ornegin, galisanlarin
¢ogunun; calisma arkadaslarmin fikirlerine uymakla birlikte nadiren yeni fikirler de 6nermeyi tercih
etmektedirler.

Calisanlarin is ile ilgili fikir, bilgi ve goriislerini korku ya da kendini koruma hissine dayali
olarak saklamay1 tercih etme durumlarinin agikgasi savunmaci sessizlik davranislarinin diisiik oldugu
goriilmektedir. Ornegin, calisanlar; kendilerini korumanin disinda isletmelerinin gelistirilmesi ile ilgili
fikirlerini ifade etmekten sakinmamaktadirlar. Calisanlarin is ile ilgili fikir, bilgi ve goriislerini korku ya
da kendini koruma temelli seslendirme durumlarinin agikgasi savunmaci seslilik davraniglarinin da diisiik
oldugu gériilmektedir. Ornegin, calisanlarin ¢ogu; dikkatleri baskalarinin iizerine cekecek fikirler ileri
siirmeyi reddetmektedirler.

6.4. Hipotezlere iliskin Bulgular
6.4.1. Duygusal Zeka ile Orgiitsel Sessizlik — Orgiitsel Seslilik Arasindaki Iliski

Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin, duygusal zekd becerileri ile orgiitsel sessizlik / seslilik
davramiglart arasinda anlamli bir iliski var midw? Bu aragtirma sorusu dogrultusunda, ana ve alt
hipotezler irdelenecektir.

H1: Sigorta sirketlerindeki calisanlarin, duygusal zeka becerileri ile kabullenici sessizlik / kabullenici
seslilik davraniglari arasinda anlamli bir iligki vardir.
Alt Hipotezler
H1.1: Kisisel beceriler ile kabullenici sessizlik (a) / seslilik (b) arasinda anlamh bir iliski vardir.
H1.2: Kisilerarasi beceriler ile kabullenici sessizlik (a) / seslilik (b) arasinda anlamly bir iliski vardur.
H1.3: Stres yonetimi ile kabullenici sessizlik (a) /seslilik (b) arasinda anlamli bir iliski vardir.
H1.4: Uyumluluk ile kabullenici sessizlik (a) / seslilik (b) arasinda anlamli bir iligki vardir.
H1.5: Genel ruh hali ile kabullenici sessizlik (a) / seslilik (b) arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tablo 5’de, calisanlarin duygusal zeka becerileri ile orgiitsel sessizlik/ orgiitsel seslilik

davranislar1 arasindaki iliskinin yoniinii ve siddetini belirlemeye yonelik korelasyon katsayilari (r) ve

anlam diizeyleri (p) gosterilmektedir.
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Tablo 5. Arastirma Degiskenleri Arasindaki Korelasyon

Degiskenler KB KAB SY 100 GRH KZ SZ YZ KS SS YS

ks koksk koksk koksk kskeok sdokok koksk kk kkok koksk

KB 1 ,362 ,491 ,604 ,494 -,492 -,525 273 -,158 -,358 ,260
doksk koksk koksk kskeok kokok kk kk *

KAB 1 434 372 ,335 -,209 -,202 ,139 ,063 -,189 ,123

koksk koksk kskeok sdokok koksk kkok kksk

SY 1 ,629 ,326 -,332 -,281 ,205 -113 -,226 ,186
koksk kskeok kokok kk kkok koksk

bk 1 ,367 -,495 -,329 ,157 -,022 -,269 ,239
ke kokok doksk kkok *

(EL] 1 -,284 -,307 ,264 -,079 -,255 ,116
skoksk kskeok kkok koksk

KZ 1 ,605 -,062 ,230 ,400 -,255
kskok kkok doksk

Y 1 -,083 ,298 ,649 -,306
kkok koksk

Yz 1 -,103 -,257 ,276

kkok

KS 1 ,453 -,034
kk

SS 1 -177
YS 1

*ax 91 lik anlam diizeyi ** 965 'lik anlam diizeyi *910°luk anlam diizeyi

Tablo 5’deki verilerin 15181nda, hipotezlere iliskin su bulgular elde edilmistir:

Kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali ile
kabullenici sessizlik arasinda her bir degisken i¢in negatif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli iligkiler
(r=-0,492, p=0,000<0,01; r=-0,209, p=0,002<0,01; r=-0,332, p=0,000<0,01 r=-0,495, p=0,000<0,01; r=-
0,284, p=0,000<0,01) bulunmustur. Bu dogrultuda, H1.1(a) - H1.2(a) - H1.3(a) - H1l.4(a) - H1.5(a)
hipotezleri kabul edilmistir. Duygusal zeka becerilerinden yalnizca kisisel beceriler boyutu ile kabullenici
seslilik davranigi arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iligki (r=-0,158, p=0,023<0,05) tespit edilmistir.
H1.1(b) hipotezi kabul edilmis ve H1.2(b) - H1.3(b) - H1.4(b) - H1.5(b) hipotezleri ise reddedilmistir.

H2: Sigorta sirketindeki ¢alisanlarin, duygusal zekd becerileri ile savunmaci sessizlik /seslilik davranislar

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Alt Hipotezler

H2.1: Kisisel beceriler ile savunmact sessizlik (a) / seslilik (b) arasinda anlamly bir iligki vardir.
H2.2: Kisilerarasi beceriler savunmaci sessizlik (a) / seslilik(b) arasinda anlamly bir iliski vardir.
H2.3: Stres yonetimi ile savunmact sessizlik (a) / seslilik (b) arasinda anlaml bir iliski vardir
H2.4: Uyumluluk ile savunmaci sessizlik (a) / seslilik (b) arasinda anlamh bir iliski vardir

H2.5: Genel ruh hali ile savunmaci sessizlik (a) / seslilik (b) arasinda anlamli bir iligki vardir

Kisisel beceriler, kisilerarast beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali ile hem
savunmaci sessizlik (r=-0,525, p=0,000<0,01; r=-0,202, p=0,004<0,01; r=-0,281, p=0,000<0,01; r=-
0,329, p=0,000<0,01; r=-0,307, p=0,000<0,01) hem de savunmaci seslilik (r=-0,358, p=0,000<0,01; r=-
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0,189, p=0,006<0,01; r=-0,226, p=0,001<0,01; r=-0,269, p=0,000<0,01; r=-0,255, p=0,000<0,01)
arasinda her bir degigsken i¢in negatif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli iligkiler tespit edilmistir.
Dolayisiyla, H2.1(a/b)-H2.2(a/b)-H2.3(a/b) - H2.4 (a/b) - H2.5 (a/b) hipotezleri, her iki bagimli degisken
icin kabul edilmistir.

