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UZERINE ETKISi: LIBYA TRABLUS HASTANESINDE BiR ARASTIRMA

Osame Mohamed BEN RAJAB
Kastamonu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlsu
Isletme Anabilim Dal1

Danisman: Prof. Dr. Yavuz DEMIREL

Bu ¢alismanin amaci, Orgiit yapisi ve duygusal zeka ile saglhik hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi tespit ederek orgiitsel yap1 ve duygusal zekanin saglik hizmet
kalitesi Uzerine olan etkisini belirlemektir. Tez, orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik
hizmet Kalitesi iicgeninde sekillenmistir. Orgiit yapisi, orgitlerde faaliyetlerin
sistematik bir bicimde yiritilmesi icin kararlarin agikga belirlenmesi, bu kurallar
cergevesinde calisanlarin gorev ve sorumluluklarinin belirlenmesi, isboliimii ve
uzmanlagma alanlarinin ortaya konulmasi ve ast-iist iligkilerinin nasil yiiriitiilecegine
iligkin oOzelliklerin toplamidir. Caligmada Orglt yapisi, bigimsel ve merkezilesme
olmak tizere iki temel boyutta incelenmistir. Bicimsel yapi, orgiitteki faaliyetlerin
belirli 6l¢t veya standartlarla yapilmasidir. Merkezilesmis yap1 ise 6rgut diizeyinde
alinan kararlarin kimler tarafindan alindigini ortaya koyan bir yapidir. Dugusal zeka,
bireyin hem kendi duygularinin hem de baskalarinin duygularimin farkina varmasi,
duygular arasindaki farki belirleyebilme ve duygularini ifade ederek davranisa
doniistiirme yetenegidir. Saglik hizmet kalitesi ise sunulan saglik hizmetlerinin bu
hizmeti alanlarin beklentilerini karsilama diizeyidir.

Bu baglamda Libya’da Trablus Saglik Merkezi (hastanesi) ¢alisanlarina yonelik bir
arastirma gergeklestirilmistir. Dolayisiyla arastirmanin evrenini Ve 6rneklemini de bu
merkezdeki calisanlar olusturmaktadir. Arastirma orneklemine dahil edilen ¢alisan
sayst ise 300°diir. Anket teknigi ile konuya iligkin veriler toplanmistir. Toplanan
veriler SPSS paket programi ile degerlendirilmistir. Degerlendirmede, katilimcilara
iliskin sosyo-demografik sonuglar, dl¢eklere iliskin gegerlilik ve giivenilirlik analizi
yapildiktan sonra orgiit yapist ve duygusal zeka ile saglik hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi ve etki diizeyini ortaya koymak igin korelasyon ve regresyon analizi
yapilmistir. Calismada ayrica duygusal zeka ve saglik hizmet algisinin katilimcilarin
sosyo-demografik ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini saptamak icin
ise T-Testi ve ANOVA analizi yapilmistir.

Yapilan analizler sonucunda orgiit yapisi ile duygusal zeka arasinda negatif yonli bir
iliski oldugu, duygusal zeka ile saglik hizmet Kkalitesi arasinda ise pozitif yonlii bir
iligkinin oldugu ve genel olarak duygusal zekanin saglik hizmet kalitesini olumlu
etkiledigi goriilmiistiir. Calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore ise duygusal



zeka ve saglik hizmet Kalitesi algi diizeyi ise kismen farklilik gosterdigi
belirlenmistir.Sonu¢  olarak, c¢alismanin  sonuglarinin, basta arasgtirmanin
gergeklestirildigi Trablus Hastanesi (Saglik Merkezi’ndeki) yonetici ve ¢alisanlarina
olmak tizere, diger saglik sektorii ¢alisan ve yoneticilerine de Onemli ipuglari
saglayacagi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Orgiit yapisi, duygusal zeka, saglik hizmetleri kalitesi

2019, 150 Sayfa
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ABSTRACT

Ph.D. Thesis

THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL STRUCTURE AND EMOTIONAL
INTELLIGENCE ON HEALTH SERVICE QUALITY: A RESEARCH IN
TRIPOLI MEDICAL CENTER

Osame Mohamed BEN RAJAB
Kastamonu University
Institute of Social Sciences
Department of Business

Supervisor: Prof. Dr. Yavuz DEMIREL

The aim of this study to determine the relationship between organizational structure,
health service quality and emotional intelligence and determine the organizational
and emotional intelligence effects on health service quality. The thesis has been
shaped in the triangle of organizational structure, emotional intelligence and health
service quality. The organizational structure is the sum of the features related to
clearly determining the rules for the systematic activities of the organizations, and
determining the duties and responsibilities of the employees within the framework of
these rules, revealing the areas of division of labor and specialization, and how to
conduct subordinate-parent relations. In this study, the organizational structure is
examined in two basic dimensions as formalization and centralization. Formalization
structure is the organization of activities to certain standards or standards. A
centralized structure is a structure that is revealing who the decision taken at the
organization level. Emotional intelligence is the individual ability to perceive his
feelings and the emotions of others, And determine the difference between emotions,
and to express their emotions into behavior. The health services quality is the level of
health services provided to meet Expectations of those receiving services.

In this context, a study was conducted for the employees in Tripoli medical center
(hospital), Libya. Therefore, the sample community and consists of the staff of this
center. the number of employees included in the research sample is 300. Data were
collecting by questionnaire technique. The collected data were evaluated with SPSS
program. In the evaluation, socio-demographic results of the participants, validity
and reliability analysis of the scales were performed, and correlation and regression
analysis were performed to reveal the relationship between organizational structure
and emotional intelligence and health service quality. In addition, T-Test and
ANOVA analysis were used to determine whether emotional intelligence and health
service perception differ according to the socio-demographic characteristics of the
participants.

As a result of the analyzes, a negative relationship was observed between the
organizational structure and emotional intelligence, and there is a positive
relationship between emotional intelligence, health service quality and emotional



vii

intelligence in general has a positive effect on the health service quality. According
to the social and demographic characteristics of the staff, it was determined that the
level of perception of intelligence and the health service quality in partially differed.
As a result, the results of this study are believed to provide important evidence for
managers and staff of the Tripoli Hospital (Tripoli Medical Center) and other health
sector staff and managers.

Key Words: Organizational structure, emotional intelligence, health services
quality.

2019, 150 Sayfa
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ONSOZz

Bu caligmada, orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet kalitesi arasindaki iligki
incelenmistir. Bu kapsamda Libya’nin Trablus sehrinde hizmet veren Trablus
Hastanesinde bir arastirma gercgeklestirilmisti. Saglik ¢alisanlarinin konuya iliskin
goriisleri anket yontemi ile almmustir. Orgiit yapisinim, kismen duygusal zekay1
etkiledigi belirlenmistir. Calismada saglik ¢alisanlarinin duygusal zeka algi diizeyleri
ile sunduklar1 hizmet kalitesi arasinda ise pozitif yonli bir iliskin oldugu

gOriilmiistir.

Tez konusunun hazirlanma siirecinde bilgi ve deneyimlerini paylasan, beni motive

eden danismanim; Prof. Dr. Yavuz DEMIREL ‘e tesekkiir ederim.
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1. GIRIS

1.1. Giris

Giliniimiizde orglitlerin faaliyet alanlar1 ve bunlara bagli olarak gelistirdikleri hizmet
cesitliligi her gegen giin farklilasmaktadir. Bu farklilagsmaya bagl olarak orgiitler de
yeniden yapilandirilmaktadir. Yapilandirma siirecinde esneklik, hiz, kalite, insan
odaklilik gibi unsurlarm 6n plana ¢iktigini gériiyoruz. Orgiit yapilarini bu 6zelliklere
gore yeniden tasarlayan kurum ve kuruluslar tercih edilme konusunda daha avantajl
duruma gegmistirler. Orgiit yapis1 hem &rgiit i¢i hem de &rgiit dis1 cevre kosullarma
daha hizli uyum saglayarak Orgiitin belirlemis oldugu ama¢ ve hedefleri
gergeklestirmede etkin rol oynamaktadir. Orgiit yapis1, drgiitiin amaglarina ulasmak
icin Orgiit i¢i faaliyetlerin nasil ydnlendirecegini belirleyen bir sistemdir. Ozellikle
calisan ve yoneticilerin rol ve sorumluluklarini belirleyerek onlarin  hizmet
stireclerindeki yerini belirlemektedir. Rol ve sorumluluklar gergevesinde bilginin
elde edilmesi ve paylasimi saglanarak hizmet kalitesinin gelisimine katkinin
saglanmasi1 hedeflenmektedir. Dolayisiyla orgiit yapisinin dikey veya merkezi olarak
degil daha yatay bir yap1 olarak tasarlanmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Dikey orgiit
yapilarinda veya merkezi orgiit yapilarinda alinan kararlar yukaridan asagiya dogru
verilmektedir ve calisanlarin alinan kararlarda payr bulunmaktadir. Yatay yapilarda
ise merkezi olmayan bir karar alma stireci vardir. Bu tiir yapilarda karalar orgiitiin
cesitli kademelerine dagitilarak alinmaktadir.

Tiim sektorlerde oldugu gibi saglh sektoriinde de Orgiit yapist ile hizmet kalitesinin
gelistirilmesi arasinda dogrusal bir iliskinin oldugu bilinen bir gercektir. Orgiit
yapisinin hizmet odakli olmasi calisan ve yoneticilerin tutum ve davraniglarim
yakindan ilgilendirmektedir. Miisteri tatmin ve sadakatine odaklanmis bireyler daha
tutarli ve kalici iligkiler kuracaktirlar. Duygusal zeka ise bu iliskilerin
gelistirilmesinde anahtar bir rol oynamaktadir. Calisanlarin hem kendi duygularinin,
hem de bagkalarinin duygularinin farkina varmalar1 saglik hizmetlerinin sunumu
acisindan  biiyiik Onem tasimaktadir. Bu nedenle, saglik hizmetlerinin
gelistirilmesinde duygusal zeka becerilerinin gerekli oldugu sdylenebilir. Duygusal

zeka becerilerinin uygulanabilmesi i¢in ise uygun ortamin veya oOrgiit yapisinin



olmasi gerekir. Bu baglamda tezde konu 6rgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet
kalitesi boyutuyla ele alinarak Libya’da Trablus Hastanesinde bir arastirma

gergeklestirilmistir.

1.2. Arastirma Probleminin Aciklanmast

Saglik hizmet kalitesi seviyesinin iyilestirilmesinde orgiit yapist ve duygusal zekaya
ihtiya¢ olduguna dair yaygm bir inanig vardir (Reger vd., 1994). Aslinda,
arastirmacilar etkili orgiit yapisinin duygusal zekay iyilestirerek saglik hizmetlerini
basarryla etkileyebilecegini iddia etmislerdir (Hearld vd., 2008). Orgiit yapisi ile
hizmet kalitesi arasindaki iligkinin saglik bakim ortamlar1 arasinda farklilik
gosterdigine dair teorik ve ampirik nedenlerin oldugunu gostermektedir. Ornegin,
organizasyon yapisinin gerekli oldugu, ancak saglik hizmetlerinin sunumu igin
yeterli bir unsur olmadig1 ve dolayl kalite Slgiitleri arasinda sayildigi gosterilmistir.
Diger bir deyisle, orgiit yapisi kaliteli saglik hizmetlerinin saglanmasini miimkiin
kilar, ancak bunu garanti etmez; oysa 6rgiit yapisinin olmamasi kaliteli sonu¢ alinma
olasiligini azaltir (Hearld vd., 2008). Bu nedenle 6rgiit yapisi, kaliteli ¢ikt1 elde etme

olasiligin1 artirmada rol oynamaktadir.