H3: Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin, duygusal zekd becerileri ile yardimsever sessizlik / yardimsever

seslilik davraniglari arasinda anlamli bir iligki vardir.

Alt Hipotezler

H3.1: Kisisel beceriler ile yardimsever sessizlik (a) /seslilik (b) arasinda anlamli bir iligki vardir.
H3.2: Kisilerarasi beceriler yardimsever sessizlik (a) /seslilik (b) arasinda anlamly bir iliski vardir.
H3.3: Stres yonetimi ile yardimsever sessizlik (a) /seslilik (b) arasinda anlamli bir iliski vardr.
H3.4: Uyumluluk ile yardimsever sessizlik (a) /seslilik (b) arasinda anlamli bir iliski vardir.
H3.5: Genel ruh hali ile yardimsever sessizlik (a) /seslilik (b) arasinda anlamly bir iligki vardur.

Kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali ile hem
yardimsever sessizlik (r=0,273, p=0,000<0,01; r=0,139; p=0,045<0,05; r=0,205, p=0,003<0,01; r=0,157,
p=0,024<0,05; r=0,264, p=0,000<0,01) hem de yardimsever seslilik (r=0,260, p=0,000<0,01;
r=0,123,p=0,079<0,10; r=0,186, p=0,007<0,01; r=0,239, p=0,001<0,01; r=0,116, p=0,097<0,10)
arasinda her bir degisken igin pozitif yonlii ve anlamli iligkiler bulunmustur. H3./-H3.2-H3.3-H3.4-H3.5
(a/b) hipotezleri, her iki bagimli degisken i¢in kabul edilmistir.

H4: Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin, duygusal zekd becerilerinin es zamanli olarak orgiitsel sessizlik /

orgiitsel seslilik davraniglari lizerine etkisi vardir.
Alt Hipotezler

H4.1: Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak kabullenici sessizlik (a) / kabullenici seslilik (b)
davramnisi tizerine etkisi vardir.
H4.2: Duygusal zekd becerilerinin es zamanli olarak savunmaci sessizlik (a) / savunmact seslilik (b)
davramnisi tizerine etkisi vardir.
H4.3: Duygusal zekd becerilerinin es zamanli olarak yardimsever sessizlik (a) / yardimsever seslilik (b)
davramnisi tizerine etkisi vardir.

Tablo 6’da, duygusal zeka becerileri ile kabullenici sessizlik / seslilik arasindaki etkilesimin
determinasyon katsayilar1 (Diizeltilmis R kare), korelasyon katsayilari (r) ve %1, %5, %10’luk anlam

diizeyleri (p) belirtilmektedir.

253



Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi
Cilt.9 Say1.20 2017 Eyliil (s. 236-264)

Tablo 6. Duygusal Zeka Becerilerinin Ey Zamanh Olarak Kabullenici Sessizlik / Kabullenici Seslilik

Uzerine Etkisi: Coklu Regresyon Analizi Sonuglar

Diizeltilmis
Y X B t p F Model p r RZ
(Sabit) 6,339 11,801 0,000
KB -0,536 -3,712 0,000
S e KAB 0,036 0,315 0,753
§ = SY 0,024 0,233 0,816
=@ 17,61 0,000 0,552 A
27 UY -0,560 3,831 0,000 7,617 0,287
S X
M
GRH -0,038 -0,447 0,655
. (Sabit) 2,938 4,423 0,000
E ” KB -0,421 -2,355 0,019
= i KAB 0,301 2,112 0,036
3 é SY 20.236 1878 0,062 2,726 0,021 0,252 0,040
g Uy 0,313 1,733 0,085
GRH -0,041 -0,392 0,695
KZ7= 6,339 - 0,536 (KB) + 0,036 (KAB ) + 0,024 (SY) - 0,560(UY) - 0,038 (GRH)
KS=2938 - 0,421 (KB) + 0,301 (KAB ) - 0,236 (SY) + 0,313 (UY) - 0,041 (GRH)

Tablo 6’daki veriler dogrultusunda, duygusal zekd becerilerinin es zamanli olarak kabullenici
sessizlik / kabullenici seslilik davranisi {lizerine etkisi incelendiginde; kabullenici sessizlik / seslilik
degiskenlerinin %55,2’lik / %25,2°1ik iligki seviyesinde (r) ve %28,7 / %4 (Diizeltilmis R kare) oraninda
duygusal zeka becerilerine bagli oldugu ve bu etkilesimin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir
(p=0.000<0,01 ; p=0,021<0.05). Dolayisiyla H4.1 (a) ve H4.1 (b) hipotezleri kabul edilmistir. Bununla
birlikte, kabullenici sessizlik iizerine, yalmizca kisisel beceriler (p=0,000<0,01) ve uyumluluk
(p=0,000<0,01)
(p=0,019<0,05), kisilerarast beceriler (p=0,036<0,05), stres yonetimi (p=0,062<0,10) ve uyumluluk
(p=0,085<0,10)

beceriler boyutuna kiyasla kabullenici sessizlik lizerinde daha fazla etkiye sahip oldugu; kisisel beceriler

boyutlarinin etkisinin oldugu; kabullenici seslilik iizerine ise kisisel beceriler

boyutlarinin etkisinin oldugu saptanmistir. Ayrica; uyumluluk boyutunun kisisel

boyutunun ise diger boyutlara gore kabullenici seslilik iizerinde daha fazla etkiye sahip oldugu
gorillmistiir.

Kabullenici sessizlik iizerinde anlamli etkileri olmayan kisilerarast beceriler, stres yonetimi ve
genel ruh hali bagimsiz degiskenlerinin modelden ¢ikarilmas: durumunda yeniden yapilan ¢oklu
regresyon analizine gore; diizeltilmis R kare degeri %28,7 oranindan %29,7’ye yiikselmistir. Bu
dogrultuda, kisisel beceriler ve uyumluluk boyutlarinin %29,7 oraninda kabullenici sessizlik degiskenini
acikladigi tespit edilmistir.

Kabullenici seslilik tizerinde anlamli bir etkisi olmayan genel ruh hali degiskeninin modelden
¢ikarilmast durumunda yeniden yapilan ¢oklu regresyon analizine gore; diizeltilmis R kare degeri
0,040’dan 0,044’¢ yiikselmistir. Bu baglamda, kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, stres yonetimi ve
uyumluluk boyutlarinin %4,4 oraninda kabullenici seslilik degiskenini agikladigt bulunmustur.

Tablo 7’de, duygusal zeka becerileri ile savunmact sessizlik - seslilik arasindaki neden-sonug
etkilesimine yonelik determinasyon katsayilari (Diizeltilmis R kare), korelasyon katsayilari (r) ve %1,

%S5, %10 anlamlilik diizeyleri (p) gosterilmektedir.
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Tablo 7. Duygusal Zeka Becerilerinin Es Zamanh Olarak Savunmaci Sessizlik / Seslilik Uzerine EtKkisi:

Coklu Regresyon Analizi Sonuclar:

Diizeltilmis
Y X B t p F Model p r RZ
(Sabit) 4,826 10,813 0,000
5
g % KB -0,709 -5,906 0,000
§ 7 KAB 0.008 0.081 0.936 15,551 0,000 0,528 0,261
@ SY 0,028 20,326 0,745
UY 0,000 -0,006 0,995
GRH 0,061 0,868 0,386
(Sabit) 4,489 8,181 0,000
3 KB 0,427 2,890 0,004
EE KAB 0,057 0,482 0,630 6,607 0,000 0,376 0,120
2 g SY 0,025 20,241 0,810 ’ ’ ’ ’
@ UY -0,086 20,575 0,566
GRH -0,099 1,154 0,250
SZ= 4,826 - 0,709 (KB) + 0,008 (KAB) - 0,028 (SY) + 0,000 (UY) - 0,061 (GRH)
SS =4,489 - 0,427 (KB) - 0,057 (KAB ) - 0,025 (SY) - 0,086(UY) - 0,099 (GRH)

Tablo 7’deki veriler ¢ercevesinde, savunmact sessizlik / seslilik degiskenlerinin %52,8’lik /
%37,6’lik iligki seviyesinde (r) ve %26,1 / %12 (Diizeltilmis R kare) oraninda duygusal zeka becerilerine
bagl oldugu ve bu etkilesimin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p=0.000<0,01 ;
p=0.000<0,01). Bunun sonucunda, H4.2 (a/b) hipotezi her iki bagimli degisken i¢in kabul edilmistir.
Ayrica, duygusal zekanin yalnizca kigisel beceriler alt boyutunun; savunmact sessizlik ve savunmaci
seslilik iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu (p=0,000<0,01; p=0,004<0,01), diger duygusal zeka
becerilerinin ise anlamli etkilerinin bulunmadig1 saptanmistir. Duygusal zekanin kisisel beceriler alt
boyutunun ise savunmaci seslilige kiyasla savunmaci sessizlik iizerinde daha fazla etkiye sahip oldugu
gorillmistiir.

Savunmaci sessizlik iizerinde anlamli etkileri olmayan kisilerarasi beceriler, stres yonetimi,
uyumluluk ve genel ruh hali bagimsiz degiskenlerinin modelden ¢ikarilmasi durumunda yeniden yapilan
regresyon analizine gore; diizeltilmis R kare degeri %26,1 oranindan %27,2’ye yiikselmistir. Bu
dogrultuda, kisisel beceriler boyutunun %27,2 oraninda savunmaci sessizlik degiskenini agikladig: tespit
edilmistir.

Savunmaci seslilik iizerinde anlamli etkileri olmayan kisilerarasi beceriler, stres yoOnetimi,
uyumluluk ve genel ruh hali bagimsiz degiskenlerinin modelden ¢ikarilmas: durumunda yeniden yapilan
regresyon analizine gore; diizeltilmis R kare degeri 0,120°den 0,124’¢ yiikselmistir. Bu dogrultuda, kisisel
beceriler boyutunun %12,4 oraninda savunmaci seslilik degiskenini agikladigi bulunmustur

Tablo 8’de, duygusal zeka becerileri ile yardimsever sessizlik - seslilik arasindaki neden-sonug
etkilesimine yonelik determinasyon katsayilari (Diizeltilmis R kare), korelasyon katsayilari (r) ve %1,

%S5, %10 anlamlilik diizeyleri (p) gosterilmektedir.
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Tablo 8. Duygusal Zeka Becerilerinin Es Zamanh Olarak Yardimsever Sessizlik/ Seslilik Uzerine Etkisi:

Coklu Regresyon Analizi Sonuclar:

Diizeltilmis
Y X B t p F Model p r R2
N (Sabit)y | 2329 | 4482 | 0,000
$ KB 0290 | 2,078 0,039
£ KAB | 0002 | 0017 | 0987 4,707 0,000 0,324 0,083
52 SY 0,126 | 1279 | 0202 ’ ’ : ’
< UY -0,133 | -0,941 | 0348
GRH | 0172 | 2,116 | 0,036
i (Sabit) | 2420 | 4526 | 0,000
g KB 0294 | 2,046 | 0,042
'k KAB | 0015 | 0131 | 089% 3471 0,005 0,282 0,057
s8 SY 0,029 | 0291 0,771
e UY 0,175 1,200 | 0232
GRH | -0,034 | -0411 | 0,682

YZ= 2,329 + 0,290 (KB) - 0,002 (KAB) + 0,126 (SY) - 0,133 (UY) + 0,172 (GRH)
YS =2,420 + 0,294 (KB) + 0,015 (KAB ) + 0,029 (SY) + 0,175(UY) - 0,034 (GRH)