Ote yandan, arastirmacilar duygusal zeka ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi
incelemistir. Arastirmacilar arasinda, Cranny, Smith ve Stone (1992) ve Rao (2006)
duygusal zekanin saglik hizmet Kkalitesi ile pozitif bir iliski i¢cinde oldugunu ve genel
tiretkenligi, performansi artirmayi, misterileri cezbetmeyi ve korumay siirdiirmede
onemli bir rol oynadigini gostermistir. Arastirmacilar ayrica duygusal zekanin bir
kalite kiiltlirii yaratilmasi ve siirdiiriilmesi, hizmetle ilgili becerilerin 6grenilmesi, is
basaris1 ve hasta memnuniyetini etkileyebilecegini kesfetmistir. Orgiit yapis1 ve
duygusal zekanin saglik hizmetleri kalitesi tizerindeki etkisine iligkin literatiir gozden
gegirildiginde (Cranny ve ark. 1992; Ezzatabadi ve ark. 2012; Hearld ve ark. 2008;
Rao, 2006) orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmetleri kalitesi arasindaki iliski
konusunda halen belirsizliklerin oldugu ortaya konulmustur. Bu nedenle, bu
caligmada da orgiit yapisinin ve duygusal zekanin saglik hizmet kalitesi duzeyine

etkisi nedir? arastirma sorusuna cevap vermeye ¢alisilmaktadir.



1.3. Arastirmanin Onemi

Bu calisma bazi teorik ve pratik katkilar sunmaktadir. Bu katkilar ¢aligmanin
onemini gosterebilir. ik katki, orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet Kalitesi
diizeyi arasindaki iliskiyi anlama girisimi ile iliskili teorik katkidir. Boylece bu
calisma ii¢ alanda teorik katki saglayacaktir. Bunlar: (1) orgiitsel davranig, (2)
duygusal zeka ve (3) saglik hizmet kalitesidir. Kesin belirtmek gerekirse, bu ¢alisma,
(Ezzatabadi vd., 2012) tarafindan ana hatlariyla belirtilen 6rgiit yapisi, duygusal zeka
ve saglik hizmeti kalitesi arasindaki iliski hakkinda gelecekteki arastirma c¢agrisina
cevap vermektedir. Ardindan, bu c¢alisma orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik
hizmet kalitesi arasindaki iliskinin nasil olacagini yeni bir anlayisla sunarak orgiitsel

davranis literatiiriine katkida bulunmaktadir.

Ikinci katki, pratik bir katkidir. Aslinda, pratik agidan bu ¢aligmanin bulgularmin
hem Trablus Hastanesindeki (st yonetim, hem de hizmet kalitesi uygulayicilar1 ve
politika yapicilarii ilgilendirmesi beklenmektedir. Spesifik olarak bu calisma,
Trablus Hastanesi insan kaynaklar1 departmanindaki yoneticiler de dahil olmak
lizere, ana paydaslara etkide bulunma potansiyeline sahiptir. Bulgularimiz, hastalar
icin saglik kalitesi hizmet seviyesinin nasil gelistirilecegini gostermede rol
oynayabilecek bir grup Oneri sunarak, Trablus Hastanesindeki politika
belirleyicilerine destek olabilir.

1.4. Arastirmanin Amact

Arastirma sorusuna dayanarak caligmanin temel amaglarini asagidaki gibi

belirtebiliriz:

e Orgiit yapis1, duygusal zeka ve saglik hizmeti kalitesi arasindaki kavramsal
iliskiyi ortaya koymak.

e Saglhk hizmeti kalite kaynaklarinin dogast ve en iyi saglik hizmetlerini
saglamada basarili olmak i¢in nelerin gerektigi hakkinda bir alg1 saglamak.

e Orgiit yapis1 ve duygusal zekanin saghik hizmet Kalitesi iizerinde nasil bir

etkisi oldugunu saptamak.



e (Calisanlarin sosyo-demografik 0zelliklerine gore dugusal zeka ve saglik
hizmet kalitesi algisin1 ortaya koymak.
e (Calismadan elde edilecek sonuglara gore hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in

gerekli onerilere yer vermek.

1.5. Calismanin Temel Varsayimi

Calisma, arastirma sorusuna dayanarak, hem orgiit yapis1t hem de duygusal zekanin,
saglik hizmeti kalitesi uygulamalarin1 gelistirmede ©Onemli bir rol oynadigi

varsayimini esas almaktadir (Ezzatabadi, vd., 2012) ve (Hearld, vd., 2008).

1.6. Calismanin Hipotezleri

Arastirma hipotezi, arastirma problemi, amaci ve varsayimina gore belirlenmistir.
Aragtirmacilar orgiit yapisi agisindan, etkili Orgiit yapisimin  duygusal zekayi
tyilestirerek saglik hizmetlerini basariyla etkileyebilecegini iddia etmislerdir (Hearld
vd., 2008). Aslinda ilgili literatlr, orgiit yapisi ile hizmet kalitesi arasindaki iliskinin
saglik hizmet ortamlar1 arasinda farklilik gdsterdigine inanmak i¢in teorik ve ampirik
nedenlerin oldugunu géstermektedir. Ornegin, drgiit yapisinin gerekli oldugu, ancak
saglik hizmetlerinin sunumunda yeterli unsur olmadig1 ve dolayli bir kalite 6l¢iitii
olarak kabul edildigi gosterilmistir. Diger bir deyisle, orgiit yapist kaliteli saglik
hizmetlerinin saglanmasint miimkiin kilar, ancak bunu garanti etmez. Oysa 0Orgiit
yapisinin olmamasi, kaliteli sonu¢ alma olasiligint azaltir (Hearld vd., 2008).
Yukaridaki tartigmalara  dayanarak, arastirma hipotezleri asagidaki  gibi

olusturulmustur:

H1: Orgiit yapis1 boyutlar: ile duygusal zeka boyutlari arasida anlamli bir iligki
vardir.

H2: Orgiit yapis1 boyutlar: ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski
vardir.

H3: Duygusal zeka boyutlari ile i¢ hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlaml bir iligki
vardir.

H4: Orgiit yapisinin boyutlar1 duygusal zekay: etkilemektedir.



H5: Orgiit yapismin boyutlar1 hizmet Kkalitesini etkilemektedir.

H6: Duygusal zeka hizmet kalitesini etkilemektedir.

H7: Calisanlarin sosyo-demografik 0zelliklerine gore duygusal zeka duzeyleri
farklilik gostermektedir.

H8: Calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi diizeyi farklilik
gostermektedir.

H9: Calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesine yonelik

algilan farklilik gosterir.
1.7. Aragtirmanin Kapsami

Calismanin  kapsamina Libya'nin Trablus sehrinde faaliyet gosteren Trablus
Hastanesi ¢alisan ve yoneticileri dahil edilmistir. Bu nedenle, ¢alismanin sonuglari
Libya’nin diger kentlerinde ve ortadogu'daki diger hastane ¢alisan ve yoneticileri igin

uygun olmayabilir.
1.8. Arastirmanin Smrliliklar

Calismada beklenen amag¢ ve hedefler gerceklestirilmis olsa da calismanin bazi
smirhiliklari oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ozellikle ¢alismanin Libya’da bir
sehirde ve tek hastane c¢alisanlar1 iizerine yapilmis olmast en onemli smirliliktir.
Ayrica ¢alismanin sadece saglik sektorii lizerine gergeklestirilmis ve smirlt sayida
calisan lizerinde yapilmis olmasi da bir baska kisithligr ortaya koymaktadir.
Caligmada zaman, maliyet, uygun ortam gibi durumlarin olmasiyla sebebi ile nitel
aragtirma yOnetemlerinden yeterince faydalanilmamistir. Sonug¢ olarak tezin
gergeklestirildigi donemde Libya’daki i¢ karisikli§in olmast ve otorite boslugunun

bulunmasi ¢alismanin kapsamini1 6nemli 6l¢iide etkilemistir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Orglit Yapist

Bir kurumun 6rglt yapisi, hedeflere etkili bir sekilde ulasilmasina yardimci olan bir
aractir. Bu, plan olusturma ve uygulamadaki, karar verme, bireylerin rollerini
tanimlama, farkli birimler ve faaliyetler arasinda uyum olusturma ve hem gorev
kesisimlerinden hem de mesleki ikilemlerden kaginma roliiyle basarilir (Jensen ve
Kim, 2009). Organizasyon yapisi ayrica organizasyon igindeki resmi iligkiler
cergevesini de temsil eder ve kurumun genel amacii etkileyen calisma grubu
iligkilerini olusturur (Durand vd., 2012). Bu nedenle, bir firmanin 6rgiit yapisisinin
asil amaci, kurulusun hedeflerine uygun olarak bu cabalar arasinda tutarlilik
olusturacak sekilde kurum i¢indeki isleyisin kontrol edilmesine ve yonlendirilmesine
yardimer olmaktir (Wilson, 2015). Orgiit yapisinin, kurum igindeki personelin resmi
iligkilerini, siirecleri, onlarin iliskilerini ve seviyelerini tanimladig1 bir¢ok aragtirmaci
tarafindan belirtilmistir (Mayer, 2010). Bu is iliskilerinin ve seviyelerinin bir ¢ergeve
dahilinde olmayisi, orgiitlenme hedeflerine ulasmak icin isbirligi, koordinasyon ve

karar vermeyi gerektiren bircok soruna yol acar (Locke ve Latham, 2012).

Orgiit yapis1 ayn1 zamanda yetki ve sorumluluk dagilimimi, faaliyet iliskilerini tarif
eden ve sorumluluklarin yoniinii ve boyutunu tanimlayan bir model olarak
tanimlanmaktadir (Yavuz vd., 2018). Orgiit yapisimn, organizasyon ve bolimleri
arasindaki, yani faaliyetler ve bireyler arasindaki iliskileri diizenleyen ve organize
eden genel bir ¢er¢eve oldugu anlamina gelir. Bir tarafta personel ve organizasyon
boliimleri arasindaki gorev ve sorumluluklarin tanimlanmasi, diger tarafta iletisim
kanallarin1 ve bu boliimler arasindaki iliskilerin yoniinii yansitmasi sz konusudur.
Orgiit yapisi; isleri ve uzmanliklart bdlme, boliim ve/veya birimler olusturma,
gorevler tanimlama ve yetkilendirme anlamina gelmektedir. Bu &zelliklerin her
birinin, insanlar ve ¢alisma gruplarinin davraniglar1 tizerinde etkisi vardir (Hari vd.,
2015). Basarili bir orgiit yapisi olusturmak, organizasyonun uygun bir ¢alisma ortami
olusturma becerisine ve yap1 ile hedefleri arasinda yiiksek diizeyde bir adaptasyon ve
tutarlilik elde etmesine baghdir. Basarili bir Orgiit yapisina sahip olmak ayni

zamanda personelin yeterliligi ve kaynaklarin verimliligine baghdir.