Tablo 8 incelendiginde; yardimsever sessizlik / yardimsever seslilik degiskenlerinin %32,4’liik /
%28,2’1ik iliski seviyesinde (r) ve %8,3 / %5,7 (Diizeltilmis R kare) oraninda duygusal zeka becerilerine
bagli oldugu ve bu etkilesimin istatistiksel olarak anlamli oldugu gériilmiistir (p=0.000<0,01 ;
p=0,005<0.01). Dolayistyla H4.3(a/b) hipotezi her iki bagimli degisken i¢in kabul edilmistir. Bununla
birlikte, yardimsever sessizlik iizerine, yalnizca kisisel beceriler (p=0,039<0,05) ve genel ruh hali
(p=0,036<0,05) boyutlarmin etkisinin oldugu; yardimsever seslilik {izerine sadece kisisel beceriler
(p=0,042<0,05) boyutunun etkisinin oldugu diger boyutlarin ise anlaml1 bir etkisinin bulunmadig: tespit
edilmistir. Bununla birlikte; kisisel beceriler boyutunun genel ruh hali boyutuna kiyasla yardimsever
sessizlik lizerinde daha fazla etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

6.4.2. Demografik Ozelliklere Gore Duygusal Zeka Becerileri Arasindaki Farklar

Sigorta girketlerindeki calisanlarin, duygusal zekd becerileri demografik ozelliklerine gore
anlamly bir farklilik gosterir mi? Bu arastirma sorusu dogrultusunda, uygulanan bagimsiz 6rneklem T-
testi ve tek yonli (basit) varyans analizi yardimiyla ana ve alt hipotezler ile ilgili elde edilen sonuglar
irdelenecektir.

HS: Sigorta sirketi ¢alisanlarinin duygusal zekd becerileri; demografik ozelliklerine gére anlamli bir
farklilik gostermektedir.

HS5.1: Calisanlarin cinsiyetleri ile KB (a), KAB (b), SY (c¢), UY (d), GRH (e) arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

HS5.2: Calisanlarin yagslar: ile KB (a), KAB (b), SY (c), UY (d), GRH (e) arasinda anlamli bir farklilik
vardr.

H5.3: Calisanlarin medeni durumlart ile KB (a), KAB (b), SY (c¢), UY (d), GRH (e) arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

HS5.4: Calisanlarin egitim durumlar: ile KB (a), KAB (b), SY (c¢), UY (d), GRH (e) arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

HS5.5: Calisanlarin kurum tecriibeleri ile KB (a), KAB (b), SY (c¢), UY (d), GRH (e) arasinda anlaml1 bir
farklilik vardir.
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HS5.6: Calisanlarin mesleki tecriibeleri ile KB (a), KAB (b), SY (c), UY (d), GRH (e) arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Calisanlarin, kisisel becerilerinin cinsiyetlerine goére anlamli bir farkliik gdsterdigi
(p=0,032<0.05); diger duygusal zekd becerilerinin (KAB-SY-UY-GRH) ise herhangi bir farklilik
gostermedigi (p>0.05 / p>0,10) tespit edilmistir. Dolayisiyla, H5.1(a) hipotezi kabul edilirken; H5.1(b)
HS5.1(c) HS5.1(d) HS5.1(e) hipotezleri ise reddedilmistir. Ortalamalar bazinda ise kadinlarin kisisel
becerilerinin (4,13), erkeklerinkinden (4,01) daha fazla oldugu goriilmiistiir.

Calisanlarin, stres yonetimi ve uyumluluk diizeylerinin yaslarina gore anlamli bir farklilik
gosterdigi (p=0,060<0,10; p=0,034<0,05); diger duygusal zekd becerilerinin (KB-KAB-GRH) ise
herhangi bir farklilik géstermedigi bulunmustur (p>0.05 / p>0,10). Bunun sonucunda, H5.2(c) ve H5.2(d)
hipotezleri kabul edilirken; H5.2(a) H5.2(b), H5.2(e) hipotezleri ise reddedilmistir. Bununla birlikte,
ortalamalar yoniinden 30-39 yas grubundakilerin stres yonetimi diizeyinin (3,66), 40-49 ve 18-29 yas
grubundakilere (3,51 ve 3,48) gore daha yiiksek oldugu bulunmustur. Yine ortalamalar agisindan; 30-39
yas grubundakilerin uyumluluk diizeyinin (3,86) 18-29 ve 40-49 yas grubundakilerine (3,73 ve 3,58)
kiyasla daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Calisanlarin, kisisel becerileri, kigilerarasi becerileri, stres yonetimi, uyumluluk ve genel ruh hali
diizeylerinin medeni durumlarina ve egitim durumlarma gore anlamli bir farklilik gostermedigi
saptanmistir  (p>0.05 / p>0,10). Dolayisiyla, H5.3 (a/b/c/d/e) ve HS5.4 (a/b/c/d/e) hipotezleri
reddedilmistir.

Calisanlarin, uyumluluk ve genel ruh hali diizeylerinin kurum tecriibelerine gore anlamli bir
farklilik gosterdigi (p=0,006<0,01; p=0,096<0,10); diger duygusal zeka becerilerinin ise tecriibeye bagl
olarak degismedigi tespit edilmistir (p>0.05 / p>0,10). Bunun sonucunda, H5.5(d) ve H5.5(e) hipotezleri
kabul edilirken; H5.5(a), HS.5(b), H5.5(c) hipotezleri ise reddedilmistir. Ortalamalar bazinda, ¢alisanlarin
uyumluluk ve genel ruh hali diizeylerinin 1 yildan az (3,66 ; 4,17), 1-5 yil (3,83 ; 4,34) 6-10 (3,99; 4,38)
yillik tecriibeye kadar istikrarli olarak artt181; 11-15 yil araliginda (3,68; 4,05) diisiis yasadig1 ve 16-20 yil
araliginda (UY: 4,06; GRH: 4,70) ise tekrar yiikselise gectigi goriilmiistiir.

Caligsanlarin; kisisel becerileri (p=0,031<0.05), kisilerarast becerileri (p=0,081<0.10), stres
yonetimi (p=0,002<0.01), uyumluluk (p=0,000<0,01) ve genel ruh hali (p=0,003<0.01) diizeylerinin
mesleki tecriibelerine gore anlamli bir farklilik gosterdigi saptanmistir. Akabinde, bu farkliligin 6-10
yillik mesleki tecriibeye sahip olan c¢alisanlardan kaynaklandigi bulunmustur. Dolayisiyla, HS5.6
(a/b/c/d/e) hipotezleri kabul edilmistir.

6.4.3. Demografik Ozelliklere Gore Orgiitsel Sessizlik Davramislar1 Arasindaki Farklar

Calisanlarin, orgiitsel sessizlik / orgiitsel seslilik davranislarinin, demografik 6zelliklerine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla bagimsiz 6rneklem
t- testi ve tek yonlii (basit) varyans analizi uygulanmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda, asagidaki
hipotezler test edilecektir.

H6: Sigorta sirketi calisanlarinin orgiitsel sessizlik — orgiitsel seslilik davramslari;, demografik

ozelliklerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
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H6.1: Calisanlarin cinsiyetleri ile KZ (a), SZ (b), YZ (c) / KS (d), SS (e), YS (f) davramislari arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H6.2: Calisanlarin yagslar: ile KZ (a), SZ (b), YZ (¢) / KS (d), SS (e), YS (f) davranislar: arasinda anlamli
bir farklilik vardir.

H6.3: Calisanlarin medeni durumlar: ile KZ (a), SZ (b), YZ (¢) / KS (d), SS (e), YS (f) davranislar:
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H6.4: Calisanlarin egitim durumlari KZ (a), SZ (b), YZ (¢) / KS (d), SS (e), YS (f) davranislar: arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

H6.5: Calisanlarin kurum tecriibeleri ile KZ (a), SZ (b), YZ (c) / KS (d), SS (e), YS (f) davramslar
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H6.6: Calisanlarin mesleki tecriibeleri ile KZ (a), SZ (b), YZ (¢) / KS (d), SS (e), YS () davranislar:
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Calisanlarin, savunmaci sessizlik (p=0,005<0,01), kabullenici seslilik (p=0,005<0,01) ve
savunmac1 seslilik (p=0,054<0,10) davranislarinin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gosterdigi;
kabullenici sessizlik ve yardimsever sessizlik davraniglarinin herhangi bir farklilik géstermedigi tespit
edilmistir (p>0.05 / p>0,10). Bunun sonucunda, H6.1(b), H6.1(d) ve H6.1(e) hipotezleri kabul edilmistir.
Ortalamalar bazinda ise erkeklerin, savunmaci sessizlik, kabullenici seslilik ve savunmaci seslilik
davranislarinin (1,74-2,84-1,78), kadinlarinkinden (1,51-2,54-1,60) daha yiiksek oldugu goriilmistiir.

Caligsanlarin, yardimsever sessizlik (p=0,037<0.05) ve savunmaci seslilik (p=0,043<0.05)
davranislarinin yas degiskenine bagli olarak degistigi; kabullenici sessizlik, savunmaci sessizlik,
kabullenici seslilik ve yardimsever seslilik davramislarinin yas degiskenine bagl olarak degismedigi
saptanmistir (p>0.05 / p>0,10). Dolayisiyla, H6.2(c) ve H6.2(e) hipotezleri kabul edilmistir. Ortalamalar
acisindan; 18-29 yas grubundakilerin yardimsever sessizlik davranislariin (4,22), 30-39 ve 40-49 yas
grubundakilerine (4,18 - 3,62) kiyasla daha yiiksek olarak bulunmustur. 40-49 yas grubundakilerin ise
savunmaci seslilik davranislarinin (2,02), 30-39 ve 18-29 yas grubundakilerine (1,75 — 1,57) kiyasla daha
yiiksek olarak bulunmustur. Bu veriler ¢ergevesinde, galisanlarin yaslari arttikga yardimsever sessizlik
davraniglarinin azaldigi; savunmaci seslilik davraniglarimin ise arttig1 saptanmstir.

Caligsanlarin, kabullenici sessizlik - seslilik, savunmaci sessizlik - seslilik ve yardimsever
sessizlik-seslilik boyutlarinin hem medeni hallerine hem de egitim durumlarina gére anlamli bir farklilik
gostermedigi bulunmustur (p>0.05 / p>0,10). Bunun sonucunda, H6.3(a/b/c/d/e/f) ve H6.4(a/b/c/d/e/f)
hipotezleri reddedilmistir.

Calisanlarin, kabullenici seslilik davraniglarinin, kurum tecriibelerine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi; diger degiskenlerin ise kurum tecriibesi degiskenine gore anlamli bir farklilik géstermedigi
saptanmistir (p>0.05 / p>0,10). Dolayisiyla, yalnizca H6.5(d) hipotezi kabul edilmistir. Ortalamalar
yoniinden, c¢alisanlarin kabullenici seslilik davraniglarinin 1 yildan az (2,50), 1-5 yil (2,71) ve 6-10 yillik
(2,91) tecriibeye kadar istikrarli bir bigimde arttig1, 6-10 y1l araliginda en yiiksek seviyeye ulastigi, 11-15
yil (2,72) ve 16-20 yi1l araliklarinda (1,60) ise diisiise gectigi goriilmiistiir.

Calisanlarin, savunmaci sessizlik (p=0,088<0,10), kabullenici seslilik (p=0,008<0,01) ve

yardimsever seslilik (p=0,094<0,10) davranislarinin, mesleki tecriibelerine goére anlamli bir farklilik
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gosterdigi; diger degiskenlerin ise mesleki tecriibeye gore anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmistir
(p>0.05 / p>0,10). Bunun sonucunda ise H6.6(b), H6.6(d) ve H6.6(f) hipotezleri kabul edilirken; H6.6(a),
H6.6(c) ve H6.6(e) hipotezleri ise reddedilmistir.

7. SONUC ve ONERILER

Bu arastirmanin sonuglarina gore, ¢aliganlarin baskin olan duygusal zeka becerileri; yasama
bakis agisini ya da 6z motivasyonu temsil eden genel ruh hali ve baskalarini anlama, onlarla iligski kurma
ve iyi gecinmeyi ifade eden kisilerarasi beceriler olarak belirlenmistir. Sessizlik / seslilik davranist tiirleri
acisindan ise oOrgiitsel seslilik, orgiitsel sessizlikten kismen daha yiliksek olmasma ragmen, her iki
davranigin da orta diizeyde gerceklestigi bulunmustur. Bunun yaninda, g¢alisanlarin kabullenici ve
savunmaci sessizlik-seslilik davraniglarina kiyasla yiiksek bir oranda yardimsever seslilik ve yardimsever
sessizlik davranis1 gosterdikleri saptanmistir.