Bir kurumun orgiit yapisinin ve kavramlarinin Onemi, faaliyet ve birimleri
tamimlayan ¢ergeve oldugu icin, acikca fark edilebilir (Hsieh, 2010). Orgiit yapisi
olmadan, orgiitsel islemler kaotik ve bilim dis1 temeller {lizerine kurulu olacaktir.
Bunun sonucunda, organizasyon rastgele yonetilir, hedeflerinden uzaklasir, faydasiz
hale gelir, performans: kotiilesir ve kaynaklarini bosa harcar. Uygun olmayan bir
organizasyon yapisinin kurum iizerinde; ¢alisanlarda moral ve iiretkenlikte diisis,
yanhs kararlar, yiiksek orgiitsel is catismalari, liretkenlik ve kararlilikta diisiis ve
harcamalarda artis gibi olumsuz etkileri vardir. Trablus Hastanesi’nin orgiit yapisi
uzerinde nelerin etkili oldugunun anlasilmasini saglamak i¢in orgiit yapilarina iliskin

Onemli sorunlari ele almak gereklidir (Kozlowski vd., 2010).

2.1.1. Orgut Yapisimin Onemi ve Amaclar:

Orgiit yapisi, tiim orgiitsel yonlerin, dzellikle de sorumluluklarin ve is unvanlarinin
belirlenmesine odaklanan ydnlerin, kurumsal operasyonlarin eksikligini ve bu
operasyonlarin birbirleriyle iligkilerini tanimlayan yonlerin esas temelidir (Jackson
ve Joshi, 2011). John'a gore, orgiit yapisi, kurumun sonuglarma/iiriinlerine ve
organizasyon amaglarina ulagsmadaki rolii nedeniyle olduk¢a onemlidir (Bosua ve
Scheepers, 2010). Orgiit yapilari, bireylerin kurulusun gerekliliklerine baghiligini ve
uyumu saglamak icin tasarlandiklar1 i¢in bireyler arasindaki farkliliklar azaltir.
Ayrica, Orglit yapilar1 otorite ve giiciin uygulandig1 ¢ercevelerdir. Clinkii kurumlar
icindeki gii¢lii ve etkili konumlar1 tanimlarlar. Bu gergeveler igerisinde kararlar
verilir. Baska bir deyisle, oOrgilit yapisi organizasyon calismalart ve faaliyetleri
alanmidir (Wilson, 2015). Ropert Drucker organizasyon yapisinin énemini, planlarin
uygulanmasina, gerekli faaliyetlerin/isin tanimlanmasina, bireylerin kurum icindeki
rollerini belirlemedeki yeri ve karar vermedeki rolii agisindan ele almaktadir (Foruhi,
2014).

Orgiit yapis1 aym zamanda, iist yonetimin secilen yapiy1 belirlemede 6nemli bir rol
oynadig1 siyasi miizakere ve ¢atismalardan kaynaklanan bir karar olarak kabul edilir.
Yoneticiler, yap1 se¢im siirecini etkilemek i¢in giiclerini ve yetkilerini uygularlar ve
giiclerini, etkilerini ve ilgi alanlarini artiran yapiyr segerler. Yoneticilerin etkisi,

merkezi yapi/adem-i merkeziyetcilik ve teknolojiye yonelik egilimlerinin kurumsal



yap1 tipini nasil biiyiik dlglide etkiledigi konusunda agik¢a goriilebilir (Miles vd.,
2011).

2.1.2. Orglt Yapis1 Karakteristigi

Orgiit yapisinin cesitli degiskenleri ve yonleri vardir ve birgok farkli drgiit yapisi
bicimleri bulunmaktadir. Her kurum, ¢aligmalarinin boliinmesi ve koordine edilmesi
acisindan farklilik gdsterir. Orgiitsel yapilari yatay ve dikey is bolimii ve
koordinasyon Oruntiisii  etkiler. Orgiit yapismin asagidaki ozellikleri birgok

arastirmaci tarafindan belirtilmistir (Oliveira ve Takahashi, 2012).

Kontroliin  kapsami: Bir st denetgi altindaki astlarin sayisinmi ifade eder.
Karmagikligin boyutu, kurulusun g¢aligmalarimi yatay, dikey veya cografi olarak
bolme derecesini yansitir. Bir organizasyon daha az yonetim kademesi veya boliimii
icerdiginde “basit” olarak kabul edilir. Bu boliimler karmasiklik seviyesini olusturur
ve farkli karmasiklik tiirleri vardir (Bosua ve Scheepers, 2010). Yatay bélinme ve
uzmanlagma, kurulusun faaliyetleri, uzmanlik isleri ve uzmanlik ¢esitliligini ifade
etmektedir. Bir firma ne kadar fazla organizasyon birimine sahip olursa, o kadar
profesyonel islere ve uzmanlia ihtiyag duyulur ve organizasyon yapisi o kadar
karmasik olur (Bosua ve Scheepers, 2010). Dikey boliunme ise, bircok yonetsel
seviye ile ifade edilen, orgut yapisinin derinliklerini gosterir. Daha fazla orgutsel
seviyelere sahip olan kurumlar daha karmagsik orgiitsel yapilara sahiptir ve bunun

tersi de gecerlidir (Wilson, 2015).

Cografi bolinme: Faaliyet ve islerin cografi yayilimi ve dagilimin ifade eder. Bir
firmanin orgiitsel yapisi, bu firmanin farkli alanlara yayilmis 6rgiit birimlerine ve bu
birimlerde ¢ok sayida calisan1 olan yerlere sahip olmasi durumunda daha karmagik

olacaktir (Hsieh, 2010).

Uygunluk: Bu o6zellik kurulusun, bireylerin ¢alisma sirasindaki davranislarini
koordine etmek ve kontrol etmek i¢in kurallari, kanunlari, prosediirleri, talimatlar1 ve
ayrintili standartlar1 nasil kullandigini gosterir. Bu talimatlar, bireyler onlarin

farkinda oldugu siirece yazili olmak zorunda degildir (Goleman, 2009).



Uzmanlik: Kurumsal isleri benzer ve 6zellesmis alt gorevlere ayirmay1 ifade eder. Bu
durumda, uzmanlik derecesi ne kadar yiiksek olursa, bireylerin o kadar ¢ok isi

yapmasi gerekir. Uzmanlik ayrica is boliimii olarak da bilinir (Pincus, 2014).

Standardizasyon: Departmanlar ve birimlerde yapilan benzer faaliyetler ve

gorevlerin benzer ilke ve kurallarla yonetildigini gosterir.

Giig hiyerarsisi: Bu 6zellik, sorumlulugun yoniinii agik¢a gosterir (kim kime bildirim
verir). Ayrica, daha once tek bir denetim altindaki ast sayisi olarak tanimlanmis olan

kontrol kapsamini da gosterir (Pincus, 2014).

Merkezi yapi: Bu terim karar verme yetkisine sahip olan 6rgutsel seviyeyi ifade eder.
Otorite yetkisi daha diisiik seviyelere verildiginde, organizasyonun merkezi olmadigi
kabul edilir. Ote yandan, otorite kurumun tepesi ile smirl kaldiginda, asir1 merkezcil
olarak kabul edilir (Nelson ve Quick, 2011).

Profesyonellik: Profesyonellik, bir g¢alisanin meslek davranisina referans olarak
profesyonel bir organizasyona nasil bagli oldugu anlamina gelir. Ayrica galisanlarin
resmi egitim ve Ogretim seviyelerini de ifade eder. Birey, kurulusta belirli bir ise
girebilmek i¢in uzun siireli ve 6zellesmis uzmanlhk egitim programlarina ihtiyag

duyuyorsa profesyonellik yiiksek olacaktir (Demirel vd., 2011).

Bireylerin gorevlere atanmasi. Bu 6zellik, ¢alisanlarin organizasyondaki farkli islere
ve idari boliimlere atanmasini ifade eder. Bu, idari ¢alisanlarin, memurlarin veya
yoneticilerin toplam ¢alisan sayisina orani gibi ¢esitli oranlarla 6lgiilebilir (Miles vd.,
2011).

Seffaflik: Bu son karakteristik, farkli orgiitsel seviyeler arasindaki iliskilerin ve
iletisim kanallarinin agik oldugu anlamina gelir. Bir Orgutsel yapinin, verimli ve
etkili bir sekilde basarili olabilmesi, yeterince seffaf olmasina baghdir. Ek olarak,
Onerilen oOrgiitsel birimlerin gdérev tamimlari agik olmali, temel gereksinimlerini
karsilamali ve farkli birimlerle tekrarlama veya kesisme olmadan etkili bir sekilde

gorevleri yerine getirilebilmelidir (Foruhi, 2014).


https://scholar.google.com/citations?user=KFeIbFcAAAAJ&hl=en&oi=sra
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2.1.3. Orgiit Yapas: Ilkeleri

John’a gore, Orgiit yapist arastirilirken goz Oniinde bulundurulmasi gereken ¢ok

sayida ilke vardir. Bunlar:

Hedef birligi: Orgiit yapisi, ¢alisanlarin katilimlarmi tesvik etmenin, desteklemenin
ve koordine etmenin yani sira, bu hedeflere ulagmadaki katkisi ile organizasyon

amaglarmni birlestirir.

Yeterlilik ve etkinlik prensibi: Orgiit yapisi, ozellikleri sayesinde diisiik maliyet,
yuksek duzeyde verimlilik ve diisiik duzeyde risk iceren hedeflere ulasilmasini

saglar.

Kontrolin yayilma prensibi (denetimin yayilimi): Bu ilke, bir denetim otoritesinin

etkili bir sekilde yonetebilecegi azami ast sayisin1 tanimlar (Feloni, 2016).

Gug hiyerarsisi ilkesi: Karar vermeyi ve Orgiitsel iletisim etkinligini gelistirmek i¢in,
otorite ¢izgileri ve kanallari, en yliksek otoriteden astlara dogru tanimlanmalidir
(Foruhi, 2014). Demirel’in isaret ettigi gibi, calisanlar yoneticilere Oneride
bulunabilir, ancak talimat veya emir verme haklar1 yoktur. Yoneticilerin bagimsizligi
ve entegrasyonu ihlal edilmemelidir. Bununla birlikte, insan kaynaklar1 miidiirii bir
stipervizore 0zel onerilerde bulunursa, siipervizoriin bunlar1 géz oniinde bulundurup

bulundurmamasit kendi kararidir.

Calisanlarin kullaniminin svmirlandirilmast prensibi: Bu prensip isler ve galisanlar
arasindaki iliskiye odaklanir. Denetim otoritesinin/yoneticisinin maliyetleri azaltmak
icin miimkiin oldugunca etkili ¢alismas1 gerektigini belirtir. Bu nedenle, bazen
calisanlarin yoneticilerini desteklemeleri gerektigi farz edildigi i¢in diisiik maliyetle

caligmak bazen gerekli olabilir (Yavuz, vd., 2018).

Is damsmanhg: gerekliligi ilkesi: Bu prensibe dayanarak, yoneticilerin/denetgilerin,
calisanlardan/astlardan danmismanlik almalari zorunludur, ancak Onerileri dikkate
almak zorunda degillerdir. Bununla birlikte, calisanlarin, konularinda uzman

olmalari nedeniyle karari etkileme ihtimalleri yiiksektir (Yavuz vd., 2018).
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Calisanlarin bagimsizlik ilkesi: Bu ilke, ¢alisanlarin isten atilmaktan korkmadan
yoneticiye tavsiyede bulunabilmeleri i¢in yeterli glivence almalar1 gerektigini belirtir

(Van, 2010).

Tutarlilik ilkesi: Bu ilke, belirli bir yapmin se¢iminin agik¢a gerekgelendirilmesi
gerektigi anlamimna gelir. Bu gerekgeler, hiikiimetin genel politikalarina ve

egilimlerine uygun olmalidir.