Sigorta sirketlerindeki ¢alisanlarin; duygusal zekd becerilerinin, orgiitsel sessizlik / orgiitsel
seslilik davramislart iizerinde anlamli bir etkisi var midwr? Bu aragtirmanin ana problemi ¢ergevesinde;
istatistiki analizler yardimiyla tespit edilen etkilesimler iizerine ise su degerlendirmeler yapilabilir:

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak kabullenici sessizlik davranisi iizerine etkisi
incelendiginde; yalnizca kisisel beceriler ve uyumluluk boyutlariin etkisinin oldugu; diger boyutlarin ise
anlaml1 bir etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Bu dogrultuda, asagida goriilen sonuglar elde edilmistir:

Kendini dogru bir sekilde algilayan, kendi duygularinin farkinda olan, kendi duygularini ve
kendisini agikca ifade edebilen, duygusal agidan baskalarina bagimli olmayan ve kendi potansiyelini
gergeklestirmek ve kisisel amaglarina ulagmak icin cabalayan calisanlarin; orgiitsel kosullari derinden
kabul etme, alinacak kararlara razi olma, oOrgiitten siirekli ayrilmayi diislinme, mevcut alternatiflere
yonelik smirl farkindalik gosterme ve fark yaratmada diisiik 6z yeterlilige sahip oldugunu diisiinmeye
yonelik egilimlerinin azaldig1 sdylenebilir. Dolayisiyla, degisime yonelik Oneriler sunma, problemlere
¢ozlim tUretme, kendilerini, islerini ve organizasyonlarini gelistirme / iyilestirme hususlarinda bilgi, fikir
ve Onerilerini saklamaya yonelik davraniglart da azalmaktadir. Agikg¢asi, ¢alisanlarin kisisel becerilerinin
artmast, kabullenici sessizlik davranislarint azaltmaktadir.

Cevresel farkindaliga sahip olan, eski aliskanliklarini degistirebilen, problemlerin ¢dziimiine
iligkin farkli yollar arayan ve onlar etkili bir sekilde ¢ozebilen, yeni sartlara ayak uydurabilen, hislerini
ayarlayabilen ve hayallere fazla kaptirmadan digsal gerceklikler ile diisiinebilen ¢aliganlarin, kabullenici
tarzdaki sessizlik davranislarinin da azaldig: goriilmektedir. Ozetle, galisanlarm uyumluluk diizeylerinin
artmast, kabullenici sessizlik davranislarint azaltmaktadir.

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak kabullenici seslilik davranisi lizerine etkisi
incelendiginde; kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler, stres yonetimi ve uyumluluk boyutlarimin anlamh
bir etkisinin oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda;

Calisanlarin; 6z saygi, duygusal 6z farkindalik, 6zgiiven, bagimsizlik ve kendini gergeklestirme
diizeylerinin artmasi dolayisiyla; fark olusturamayacagi ya da orgiitten ayrilma diisiincesiyle kendi
kararlar1 yerine grubun kararlarina razi olma veya destekleme hususundaki egilimlerinin azaldig1

soylenebilir. Ornegin, galisanlarin gogunlugunun; yapacaklarinin kendilerine sik sik sdylendigi bir iste
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caligmak istemedikleri, kendi baglarina etkili kararlar alabildikleri, baskalariyla calisirken kendi
fikirlerine daha ¢ok gilivenmeyi tercih ettikleri ve birileriyle ayni fikirde olmadiklarinda bunu onlara
rahatlikla s6yleyebildikleri goriilmektedir. Bir baska ifadeyle, calisanlarin kigisel becerilerinin artmast,
kabullenici sesliligi azaltmaktadr.

Insanlarin duygularini, ihtiyaglarini ve endiselerini anlayabilen, onlarla kalic1 ve saglam iligkiler
kurabilen, onlara yardim etmekten hoslanan, saygi duyan, onlarin giivenini rahatlikla kazanabilen,
kolaylikla arkadas edinebilen ve g¢evresindekiler ile iyi gecinebilen calisanlarin; kabullenici tarzdaki
seslilik davraniglarmin arttigi soylenebilir. Ornegin, ¢alisanlarin gogunlugunun; diger insanlarin
duygularini incitmemeye 6zen gosterdikleri, arkadaslari onlara 6zel seyleri rahatlikla anlatabildikleri ve
sosyal birisi olarak algilandiklari goriilmektedir. Agikg¢a goriilmektedir ki, ¢alisanlarin kisilerarasi
becerilerinin artmasi, kabullenici sesliligi arttirmaktadir.

Endisesini ve Ofkesini rahatlikla kontrol edebilen, iiziicii olaylar ile kolaylikla yiiz yiize
gelebilen, can sikici problemler ile nasil bas edecegini ve zor sartlarda sogukkanliligini nasil koruyacagim
bilen ¢aliganlarin; kabullenici seslilik egilimlerinin azaldigi sdylenebilir. Ornegin, g¢aliganlarin
¢ogunlugunun; problemlere ¢6ziim iiretme hususunda calisma arkadaglari ile ayni fikirde olma ve
almacak kararlara razi olma egilimleri disiiktiir. Baska bir deyisle, calisanlarin stres yoOnetimi
diizeylerinin artmasi, kabullenici sesliligi azaltmaktadir.

Calisanlarin; esneklik, gergeklik ve problem ¢6zme becerilerinin artmasi dolayisiyla; kabullenici
seslilik davranislarinin arttigi sdylenebilir. Ornegin, ¢alisanlarin ¢ogunlugu; ilgili olmadiklar1 konularda,
caligma arkadaglarinin fikirlerine uymakla birlikte nadiren yeni fikirler de 6nermeyi tercih etmektedirler.
Kisacasi, ¢alisanlarin uyumluluk diizeylerinin artmasi, kabullenici sesliligi arttirmaktadir.