Uyum ilkesi: Bir devlet biriminde, Onerilen bir organizasyon yapisi iginde
organizasyon birimlerinin uzmanliklari, o devlet biriminin mevzuati ve genel
stratejileri ile uyumlu olmalidir. Bagka bir devlet biriminin uzmanliklariyla
celismemeli ya da kesismemelidir. Ayrica, bu uzmanliklar, hiikiimet biriminin tim

orgiitsel seviyelerini kesin olarak tanimlar ve yansitir.

2.1.4. Orglt Yapisimin Elemanlar:

Michael'a gore organizasyon yapisi, bircok boliimden olusur (Yukl, 2010). Bunlar,
konseyler, (varsa) ana ve ikincil faaliyetler, Orgutsel/idari kademeler kontrol
kapsaminda yetkilendirme kanallar1 (hatlar), (Orgiitsel iligkiler) orgiitsel birimler,

organizasyon semalaridir.

Organizasyon boliimii ¢alismasi: Stephen Barley'nin aragtirmasina gore kurumlar, bir
dizi ihtisas isi yapan bireylerden olusmaktadir ve bu belki de orgiitsel semalarin en
belirgin 6zelligidir. Mesleki uzmanlik derecesi, biiylik Olclide organizasyon
boyutundan etkilenir. Bagka bir deyisle, daha biiyiik kuruluslarin daha fazla 6zel isi
vardir, bu nedenle birgok faaliyet 6zel islere ayrilmistir. Bu prosediirler, kesinlikle
daha 6zellesmis mesleklere gotiiren is bdliimii olarak bilinir. Is uzmanhg azaltilmis
ve 1yl tamimlanmis is gereksinimlerine yol acar ve bu da iglerin daha etkin bir sekilde

basarilmasini saglar (Sjélund ve Gustafsson, 2011).

Kontrol ve sorumluluk kapsami: Kontrol, organizasyon yapisinin en Onemli
unsurlarindan biridir ve bir yOneticiye rapor veren astlarin sayisint acikga
gostermektedir. Bu say1, bu yoneticinin kontrol araligini temsil eder. Cok sayida ast1

kontrol eden yoneticiler, genis kontrol alanlarina sahip yoneticiler iken birkag¢ asti
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kontrol edenler ise dar kontrol alanlarina sahip yéneticilerdir. Orgiit yapis1, belirli bir
yoOnetici i¢in kontrol altindaki gergek ast sayisini tam olarak yansitmayabilir, ¢iinkii
yapida dogrudan yansimayan cesitli faktdrler vardir. Ornegin, bir ydneticinin, komite
tyelikleri gibi, yapida goriinmeyen ek sorumluluklar1 da bulunabilir. Ayrica yeni
calisanlar gibi bazi astlar ekstra is giicii gerektirebilir. Ayrica, bazi durumlarda
kontrol derecesi artabilir (6rnegin pozisyon degisikligi yaparken) ve diger bazi
durumlarda (6rnegin astlarin yetkinligi oldugunda) kontrol derecesi azalabilir.
Aslinda, optimum kontrol araligmi belirlemek kolay degildir, aksine kuruluslar

hedeflerine ulagmak i¢in miimkiin olan en iyi yapiy1 aramalidir (McGregor, 2014).

Yonetici ve danismanlik pozisyonlarr: Orgiit yapis1 yonetici ve danismanlik islerini
belirler ve her isin uzmanliklarini birbirinden ayirir. Baskan yardimcist ve diger
yoneticiler gibi yonetici c¢alisanlar karar verme yetkisine sahipken, digerleri
(damigmanlar) yalnizca oneri ve tavsiyeler sunar. Ornegin, bir avukat (hukuk

danismani) karar vermez, fakat st diizey yoneticilere 6nerilerde bulunur.

2.1.5. Orgut Yapis:1 Oruntileri

Orgiit yapisi, bircok farkli &rgiit yapisi bicimi ile sonuclanabilen etkenler ve

durumlar ile iliskilidir. Asagidakiler, bu orgiit yapist formlarindan en 6nemlileridir

(Mintzberg, 2012):

Resmi organizasyon yapilari: Bigimsel organizasyon yapilari isleri, faaliyetleri,
boliinmeleri, otorite/glic ve ¢alisma iligkilerini belirleyen resmi yapilardir
(Mintzberg, 2012). Bu tip bir yap1 tasarlanmig ve planlanmis ¢aligmalara dayanarak
olusturulmustur. Kisisel iligkiler, kurumun bireyleri Uzerinde, kurumun 6rgut
yapisinin  kurallarina ve standartlarina aykiri olabilecek tutumlar1 benimseme
konusunda baski yapar. Resmi organizasyon yapist klasik yapi, organik yapi, ag
yapist ve ekip organizasyonu olmak iizere dort tiire ayrilabilir. Klasik organizasyon
yapist ise Yiirlitme teskilat, islevsel organizasyon ve Yonetici danismanlik

organizasyonu olmak (izere ti¢ ana tipte siniflandirilabilir.

Yiiriitme tegkilati: Modern askeri yonetimden esinlenilerek olusturulan ve kurumun

tepesindeki merkezi otoriteye dayanan orgiitsel bir kaliptir (Mazzei, 2010). Bu
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formda, kararlar1 alan ve altindakileri yonlendirmek i¢in emir veren bir baskan
vardir, daha sonra gii¢ hiyerarsisi sistematik bir sekilde alt katmanlara dogru iner. Bu
tip sadeligi, netligi ve basit otorite hatlar1 (yukar1 ve asagi) ile karakterizedir.
Bununla birlikte, teknik ve idari isleri ayirmadigi i¢in uzmanlik ilkesini gérmezden
gelir. Ayrica, farkli konularla ilgili kararlar alma konusunda tam yetki vererek, idari

pozisyonlarin 6nemini de abartir.

Islevsel organizasyon: Bu kalip ilk olarak, Frederick Taylor tarafindan, bilimsel
yonetimin ilkelerini belirlerken ortaya atilmistir. Ona gore, is uzmanhg ve
boliinmesi olmalidir (Nelson ve Low, 2011). Isleri; maniiel isler, zihinsel isler,
yurltme isleri, teknik isler, danismanlik isleri ve lider isleri olarak siniflandirir. Bu,
isin uzmanlar tarafindan yapilmasi gerektigi anlamina gelir ve uzmanlik, is elde
etmenin temel dayanagidir. Bu tiir organizasyonlar, eksperler ve uzmanlar atayarak
bolumlerde ve fonksiyonel idari bolimlerde uzmanliklardan yararlanir. Ayni
zamanda, iyi egitimli ¢aligsanlara sahip olma firsati yaratir (Nelson ve Low, 2011).
Diger taraftan, bu organizasyon yapis1 ile sistemi ve kurallar1 daha asagi
kademelerde zordur, bu da idari kaosa ve sorumluluktan kaginma egilimine yol agar.
Sorumluluktan kaginma, teknik elemanlar ve yoneticilerin alanlarinin kesigmesinin

yant sira, giic ve sorumluluk arasindaki ayrimin belirsiz olmasinin sonucudur.

YOnetici danmsmanlik organizasyonu: BuU organizasyon, dogrudan sorumluluk
cizgileri ve tek bir otorite oldugu ig¢in yiirlitme teskilatinin avantajlarini ve
uzmanliklardan yararlandig1 icin islevsel organizasyonun avantajlarini birlestirir ve
danigmanlik gerektiren teknik konularda yoneticilere destek vermek igin teknik

uzmanlar gérevlendirir.

Teknik organizasyon yapisi: Bu form ayni1 zamanda matris organizasyonu olarak da
bilinir. Bu tipe gére, kuruluslar ana isleri yansitan boliimlere ayrilir. Ust yonetim,
kurulusun yiiriittiigii proje sayisina bagli olarak bir dizi baska idari kademeler
olusturur. Her bir projenin, diger ana bdliimlerden bireyleri ve eksper uzmanlari
kullanabilecek bir yoneticisi vardir (Mayer vd., 2010). Sonu¢ olarak, her bir ekip
tiyesi, hem asil boliimiiniin yoneticisini, hem de proje yoneticisinin emir ve

talimatlarim1 takip eder. Bu model, calisma ortamindaki degisikliklere hizli cevap
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vermesi, mevcut insan kaynagmin en uygun sekilde kullanimi ve cesitli projelere
katkilarindan dolay1 ¢alisanlarin deneyimlerinin g¢esitlendirilmesi ile karakterizedir
(Martinez,L ve Martinez,G , 2011).

Bununla birlikte, bireyler hem proje yoneticileri hem de bolim ydneticilerinden
talimatlar aldiklar1 i¢in ¢alisanlar arasinda celigski olasiligi yiiksektir. Bu, alt

calisanlarda islerin aksamasina ve hayal kirikliklarina neden olabilir (Mazzei, 2010).

Orgiit yapisi agi: Bu yapida, merkezi bir organizasyon vardir ve bu organizasyon
arastirma, lretim, pazarlama, dagitim ve ulagim gibi bazi faaliyetleri s6zlesmeye
bagli olarak yiriitmek i¢in yiiklenici diger organizasyonlara guvenir. Bu
organizasyonun ¢ekirdegi, isi orgiitlin i¢indeki igin basarisini denetlemek olan kiigiik
bir yliriitme gorevlisi grubudur. Ayrica, orgiitsel iligkileri, nakliye ve {iretim gibi
yiiklenici olarak is saglayan diger kuruluslarla organizasyonun iligkilerini koordine
ederler (Mazzei, 2010).

Bu oOrgiit yapisi, organizasyonun dis kaynak kullanimindan geregi gibi
yararlanmasin1 saglar. Bu yap1 ile kurulug, hammadde ve diisiik emek gibi iilke
disindaki dis kaynaklar1 da kullanabilir. Ayrica, kaliteli teknik uzmanlar1 kiralayarak
tretim kalitesini artirabilir. Buna karsilik, temel zayifliklarindan biri dogrudan
kontroliin olmamasidir. Kurulus dis sozlesmelere bel baglayabilir ve bu da onun
icindeki tiim islemler tizerinde dogrudan kontrol sahibi olmadig1 anlamina gelir. Bu
yapi, organizasyonun is riskini arttirir, ¢linkii dis yiikleniciler sézlesmeli ¢aligmay1

basarmaya kendini adamayabilir (Clark ve Mills, 2014).

Gayri resmi drgiit yapulari: Gayri resmi orgiit yapilari, kurum igindeki bireyler
arasindaki dogal etkilesimler sonucunda kendiliginden var olan ger¢ek olmayan
orgiitsel semalardir (Hall ve Tolbert, 2009). Baska bir deyisle, bu tiir orgiitlenmemis
yapilar, kurulus icinde belirli bir yerde kendiliginden bulusan bireylerden
olugmaktadir. Yazili standartlara dayanan resmi kurumlarin aksine, bu gayri resmi
organizasyonlarin esas temeli kisisel iligkilerdir. Bireylerin bu organizasyonda yer
almasi i¢in temel tesvik sosyal ve psikolojik ihtiyaclarmin karsilanmasidir. Resmi

orgiitlerde ise bireylerin amaci gorevlerini yerine getirmektir (Hall ve Tolbert, 2009).
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Onceki smiflandirmaya ek olarak, Mintzber Modelinde asagidaki kaliplar

onerilmistir:

Basit yapr: Bu, yalnizca bir kisinin karar alma hakkina sahip oldugu gayri resmi bir
yapidir. Bu durumda kurulusun sinirli uzmanhig1 ve resmi iligkileri vardir. Ayrica,
genel yapida, organizasyon yiizeysel yapiya sahip organiktir ve otorite/gili¢ yalnizca

kisiyle sinirlidir.