Duygusal zekd becerilerinin es zamanli olarak savunmact sessizlik ve savunmact seslilik
davranislar tizerine etkisi incelendiginde; yalnizca kigisel beceriler boyutunun etkisinin oldugu; diger
boyutlarin ise anlamli bir etkisinin olmadig: goriilmistiir. Bu kapsamda, bulunan sonuglar siralanacaktir:

Kendilerini olduklar1 gibi kabul eden, seven, takdir eden ve sahip olduklar kisilik tarzindan
hosnut olan agikeasi kisisel becerileri yiiksek olan ¢aliganlarin; kendini korumak isteme ve korku temelli
bilgi, fikir ve onerilerini saklamaya yonelik davranislarinin azaldigi goriilmektedir. Ornegin galiganlarin
¢ogunlugu; gelecek kaygist hissetmemelerinden ya da yoneticilerinin tepkisinden korkmadiklarindan
dolay1, degisime yonelik fikirlerini, problemlere ¢6ziim iiretme hususundaki goriislerini, ¢aligtiklar:
organizasyonu ve islerini gelistirmeye yonelik bilgilerini kendilerine saklamay1 reddetmektedirler.

Bagkalar ile ayni fikirde olmadiklarinda bunu onlara rahatlikla sdyleyebilen, haklarini sonuna
kadar savunan, istedikleri zaman rahatlikla “hayir” diyebilen, kendi baslarina etkin ve etkili kararlar
alabilen agikgasi kisisel becerileri yiiksek olan ¢aliganlar; is yerindeki korkulart ve kendilerini korumak
istemeleri dolayisiyla bilgi, fikir ve onerilerini seslendirmeye yonelik egilimlerinin azaldig1 sdylenebilir.
Ornegin, galisanlarin gogunlugu; korkuyla motive edilmediklerinden dolay1 yalnizca grupla ayni fikirde
olduklarinda kendilerini ifade etmeyi, dikkatleri baska kisilerin veya konularin iizerine g¢ekecek
aciklamalar yapmay1 ve grubu destekler tarzda goriis bildirmeyi reddetmektedirler.

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak yardimsever sessizlik davranist lizerine etkisi

incelendigi takdirde; yalnizca kisisel beceriler ve genel ruh hali boyutlarmin etkisinin oldugu; diger

260



Sigorta Sirketlerindeki Calisanlarin Duygusal Zekd Becerilerinin Orgiitsel Sessizlik Davramslart Uzerine Etkisi:
Ampirik Bir Arastirma
Ozgiir TUNCEL, Soner TASLAK

boyutlarin ise anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Bu dogrultuda, ¢alisanlarin kisisel becerilerinin
ve genel ruh hali diizeylerinin artmas: yardimsever sessizligi arttirmaktadir.

Duygusal zekanin kisisel beceriler boyutu yiiksek olan ¢aliganlarin; sahip olduklari isbirligi ve
fedakarhk giidiileri baglaminda ¢evrelerindeki insanlara ya da calistiklar1 orgiite yarar saglamak amaciyla
is ile ilgili bilgi, fikir ve goriislerini kendilerine saklama egilimlerinin agikcasi yardimsever sessizlik
davraniglarinin arttig1 sdylenebilir. Ornegin, ¢alisanlarin ¢cogunlugu; isletmedeki isbirligini korumak icin
gizli orgiitsel bilgileri muhafaza etmeyi tercih etmekte, isletmenin yararina oldugunu disiindiikleri i¢in
ozel bilgileri korumay1 diisinmekte, isletme ile ilgili sirlart agiklama hususunda baskalarindan gelen
baskilara direnen bir yap1 gostermekte ve isletmeye zarar verme ihtimali olan bilgileri ise ifsa etmeyi
reddetmektedirler.

Duygusal zekanin genel ruh hali boyutu yiiksek olan c¢alisanlarin; yardimsever sessizlik
egilimlerinin arttig1 soylenebilir. Ornegin, calisanlarin ¢ogunlugu ¢ok zor durumlarin iistesinden
gelebilecegine inanmakta, en iyisini imit etmekte, talihsizliklere ragmen olumlu diisiinebilmekte ve
hayatindan memnun bir durus sergilemektedir. Sahip olduklar isbirligi ve fedakarlik giidiileri; hayata
kars1 optimist ve mutlu bakis agilari sayesinde ¢alistiklart organizasyonda pozitif bir atmosfer olugsmasini
saglamaktadirlar. Dolayisiyla, goniilli olarak c¢alistiklart organizasyona ve meslektaslarina fayda
yaratmak amacuyla is ile ilgili gizli bilgileri ve fikirleri kendilerine saklama egilimi gostermektedirler.

Duygusal zeka becerilerinin es zamanli olarak yardimsever seslilik davranisi iizerine etkisi
incelendiginde; yalnizca kisisel beceriler boyutunun etkisinin oldugu; diger boyutlarin ise anlamli bir
etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Bu dogrultuda; asagida goriilen sonuglar elde edilmistir:

Calisanlarin kigisel becerilerinin artmasit dolayisiyla; isbirligi ve fedakarlik temelli bilgi, fikir ve
onerilerini seslendirmeye yonelik davranislarinmn arttigi sdylenebilir. Ornegin, caliganlarin gogunlugu;
isletmenin yararina olacak sekilde problemlere ¢6ziimler sunmayi tercih etmekte, isletmeyi etkileyecek
konularda 6neriler gelistirmekte ve sunmakta, ¢alisma arkadaglari desteklemese dahi, is ile ilgili konular
hakkindaki fikirlerini agiklamakta ve isletmenin yararina olabilecek yeni projelere iliskin fikirlerini dile
getirmeyi tercih etmektedirler. Bir baska ifadeyle, ¢alisanlarin kisisel becerilerinin artmasi yardimsever
sesliligi arttirmaktadir.