Mekanik-biirokrasiye dayali organizasyon yapisi: Bu, isin oldukca ozellestigi bir
organizasyondur (0rnegin bir kisi kontrol eder, bagka biri kayit gereksinimlerini
tamamlar). Karar verme yetkisi kurulusun tepesindedir ve herhangi beklenmedik bir
is i¢in yoOnetici izni bulunmalidir. Bu organizasyondaki gii¢, bir grup uzmandadir
(blirokratlar). Bu biirokratlar, is¢iler tarafindan sikici ve insan iligkilerinden yoksun
olarak goriilmelerine ragmen rutin islerde yiiksek derecede yetkin olmalidir

(Martinez,L,Lve Martinez,G , 2011).

Uzmanlik biirokrasisine dayali organizasyon yapisi: Rugh'a gore bu yapi, liderin
ihtiya¢ duyuldugunda karar almak i¢in izin almak zorunda olmadigi, ayn1 zamanda
calisma ortaminin olduk¢a resmi oldugu ve uyulmasi gereken bircok kural ve
talimatin bulundugu bir sekilde tasarlanmistir. Bu kalipla karakterize olan
organizasyonlar, muhtemelen is¢ilerin deneyimlerini digerleriyle paylagmalarina izin
verdigi i¢in, etkili olacaktir. Bununla birlikte, uzmanlar teknik alanlartyla sinirli
kaldiklarinda, genel ¢erceveyi algilamakta basarisiz olurlar, bu da iscilerde hatalara

ve ¢atigmalara neden olur (Clark ve Mills, 2014).

Stratejik birime dayali organizasyon yapisi: Bu organizasyon, ¢alismalarini koordine
eden merkezi bir otoriteye sahip bagimsiz birimlere dayanmaktadir (yapi, {irtinlere
dayanir). Bagimsiz olduklar1 i¢in, bu birimlerin ydneticileri birimleri iizerinde
yuksek kontrol diizeylerine sahiptir. Bu organizasyonda yoneticilerin rutin kararlara
dahil olmalarina izin verilmez ve sonugta yoneticiler stratejik kararlara odaklanirlar.
Bu organizasyonu benimseyen sirketler ¢alismalarinin tekrari ile karakterizedirler
(O6rnegin, satis ve satin alma siparislerini takip etmek ve denetlemek i¢in her birimde

bir boliim vardir) (Demirel vd., 2011).
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Ozel durumlara dayali organizasyon yapisi: Bu yap1 tasariminda ¢alisma kurallari ve
zaman cizelgeleri yoktur. Tiim ¢alisanlar acik¢a ayirt edilemeyen veya taninmayan
resmi bir ekip lideriyle takim ¢alismasi yaparlar. Mentzer'in gergevesine gore,
calisanlar i¢in bu yapi, daha iyi kosullar i¢in yeterli tasarima sahip bir kurulus i¢in
calismak anlamina gelir. Bu, iscilerin (emek) destekei ve gilic kaynagi olduklar: bir
organizasyon i¢in c¢aligmalari demektir. Baska bir deyisle bu, hayati (organik)
organizasyonlarin kii¢iik bir modelidir. Uzmanlarin ¢alismalarinin koordinasyonu,
ayni isleri yaptiklar1 temel alinarak yapilmaz (6rnegin, tiretim departmani) ve bunun

yerine, belirli bir ise atanan ekip olarak koordine edilirler (Mayer vd., 2010).

2.1.6. Faktorlerin Orgiit Yapisi1 Secimine Etkisi

Orgiit yapis1 seciminde etkili olan faktorler kurumlarin organizasyon yapi

secmelerini etkileyen en énemli faktorlerdir (Mazzei, 2010). Bunlar:

Organizasyon 6mri (sure): Bir organizasyon kisa (gegici) bir siire i¢in kurulmussa,
basit bir yap1 gerektirir. Kisa siireligine bir isi yiiriitmek igin bir grup uzman
kullanmak yerine, bu kisa zaman araliginda dis uzmanlara sézlesmeli olarak gorev

verilebilir.

Is yeri: 1s yeri, organizasyonlar tarafindan kabul edilen yap1 tipini etkiler.
Calismalar1 genis ve farkli alanlara dagitilmis bir organizasyon, ¢alismalar1 tek bir

yerde yogunlasanlardan farkl bir yapiya ihtiya¢ duyar.

Uzmanhk: Segilecek yapimin tipi, is i¢in gereken uzmanlik derecesinden biiyiik
6l¢iide etkilenir. Uzmanlik derecesi ne kadar yiiksekse, organizasyon yapist o kadar
basittir ve tersi de gegerlidir. Ayn1 zamanda benzer {irlinler iireten organizasyonlar,

cesitli iriinler lireten organizasyonlardan farkli yapilar gerektirir.

Yetenekler: Orgiit yapisi tipi, organizasyonun ihtiyag duydugu insani yetenek
seviyelerinden ve tirlerinden etkilenir. insan yetenekleri ve uzmanlklar diisiikse,
firma bu yetenekler arasindaki iligkileri diizenlemek igin basit bir yap1 benimseme

egiliminde olacaktir. Buna karsilik, eger yetenek c¢esitliligi artarsa yapi, gii¢
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diizenlemelerini ve ¢esitli yetenekler arasindaki esnek iliskileri yansitmak i¢in daha

karmasik olacaktir.

Teknoloji: Teknoloji yeterli yapinin se¢iminde ¢ok onemli bir rol oynamaktadir,
¢linkii isin dogasini, organizasyon aracglarini, mesleklerin tiiriinii ve bu mesleklerin
arasindaki is iligkilerini teknoloji belirler. Daha karmasik teknolojiye glivenmek daha

karmasik yapilara yol agar.

Orgutsel cevre: Istikrarli bir ortamda c¢alisan bir firmanin &rgiit yapisi, ortami
dengesiz olan organizasyonlardan farklidir. Genel olarak, daha istikrarli ve homojen
bir cevre daha az karmasik (daha basit) bir yapiya neden olurken, daha degisken
faktorler (ekonomik, sosyal ve kiltlirel faktorler) orgiit yapilarinin karmasikligini

arttirir.

Kontroliin agikligi: Daha once aciklandigr gibi, kontroliin agikligi, bir denetim
otoritesinin kontrol edebilecegi astlarin sayisini ifade eder. Cok genis bir kontrol
alan1 diiz bir 6rgiit yapisina ve sinirli idari seviyelere, dar bir kontrol alani ise yiliksek

bir yapiya ve daha fazla idari kademelere neden olur.
2.1.7. Yoneticilerin Idari Felsefesi (Merkezi Yap/Adem-i Merkeziyet)

Merkezi yapi, karar alma otoritesinin yiiksek yonetimle smirli oldugu anlamina
gelirken, adem-i merkeziyetgilik bu yetkiyi daha diisiik kademelere devretme diizeyi
anlamma gelir. Merkezi yap1 ve ademi merkeziyetciligi benimsemek, yapinin
tasarimini  etkiler, adem-i merkeziyetcilige dogru ilerlemek, Orgiit yapisi
karmagikligint arttiracaktir ve bunun tersi de gecerlidir. John Child'a gore, oOrgiit
yapist tasarlanirken 6nce su sorularin cevaplanmasi gerekir (Mazzei, 2010): Is
boliminiin kapsami nedir? Is ve uzmanlik alanlarina gore belirlenmis mi? Is
birlestirmenin esas1 ne olacak? Uriin mii, islev mi, yoksa cografi alan m1? Farkl
birimler arasinda {ist diizeyde tutarlilik ve koordinasyon tesis etmek gerekli mi? Bu
diizeyi basarmanimn gereklilikleri nelerdir? Isin kontrolii igin ydnetim tarafindan
benimsenen yaklagim ne olacaktir? Biitiin kararlar ya da bazilar1 icin merkezi yap1

veya yetkilendirme olacak m1? Bu kararlar nedir? (Gottfredson, 2011).
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Demirel'e gore, planda belirtilen hedeflere ulasmak i¢in gereken faaliyet yonlerini
belirlemek icin, firmanin orgiitsel yapisini hazirlarken, sorumlu kisiler (yoneticiler)
organizasyondaki farkli boliimler ve birimler tarafindan hazirlanan hedef programlari
kullanmalidir.  Ayrica, hedeflere pratik olarak ulasilmasin1 saglamak igin
organizasyondaki farkli ¢alismalardan sorumlu kisilerden destek arayabilirler ¢linkii
sorumlu kisiler ¢caligma kosullarinin ve isi basarmak icin neyin gerekli oldugunun

farkindadirlar (Demirel vd., 2011).

2.1.8. Yapilan Faaliyetler

Faaliyetlerin belirlenmesi, bir biriminin organizasyon yapisinin bigim ve
bilesenlerinin belirlendigi ana asamadir (Grunig, 2012). Bu asama, bolimiin
biiyiikliigiine bagli olarak her boliimiin kosullarina (kaynak ve cevre ortami)
dayanmaktadir. Is birlestirme, operasyonel modelde tanimlanan aktivitelerin drgiitsel
birimler halinde toplanmasi yolu ile yapilir (is dizayn1 aktivitelerinin tek bir orgiitsel
birimde toplanmasi). Bu asamada, ayrica ana Orglitsel faaliyet birimlerinin veya
teknik islemlerin tek bir yonetim sektoriine (6rnegin, operasyon sektorii ve hizmet
sektorill) toplanmasini da igerir (Grunig, 2012). Faaliyetleri birlestirmek i¢in ¢esitli
organizasyonlar vardir (Orgiitsel birimlerin formatlanmasi), ancak her birinin
avantajlar1 ve dezavantajlar1 vardir. Her hiikiimet dairesi, is bulyiikligli ve sartlari
i¢in yeterli olacak toplama stilini secer. Bununla birlikte, cogu birimi is uzmanligina
dayal1 birlestirme uygulama egilimindedir (Bazen uzmanlik yapisi olarak bilinir). Bu
yapiya dayanarak, birim ismi, isimleri segmede abart1 yapmaktan kaginildig: taktirde
ig/ana gorevlerini yansitir. Yapilarda toplama faaliyetlerinin farkli tipleri vardir ve bu

tipler asagidakileri igerir:

Uzmanlik yapisi: Fonksiyon uzmanliklarina gore toplama (fonksiyonel yapi),
irtin/hizmet yapisi, islem yapisi, matris yapi/proje bazli yapi, hibrit yapi, miisteri

yapisl.

Orgutsel iliskilerin aciklanmasi: Hareem'e gore birimlerin birbirine baglanmast,
aralarindaki koordinasyonun saglanmasi i¢in Onemlidir. Bu baglanti, bilgileri
sorunsuz ve kolay bir sekilde paylagmalarini saglamak i¢in iiniteler arasinda resmi

bir iletisim ag1 olusturarak saglanir. Bu asama ayn1 zamanda yoneticiler ve astlar
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arasindaki dikey yonetimsel alt yonetim iligkilerini belirlemeyi de igerir. Bu iliskiler,
dikey iliskilere ek olarak, sorgularin, danismanliklarin ve astlardan yoneticilere kadar

gelen basari raporlarinin yoniinii de belirleyen otorite ¢izgisini yansitir (Gottfredson,
2011).