Bu arastirmada, sigorta sektdriindeki ¢alisanlarin duygusal zeka becerileri ile orgiitsel sessizlik-
seslilik tiirleri iligkilendirilmistir. Calisanlarin, hangi konularda ve neden sessiz kaldiklari, sessizlik
davranigini nasil &grendikleri, sessizlik olgusunun sonuglari ve baskin olan duygusal zekd becerileri
tizerine farkl kiltiirlerin, sektorlerin, kisilik tarzlarinin, orgiitsel ve yonetsel yapilarin etkisi gelecek
arastirmalara dahil edilebilir.

Bu arastirmada calisanlarin duygusal zeka becerileri igerisinde genel ruh hali diizeyleri en
yiiksek bulunurken, stres yonetimi diizeyleri ise en diisiik ¢ikmigtir. Bu sonug¢ son derece sasirticidir.
Ciinkii yasamdan nasil zevk alacagini bilen, kendinden, bagkalarindan ve yasamin genelinden
memnuniyet duyan ve kendilerini zayif gormek yerine hatalarin veya talihsizliklerin kosullarda olduguna
inan ve olumlu diisiinebilen agikg¢as1 6z motivasyonlar1 yiiksek kisilerin; umutsuzluga kapilmadan ve
kontrollerini kaybetmeden stresle etkili ve etkin bir sekilde basa ¢ikmalar1 beklenmektedir. Bu kapsamda,

anketin anlasilabilirligini arttirmak igin dzellikle de stres yonetimi ve genel ruh hali ile ilgili sorulara
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yonelik; olumsuz icerikli ifadelerin (analiz edilirken ters kodlamaya gerek kalmadan) olumlu hale
getirilmesi ya da genellikle, zaman zaman, ¢ogu durumda, son birka¢ yilda, baz1 seyler, ¢ok fazla, ¢ok sik,
uygun bir zamanda gibi muglak ifadelerin ¢ikarilmasi onerilebilir. Ornegin, en basit sekliyle “iiziicii
olaylarla yiiz yiize gelmek benim igin zordur yerine karsilastigim {iziicii olaylarla kolaylikla bas
edebilirim / ¢ok fazla strese dayanamam yerine stresle rahatlikla basa ¢ikabilirim / yeni bir seylere
baslamadan once genellikle basarisiz olacagim hissine kapilirim yerine yeni bir seylere baglamadan once
basarili olacagimi hissederim” gibi agik ifadeler kullanilabilir.

Isgoren bulma ve segme, egitim ve gelistirme, performans degerleme, ydnetici, ¢aligan ve
miisteri iliskilerini gelistirme, yaraticilik, i¢sel motivasyon, karar almada etkinlik, orgiitsel baglilik ve
giiven, oOrgiitsel degisim, gelisim ve 6grenme hususlarinda etkinligin saglanabilmesi i¢in hakkaniyetli,
destekleyici ve katilimci bir orgiitsel-yonetsel yap1 icerisinde sessizlik iklimi yerine orgiit i¢i iletisimin
giiclendirilmesine ve beseri iliskilere yon veren duygusal zekd becerilerine miimkiin mertebe ihtiyag
vardir. Bu dogrultuda su yorumlar yapilabilir:

Karar alma yetkisinin iist kademelerden alt kademelere dogru gogerildigi bir adem-i merkezi
yap1 yaratilmali, ¢aliganlarin yalnizca teknik becerilerini gelistirmenin disinda duygusal zeka becerilerinin
ogrenilmesine ve siirekli gelistirilmesine dnem gosterilmeli, sadece ekonomik araglarla ¢alisanlara tatmin
saglamak yerine psiko-sosyal agilardan motivasyon saglanmali, ¢ikti temelli performans kriteri yerine
gelisme tabanli bir uygulama ve siirekli yakindan denetim yerine otokontrol sistemi benimsenmelidir.
Ayrica, organizasyon igindeki formal yapilarin yaninda informal yapilar ihmal edilmemelidir. Bu
dogrultuda, hizli ve dogru karar almanin gerektigi durumlarda, Orgiitsel amaglar1 tipki kendi kisisel
amagclar1 gibi goren duygusal bagliliklar1 ve motivasyonlar1 yiiksek ¢aliganlar Orgiitsel degisime veya
problemlere yonelik fikirlerini, onerilerini, kaygilarin1 ve sikayetlerini rahatlikla dile getirebilecek ve
inisiyatif kullanabileceklerdir.

Caligsanlarin ihtiyaglari, giidiileri ve becerileri dogru tespit edilebilirse, organizasyon igerisinde
etkin kadrolama sistemleri gelistirilebilir. Ornegin, kisileraras1 becerileri yiiksek olan bir ¢aligan, bunu
saglayabilecek bir ise veya departmana yerlestirilebilir. Boylelikle, motivasyon igin gerekli ¢alisma
atmosferine sahip olan ¢aligsan; bilgi, yetenek ve becerilerini tam olarak ise yansitabilecektir. Dikkat
edilmesi gereken 6nemli bir nokta da “adama gore is degil, ise gore adam” liyakat prensibinin muhakkak
surette korunmasidir.

Orgiitsel diizeyde; duygular1 dnemseyen, ahenkli ve etkili bir kiiltiiriin olusturulabilmesi icin
duygusal gergekligin kesfedilmesi, ideal vizyonun ve duygusal zekanin yaratilmas: gerekmektedir. Bu
baglamda (Goleman, Boyatzis & MCcKEE, 2002: 230-234); duygusal ger¢ekligi kesfetmek i¢in grubun
degerlerine ve orgiitlin biitlinliigiine sayg1 gdstermek, hiz kazanmak i¢in yavaslamak ve agsagidan yukariya
dogru bir iletisim stratejisi uygulamak sarttir. Anlamli bir vizyonun yaratilmasi i¢in ¢aliganlar1 emirlere
gore hizaya sokmak yerine, onlarin kendi hayallerinden, kendi inan¢ ve degerlerinden ddiin vermeksizin
orgiitiin hayallerine uzanabilmelerini saglamak gereklidir. Duygusal zekanin desteklenmesi agisindan ise
korku ve kuskuyu besleyen liderlik tarzlar1 yerine ahenk olusturan tarzlarin uygulanmasi, ¢alisanlara;
yaptiklart islerin anlamli oldugu duygusunu vererek kolektif enerjilerini ¢alistiklar: orgiit icin etkili ve

etkin kullanmalarini saglayacaktir.
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