2.1.9. Gorev Sorumluluklarinin Orgiitsel Olarak Belirlenmesi

Bir organizasyon biriminin gorev ve sorumluluklari, bu birimde c¢alisanlarin
gorevleridir. Bu agiklama, birimin gorevlerinden ve sorumluluklarindan
olusturuldugu icin, calisanlarin veya sorumlu kisilerin mesleki tanimlarina bagl

degildir.
2.1.10. insan Kaynaklarim Belirleme ve Planlama

Insan giicii planlamasi, birim gorevlerini ve sorumluluklarin1 uygulamak icin, her
birim yoneticisinin birim insan kaynaklarmi planlamasi 6nemlidir. Bir kurumun
stratejik ve kurumsal hedeflerine ulasmasi igin, yoneticiler her is i¢in en uygun
calisan sayisini belirlemelidir. Bu, isin biyiikliigii ve dogasini, is tekrar1 oranini ve
insan kaynaklarinin en uygun kullanimini dikkate almalarini gerektirir. Ayrica
gelismelere ve gayelere ayak uydurabilecek esneklige ve yetenege sahip olmak

gereklidir (Clark ve Mills, 2014).
2.1.11. Orgiit Yapis1 Hazirlama

Faaliyetler belirlendikten sonra, bu yapt her Orgiitsel birimin gorev ve
sorumluluklarin1 yerine getirmesinde amaci yansitan is unvanlarinin tanimlanmasi
yoluyla is yapisina aktarilir (ise alma). Bundan sonra, birim goérev ve sorumluluklar,
uzmanliklara gore mesleki unvanlarinin belirlenmesi ile dagitilir. Is unvanlar
(pozisyon unvanlari), muhasebeci, miihendis, danigman vb. gibi her unvanin
niteligini ve sorumluluklarin1 yansitmahdir. Isleri is hiyerarsisinde daha yiiksek is
seviyeleri ile baglamak onemlidir (Yeni ¢alisanlar i¢in gecerli degildir) (Herschel ve
Jones, 2015).
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Bir sonraki agama, organizasyon yapisinda kabul edilen islere iligkin gorev ve
sorumluluklart tanimlamaktir. Bunu takiben devlet dairesindeki her oOrgiitsel
boliimiin  yonetimi bir c¢alisana devredilir ve gorevlendirilmis olduklar
sorumluluklar1 yerine getirmelerini saglayan yetkiler kendilerine verilir. Otorite
delegasyonlariin resmi olarak yonetimsel kararlar veya onaylanmig is tanimlari

olarak yazilmasi onerilir (Kim ve Jensen, 2010).

2.1.12. Orglit Yapis1 Semasi

Herhangi bir kisinin, bir firmanin organizasyon yapisini rasyonel bir organizasyon
olarak gormesi mimkin olmasa da, farkli orgiitsel topluluklar arasindaki iligkiler
organizasyon semast olarak bilinen bir grafigi yansitilabilir. Diger bir deyisle, bir
firmanin organizasyon semast, i¢ yapisinin grafik bir yansimasidir. Ayrica, bu islere
atanan calisanlara dagitilan bir kuponda is gorevlerini ve is iliskilerini yazmak i¢in
de bir yontemdir. Ilk tanimlamaya dayanarak bu, organizasyon semasi olarak
isimlendirilir, ikinci tanimlamaya gore ise yOnetim organizasyon rehberi olarak

isimlendirilir (Clark ve Mills, 2014).

Orgiitsel semalarin &nemi su noktalarda ozetlenebilir; orgitsel hedeflerin ve bu
hedeflerin gergeklestirilmesinde kullanilan araclarin netlestirilmesine yardimci olur.
Kurulugun iiretim yapan bir kurulus mu, hizmete mi dayali, yoksa baska tiir mii
oldugunu gosterir. Organizasyon i¢in esneklik saglayarak dis cevre veya yonetim
politikasi/strateji degisiklikleri sonucu dayatilan, uygulamaya konulan degisiklikleri
sindirir (Kozlowski ve Klein, 2010). Organizasyon semalari, bdliimlerin,
yonetimlerin ve islerin birbirleriyle olan iliskilerini gosterdikleri icin iletisimi
kolaylastirir. Ayrica, sorumluluk sistemini de gosterirler. Organizasyon semalari,
organizasyonun farkli aktiviteleri hakkinda bilgi verir ve herhangi bir sema, sorumlu
kisiler arasindaki otorite ¢izgilerini de grafiksel olarak gosteren kurumun farklh

fonksiyonlarimi aciklar.

2.1.13. Orgut Yapisimn Etkililigi

Orgiit yapist olusturulmasinda kiiltiirel etki: Kurum Kultiri, modern kurumlarda

temel bir mekanizmadir ve bir toplumun kiiltiirel diizeyi yonetsel kalkinma
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stireclerini olumlu/olumsuz yonde etkilediginden, yonetsel kalkinmay1 etkilemede
bitinleyici bir rol oynar (Jensen ve Kim, 2009). Bu, yoneticileri ve liderleri,
yonlerini ve unsurlarin1 anlamak i¢in kurumsal Kkiiltiir lizerinde yogunlasmaya
yonlendirmistir. Kurum kiiltiirii {izerinde yogunlasmalarinin nedeni, organizasyonun
farkli somut yonlerini ve bireysel davraniglari etkileyen sorumlu kisilerin (karar
vericilerin) degerlerini yansitmasindandir. Ayrica, sorumlu kisinin karar alma ve
organizasyonlari ile alt dizeylerini yonetme seklini de belirler. Kurum kiiltiiri,
organizasyonlarin degisme ve cevredeki gelismelere ayak uydurma yeteneklerini
etkileyen 6nemli bir unsurdur. Daha esnek ve daha ileriye doniik degerlere sahip
kuruluslar, degisiklikleri kabul etmekte ve bu degisikliklerden yararlanabilmektedir.
Buna karsilik, daha sabit ve dikkatli degerlere sahip kuruluslar gelismelere ayak
uydurmak icin daha az yetenekli ve hazirliklidir. Yoneticiler, ¢ogu arastirmacinin
kabul ettigi gibi organizasyon basarisin1 énemli 6l¢tide belirlemesi nedeniyle, temel
organizasyon bilesenlerinden biri olarak gordiikleri i¢in Orgiit kiiltliriine
odaklanmaya oncelik vermektedirler. Kurum kiiltiirii ayrica ¢alisanlara durmamasi,
diisiinmesi ve kurum Kkiiltiiriiyle tutarli olmast i¢in baski uygular. Ayn1 zamanda
organizasyon iyesinde aidiyet duygusunu olusturur, ¢alisanlarin uygun
davraniglarina rehberlik etme taahhiidinde bulunmaya yardimer olur ve
organizasyonun istikrarini sosyal bir sistem olarak arttirir. Yonetim ve g¢alisanlarin
faaliyetleri icin Dbir rehber olarak kabul edildigi i¢in, davranmiglarinda veya
iligskilerinde izlemeleri gereken modelleri saglayan referans bir ger¢evedir. Ayrica,
kurum kiiltiirii hem kurum hem de ¢alisanlar i¢in elzem ve etkili bir siire¢ olarak

kabul edilir (Gottfredson, 2011).

Bu nedenle, bir¢ok kisi kurumsal yapryr degistirmenin ¢ok zor oldugunu diisiiniir.
Bunun nedeni, kiiltiirel ilkeler bir kez yerlesince, dis ortamda 6nemli degisiklikler
olmadikga, onlar1 degistirmenin zor olmasidir. Kiiltiirel ilkeler is etigini, kurumsal
degerleri ve calisanlarin genel egilimlerini, davranis kaliplarin1 ve {yelerin
beklentilerini yansitir (Kozlowski ve Klein, 2010). Demirel'in ¢alismasina gore,
kurum kaltdrinin orglit yapisinin insasini farkli yonlerden etkiledigi ¢ok agiktir.
Kurum kaltirinden etkilenen en onemli hususlar is¢i aktiviteleri, gerekli bireysel
egitim, bireylerin cabalari, bir bireyin meslektaslar1 ve yoneticileriyle nasil bir

iletisim icinde oldugu ve isteki insan iliskileridir. Kurum Kkiiltiirii ayrica orgiit
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kimliginin varligini korumada ve desteklemede &nemli bir rol oynar. Isci
faaliyetlerini, organizasyonun ve onun yapisinin olusturulmasinda temel bir
belirleyici olusturan bir¢ok kurumsal deger araciligiyla etkilemektedir. Ayrica, hem
devlet hem de 6zel kuruluslar i¢in Orgiit yapilarinin yeniden yapilandirilmasinda
temel bir esas olarak kabul edilir (Demirel vd., 2011). Hage'e gbre sonug yoneticileri,
yOnetim organizasyonlarinin amaglarina ulasmak icin Orgiitsel degerlerin
gelistirilmesine ve netlestirilmesine 6zen gosterir. Bu degerler: ozgiirlik, esitlik,
giivenlik, gii¢, ddiiller, etkinlik, verimlilik, takim calismas1 ve sistemdir (Kumar ve

Ganesh, 2011).

Orgiit yapistmn  etkileri (6zellikleri ve onemli belirtecleri): Orgiit yapisinin
organizasyon basarisinda ve verimliliginde 6nemli bir rol oynadigi anlasilmistir. Bu
konuda, kosullarin olusturulmasi ve gerekliliklerin saglanmasi yoluyla yardimci olur.
Orgiit yapilar1 organizasyon basaris1 ve etkinligi igin standartlarin belirlenmesini
tesvik eder ve destekler (Kuprenas, 2013). Bu tesvik, is tasarimi, orgiitsel birimler
olusturma, yetki dagilimi ve bireyler ve gruplar arasinda uygun baglanti ve
koordinasyonu saglama seklinde gerceklestirilir. Uygun is tasarimi, daha fazla
bagimsizlik, inisiyatif ve iiretkenlik saglayarak bireysel ihtiyaglar1 karsilayabilir.
Yetki dagilimi, hedeflere ve basarilara ulasmaya daha fazla katki saglayabilir.
Bireyler ve gruplar arasindaki koordinasyon ve baglanti, bilgi akisimi saglayarak
uyum ve tutarlilik olusturmaya ve ¢atismalar1 ve ikilemleri azaltmaya yardimci olur
(Yavuz vd., 2018). Orgiit yapistnin kurum iizerindeki olumlu etkileri ok agikken,
kotii yapilarin da kurumlar ve calisanlar iizerinde olumsuz etkileri vardir. Yapilar
belirsiz oldugunda, rollerin belirsizligine, ayn1 anda ¢oklu ve ¢eliskili gorevlerin
yerine getirilmesine ve ¢alisanlar iizerinde yiiksek baskiya neden olurlar. Bir Orgt
yapist, birgok nedenlerden dolayr yetersiz sayilabilir. Caliganlarda moral ve
motivasyon disiikliigiiniin ortaya ¢ikabilecegi belirli durumlar vardir. Bunlar,
standartlarin ve kurallarin bulunmamasia bagh celigkili ve ger¢ek¢i olmayan
kararlar sonucunda, yetki dagiliminin yetersizligi durumunda (Demirel vd., 2011),
bireylerin rollerinde belirsizlik ve net olmayan performans o6lgclim yontemleri
durumunda, ki bunun nedeni, uygun olmayan is tanimlarinin olmasi veya is
tanimlarinin  hi¢ bulunmamasidir. Kurumdaki farkli boélimlerden bireyler ve

gereksinimler lizerinde yliksek baskidir. Bu, dncelik hiyerarsisinin ya da karar verme
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kurallarinin bulunmamasina baglanmaktadir. Bazi bireyler bircok gérev sorumlulugu
ile kars1 karsiya kalabilir, ¢linkii destek birimleri uygun yapida degildir. Yavas veya
yanlis kararlarin  nedeni, kurumdaki karar vericiler arasinda esgiidiim
bulunmamasidir. Eski celigkiler, ¢akigsmalar ve geliskili hedeflere bagl koordinasyon
eksikliklerini  degerlendirecek  uygun  prosediirlerin ~ olmayigindan  da
kaynaklanmaktadir. Calismalar1 uygulayan bireylerin planlamaya katkida bulunma
hakkina sahip olmamasi nedeniyle planlama ve uygulama arasinda ayrim olmasidir.
Kurulus giincellemelere yaratici bir sekilde cevap vermeyebilir, ¢iinkii 6rgiit yapisi
ongormeye, gozlemlere ve gevre kosullarini izlemeye adanmis pozisyonlar igermez.
Harcamalarda artig, 6zellikle hiyerarsi siiresi ve yazili islem prosediirlerinde abarti
nedeniyle idari harcamalarda etkili olmaktadir. Etkin olmayan orgiitsel yapilarin
sorunlarma genel bakis, etkin bir Orgiit yapisina sahip olmanin Onemini ortaya
koymaktadir. Etkili bir yapmin belirleyicileri ve 0Ozellikleri asagidaki gibi

Ozetlenebilir:

Kisisel belirleyiciler (bireysel seviye belirleyicileri): Uygun orgiit yapisina ek olarak,
bireylerin performansinin seviyesini ve etkinligini etkileyen baska faktorler de
vardir. Bunlar: yetenekleri, becerileri, egilimleri, denetcilerinin yetenekleri ve

becerileri ve kurulusun genel ortamidir.

Organizasyon seviyesi belirleyicileri (kurumsal belirleyiciler): Bu belirleyiciler gig
ve etkiyi igerir. Yapimin giiclii ve etkili olmamasi durumunda, kurum igindeki ve
disindaki hedefler iizerinde goriiniir ve goériinmez siyasi ¢atigmalar gibi sorunlar
¢ozmede basarili olmasi beklenmez. Baz1 durumlarda orgiit yapisi, bazi yoneticilerin
guc ve etkiye sahip olmalari durumunda sistemleri ve prosediirleri gérmezden

gelmesi nedeniyle, politik ¢atigmalarin kurbani olmaktadir.

Orgiit yapis1 etkinligi agisindan ele alindiginda da denge ve orgitsel elastisite
(esneklik) olarak 0Ozetlenebilir. Bireylerin verimliligini artirmak i¢in tasarlanan
miidahaleler, grup ve ekip calismasi verimliligini artirmak i¢in tasarlanan
midahaleler, gruplar arasi iligkileri gelistirmek i¢in tasarlanan miidahaleler ve
organizasyon verimliligini artirmak i¢in tasarlanan mudahaleler seklinde de

aciklanabilir (Ledingham, 2015).
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Orgiit yapisimin yeniden yapilanmasi: Yeniden yapilanma, bir hiikiimet biriminin
idari yapisinda seckin bir Orgiitsel birim tarafindan Oncelikleri ortaya koymayi
amaclamaktadir (Lee, 2016). Ayrica, catisan/rekabet edici ¢ikarlar1 olan devlet
dairesi/idarelerini  birlestirerek genel politikalar1 birlestirmeyi amaglar. Bu,
aralarindaki koordinasyon ve is birligini artirir, programin etkinligini iyilestirir,
hiikiimet departmaninin ¢alisma prosediirlerini kolaylastirir. Bu fikre dayanarak,
organizasyon planlanan her bir islemi bagimsiz veya yar1 bagimsiz bir proje olarak
belirler (Ledingham, 2015). Kurumdan veya kurum disindan bir yonetmen ve eksper
uzman yardim direktorii atanir. Projeye genellikle belirli bir ad, numara veya kod
verilir. Proje tamamlandiginda, direktor, asistan ve diger personelin gorevine son

verilir veya baska bir projeye aktarilir.

Organizasyonun yeniden yapilanma yontemi: Pennings'e gore, bir¢ok kurulus insan
giicii ile dogrudan iletisime gegerek insan giiciinii yeniden yapilandirdi. Kurumlarin
reorganize olmak istediklerinde, en uygun biyiliklige ulasmak i¢in boyutlarin
kigultmek istediklerinde ya da yapilarindaki bazi faaliyetlerden ya da ydnetim
seviyelerinden kurtulmak istediklerinde yaptiklarinin 6zii budur. Organizasyon
yeniden yapilandirmasi i¢in farkl araglar vardir (Levy, 2011). Bunlar, disaridan satin
alma politikasin1 benimseme, ana faaliyetler i¢in c¢abalar, kalic1 isgiiciinii gecici

(sozlesmeli) is¢ilerle saglama ve kurumsal kiralamadir.

Reorganizasyon (yeniden yapilanma metodolojisi iki sekilde siniflandirilabilir.
Bunlar, bir hiikiimet departmaninin gegerli 6rgiitsel yapisinda belirgin degisiklikler
yapilmasi veya gegerli orgiitsel yapida kiigiik degisiklikler yapilmasidir. Bir hikiimet
boliminin mevcut yapisinda 6nemli degisiklikler yapma modeli ise mevcut
durumun incelenmesi ve sorunlarin belirlenmesi, kurulus kanunu, kurulus yasalar1 ve
kararlari, stratejik plan ve mevcut gecerli organizasyon yapist gibi ilgili devlet
dairesinde bulunan glvenilir verilerin toplanmasi ve goriisme, toplantt ve
calistaylarla veya anket yoluyla veri toplama adimlarina dayanmaktadir (Lind vd.,

2009).
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2.1.14. Sosyal Kuramlarda Orgiit Yapisi

Sosyal kuramlarda oOrgiit yapilari, 6rgut arastirmalarinda klasik kuramlar; Marx
Modeli, Max Weber'in Ideal Modeli ve Robert Michelz Modeli ve kurum
arastirmalarinda modern kuramlar; Parsons ve organizasyon arastirmasi, Merton ve
yonetmelik arastirmasi, Robert Merton, Phillip Selznick ve organizasyon
dinamikleri, Alvin Gouldner ve birokratik kurallarin islevi, Sosyo-teknik Kalip
Modeli, Catisma Modeli Sosyo-Psikolojik Trend Modeli olarak siniflandirilmaktadir.

2.1.14. 1.0rqgut Yapisina Yonelik Arastirmalarda Klasik Modeller

Klasik teoriler organizasyona kavramsal olarak ¢esitli yaklagimlarla hitap eder. Bu
teorilerin bazilar1 dogrudan o6rgiit yapisi ile ilgilenirken, bazilar1 da dolayli olarak ele
almaktadir. Biirokratik organizasyonun en dnemli klasik teorileri sunlardir: Marx'in
Modeli, Weber'in ideal Modeli ve Michels'in Modeli’dir (biirokrasi sorunu) (Lomax,

2017).

Marx modeli: Marx'in biirokrasi konusundaki algilar1 fazla dikkat ¢ekmemistir.
Bununla birlikte, toplumdaki iktidar ve biirokratik orgiitlenme arasindaki iliskiye dair
algilar, ¢eliskili biirokratik ideolojileri anlamak agisindan o6nemlidir (Rezayian,
2015). Marx disiincesini, derinden etkilenen Max Weber ve Michels gibi diger
biirokrasi arastirmacilar1 tarafindan, marksist teoriyi ¢iiriitme girisimlerine ragmen,
Marx'in diislincesinin referans niteligindeki bir c¢er¢eve olarak kabul edilmesi
onemlidir (Lomax, 2017). Biirokrasi kavrami, Marx tarafindan sinirli bir baglamda
kullanilmaktadir. Marx'in biirokrasi hakkindaki diisiinceleri, sinif miicadelesi teorisi
ve kapitalizm krizi teorisi ve komiinist toplumun kaginilmazligi g6z Oniinde
bulundurulmadan anlasilamaz. Elbette Marx, burokratik orgutlenme konusundaki
algisini, Hegel'in, genel yonetimi devlet ile sivil toplum arasinda bir baglanti olarak
algilayan devlet felsefesi arastirmasi ve degerlendirmesi yoluyla ortaya koymustur
(Rhee ve Haunschild, 2016). Marx, bu igli goriiniis formunu kabuliiyle birlikte,
icerigini onemli Olgiide degistirmistir. Marx'a gore, yasal ve resmi orgltlenme
bicimleri, niteliklerini ve gergekliklerini kapsamli sekilde yansitmamaktadir.
Burokratik organizasyonlar, mevzuat ve yonetmeliklerden ¢ikarilan sahte bir formu

benimsemistir. Biirokrasinin temel islevi, catigmalarina ragmen kamu ¢ikarlarini 6zel
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cikarlarla iligkilendirmektir. Marx'in diisiincesine gore, bu celiski ortadan kalkar,
clinkii devlet, hem miilkiyet sinifinin, hem de somiiriicli sinif olan egemen sinifin
c¢ikarlarini yansitan bir sinif sistemidir. Bu nedenle, Marx'in biirokrasi anlayisi, sinif
miicadelesi teorisinden kaynaklanmaktadir. Ona gore bu, biirokrasinin baskici
sOmiirii glicline doniismesi iddiasina bir 6rnektir. Marx’a gore yaklasim, biirokratik
isciler arasindaki iligskiyle sinirli degil, ayn1 zamanda organizasyonlarin iginde de
bulunmaktadir (Rezayian, 2015). Marx, biirokrasinin bireylerin yetkinligini géz ardi
ettigini, Oretkenlik ve sorumluluk alma yeteneklerinin (stesinden geldigini iddia
etmektedir. Ancak bu, rasyonel organizasyonun tim gorevlerini yerine getirme
yeteneklerine inanan biirokratik insanlari etkilemez. Gorevlerini ve ayricaliklarini
desteklemek icin gorev ve sorumluluklarinin kapsamini siirekli genisletmeye
caligirlar. Bu, Marx'in “Sordid (kirli, igreng) Materyalizm” olarak adlandirdigy,
bireylerin terfi, is gelecegi, yliksek mevkiler ve saygi gibi kisisel faydalar elde
etmeleri i¢in catigsmalarinin yansimasidir. Bu, Orgiitsel yapiyt catismalar, siddet
(gorinlr/gérinmez) ve organizasyon igindeki bireylerle toplum arasindaki iligkiler

acisindan zayiflatir (Rezayian, 2015).

Dolayistyla biirokratik organizasyonlar Marx tarafindan kapitalist sinif i¢in bir arag
olarak goriilmektedir. Proletarya ve sinifsiz toplumun ortaya ¢ikmasiyla, devlet ve
orgiitleri, toplumun bu oOrgiitleri sondlirmesiyle yavas yavas tirpanlanir. Ayrica,
sosyal yapilar toplumdan ayrismamakta veya diigmanlik gdstermemekte ve tUm
toplum iiyeleri kuruluslarin gorevlerini yerine getirmelerine katkida bulunacaktir.
Sonug olarak, yonetici pozisyonlar: somiiriicli niteliklerini yitirir (Robert ve Stanley,
2009). Bu, kisilerin yonetimi yerine nesnelerin yonetiminin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir. Marx'in sinif miicadelesi teorisini biirokrasi sorununa uyguladigi ¢ok
aciktir. Biirokrasi, Marks'in diisiincesinde baskin bir kavram olup, onu bir tiir
yabancilagma olarak belirtmistir. Bu kavram, sosyal giiclin insan kontroliinden
saliverilip insandan bagimsiz olarak var olacagini belirtmektedir. Bu kavrama gore,
blrokratik 6rgutler bir kez bagimsiz ve gii¢lii olduklarinda, insanlar bu kuruluslarin
biiyiilii giiclinii baslatacak ve hissedeceklerdir. Kuruluglarin toplumdaki orgiitsel
rolline ragmen, insanlar kuruluslarin insanlarin kontrolii ve anlayist disina ¢iktigini
anlayacaklardir. Dahasi, insanlar yaraticilik, inisiyatif, sorumluluk ve ahlaki degerleri

kaybetme egilimindedir. Ayrica, promosyonlar, yiiksek pozisyonlar ve saygi gibi
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yiikksek kisisel ¢ikarlar i¢in ¢atigmalar olacaktir (Rosenblatt, 2011). Marx,
biirokrasinin bireylerin yetkinliini goz ardi ettigini ve sorumluluk olusturma ve
sorumluluk alma yeteneklerinin iistesinden geldigini dogrulamaktadir. Ancak bu,
rasyonel organizasyonun tiim gorevlerini yerine getirme yeteneklerine inanan
biirokratik insanlari etkilemez. Bu kisiler, gérevlerini ve ayricaliklarini desteklemek
icin gorev ve sorumluluklarinin kapsamini siirekli genisletmeye ¢aligirlar. Bu, Marx'a
gore bireylerin terfi, is gelecegi, yilksek mevkiler ve saygi gibi kisisel faydalar elde
etme konusundaki c¢atigsmalar1 anlamina gelmektedir. Bu ise oOrgiitsel yapiy1
catigsmalar, siddet (goriinebilir/gériinmez) ve kurum icindeki bireylerle toplum

arasindaki iliskiler agisindan zayiflatir (Rezayian, 2015).

Max Weber modeli ve érgiit yapisi: Max Weber'in ideal modeli, uzmanlik kazandiran
idari ve teknik personel arasindaki ihtilaflar1 6nleyen idari boliime ek olarak ofis
islerine, is uzmanligina, hiyerarsik liderler arasindaki resmi iliskilere, belgelerin
kullanilmasina, saygiya ve genel kurallara (Selznick, 2011) dayanmaktadir. Bu
boliim, birbiriyle iligkili olmayan ¢ok sayida uzmanlik olmast durumunda ve teknik
konular ile yonetim deneyimi arasinda koordinasyon saglayan daha yiiksek bir

otoritenin varliginda daha etkili olacaktir.

Weber, ana hatlariyla otoriteyi, yasal otorite, geleneksel otorite ve karizmatik otorite
olmak iizere li¢ mesru otorite olarak agiklamigtir. Her ne kadar ideal model genel
olarak elestirilmis olsa da, birgok aragtirmaya ilham verdigi i¢in ger¢egi anlamaya
yardimc1 olan Onemli bir aragtir. Martindale'e gore, Max Weber ideal fenomenle
gercek fenomenleri, aralarindaki mesafeyi ortaya ¢ikarmak i¢in karsilastirmiyordu.
Weber'in biirokratik Orgiitlerde otoriteye mantikli bir kavram vermede Onciilerden
biri oldugu inkar edilemez. Weber, “Bir kisinin otoritesi, bagkalarinin itaat
derecesine dayanir ve bu itaat, bir kisiden digerine farklilik gdsterir, hatta ayni kisi

i¢cin de zaman zaman farklilik gosterir” demektedir (Kim ve Jensen, 2010).

Weber'in biirokratik yonetim algis1 diger ¢alismalar i¢in bir kdse tas1 oldugundan, bu
bolim onun resmi Orgitlenme ve biirokrasi goriislerine odaklanacaktir. Weber'in
caligmalar ile ilgilenen caligmalar genellikle, orgiit yapis1 ve belirleyici kurallardan

olusan biirokrasiyle ilgilenen bir teori belirleyen ilk kisi oldugunu kabul
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etmektedirler. Genel olarak Weber, biirokrasinin ve biiyiik organizasyonlarin modern
ekonominin, sosyal ve politik yasamin temel fenomenleri oldugunu tespit etmistir.
Biirokrasi, karmasik yonetimsel ve oOrgiitsel problemlerle nitelendirilen biiytlik
organizasyonlarla baglantilidir. Bir tarafta isler daha kiglk parcalara boltndrek bir
grup birey tarafindan yiiriitiiliir, diger tarafta ise organizasyon bir¢ok yOnetim
seviyesinden olusur ve bu da dikey ve yatay temas kurmayi son derece zorlastirir.
Ucgiincii agidan bakildiginda, yoneticiler ve astlar arasindaki iliski dolayli olarak

gergeklesir, bu da astlar1 ve yeterliliklerini degerlendirmeyi zorlastirir (Lau vd.,

2013).

Bu karmasik oOrgiitsel ortam, orgiitsel birimler arasindaki c¢atigsmalar1 ve c¢eliskileri
onlemek i¢in uzmanliklar arasindaki smir ¢izgilerini belirlemek amaciyla,
diizenlemelerin ve sistemlerin gerekliligine yol agmaktadir. Ayrica, iist yonetimin
resmi iletisim kanallarini acgik¢a belirlemesi de onemlidir. Sonug¢ olarak, isler
performansi etkileyebilecek herhangi bir kisisel belirtegten ¢ikarilir. Weber, manevi
otorite (ilham verici), rasyonel yasal otorite ve geleneksel otorite olmak Uzere g tir
otorite ayirt etmistir. Ilham verici (manevi) otorite, lider olmasini saglayan &zel
karakteristiklere sahip bir liderin varligina dayanir. Onun karakterine inanan,
talimatlarim1 takip eden ve halkla aralarinda arabulucu olarak c¢alisan astlar1 da
olabilir (Selznick, 2011). Bu kategoride, mesruiyet degerler tarafindan eklenir ve bu
degerler liderin ilham verici oldugunu diislindiiriir. Lider o6zellikleri, otorite
uygulama yetkisinin temelidir. Geleneksel otorite mevcut sosyal sistemi
benimsemeye ve korumaya calisir. Bu nedenle, bazi sosyal degisiklikleri kabul
etmeye zorlandigi zaman zorluklarla karsilagmaktadir. Geleneksel otorite
mesruiyetini, kendisini yiicelten gelenek ve goreneklerden almaktadir. Lider
kisiliginin degil, roliinlin bir pargas: olan kalitsal otoritesini uygular. Bu konudaki
otorite seviyesi geleneklere gore belirlenir (Miles vd., 2011). Bu model iki bigimde
olabilir. Birinci form kalitsaldir ve akrabalik temellidir, ikinci form ise sinirli bir
kisisel bagimsizlik seviyesini arsivleyen feodal uygulamaya dayanir ¢iinkii feodal
sadakat ve kisisel iliskiler yonetim sisteminin temelini olusturur. Rasyonel yasal
otorite, hukuk iistlinlii§iine inanmaya dayanir. Bu model, belirli hedeflere ulasmak
icin davranig1 rasyonel bir sekilde organize eden sabit bir resmi sosyal standartlar

grubunun oldugunu varsayar. Bu diizendeki itaat, belirli bir kisiye degil, kisiliginden
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bagimsiz olarak baskanin talimatlarimi izlemeyi empoze eden bir ilkeler grubuna
baglidir. Bir liderin sosyal pozisyonunu nasil iggal ettigini agik bir sekilde belirten,

atama ve secimler gibi prosediirler de vardir.

Weber, yasal otoritenin modern birokratik drgltlerde en yaygin model oldugunu
savunmaktadir. Burokrasi terimini bu kuruluslardaki yOnetim sistemine atifta
bulunmak i¢in kullanmaktadir. Rasyonel olarak bagkanlik hiyerarsisini, haklarini ve
gorevlerini belirleyen agikca objektif kurallar olarak nitelendirildiklerini ekler.
Dolayisiyla biirokratik yonetim liderlerin, kuruluslarin ve tyelerin kaderini
belirlemedeki mutlak giictinii ortadan kaldirir. Aym1 zamanda geleneklerin ve
goreneklerin otorite belirleyici etkilerini de ortadan kaldirir. Bu mantiksal yasal kalip
bati toplumlarinda en yaygin kaliptir. Yasal otoritenin idari sistemine, birokrasi
denir. Birokrasi, kurallara ve resmi sisteme olan inan¢ ile karakterizedir. Bu resmi
sistem, tanitim ve atama prosediirlerinin yani sira tim merkezlerin baskanlik

hiyerarsisini, haklarin1 ve gorevlerini tasvir eder (Miles vd., 2011).

Baz1 yetkililer hem geleneksel hem de ilham veren otorite unsurlarini
birlestirebileceginden, Weber'in ideal modelleri birbirinden bagimsiz olarak var
olmak zorunda degildir. Gergekten de bazi otoritelerin, Weber’in ii¢ stilinin
unsurlarint da igerdigini gorebiliriz (Sj6lund ve Gustafsson, 2011). Weber'in ideal
modelinin 6zelligi, rasyonel kararlar alma olasiligin1 ve biirokratik orgiitlenmelerin
nihai hedefi olan yonetimsel verimliligini artirmasidir (Selznick, 2011). Aslinda,
rasyonel kurallara dayanan bir disiplin modeli olan bu 6zellikler arasinda ortak bir
unsur gozlemleyebiliriz. Bu kurallar, birokratik orgitlerin yonlerini belirlemeye
calisir ve etkinliklerini miimkiin olan en yiiksek verime ¢ikarmak i¢in teknik bilgilere
dayanarak duzenler. Mesruiyet otoritesinin biirokratik orgiitlerinin belirli 6zellikleri
vardir. Bunlar, resmi islerin kurallarla belirlendigi siirekli organizasyon ve agikca
belirlenmis uzmanlik alani. Pozisyonun organizasyonu hiyerarsiktir, yani her
pozisyon dogrudan kontrol altindadir. Pozisyon davramisini diizenleyen kurallar
teknik kurallardir ve pozisyonlarda bulunanlar islerinin bilincindedir, o isi iyi
gerceklestirmek igin egitilmislerdir. Isciler kendi iiretim araclarina sahip degildir ve
kurulus ile calisanlarin miilkleri arasinda tam bir ayrim vardir. Resmi bir pozisyonu

elinde tutma veya sahip olma hakki yoktur. Tiim yonetim prosediirleri, kurallar1 ve
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kararlar1 sozlii tartismalarda bile yazilir. Hizli ve kesindirler ve modern iletisim

araglar1 bu 6zelligi desteklemistir.

Weber, bu biirokratik modelin, modern toplumlarin farkli sekilde bagli oldugu biiytik
organizasyonlar1 yonetmek icin daha etkili ve rasyonel bir ara¢ oldugu sonucuna
variyor. Ozet olarak, ideal biirokrasi modeli, yiiksek bir uzmanlhk derecesi,
belirlenmis sorumluluklara sahip baskanlik makami yapisi, iiyeler arasindaki kisisel
olmayan iliskiler, yetenekler ve tiyeligin teknik deneyime dayali olarak belirlenmesi
gibi cesitli hususlara dayanmaktadir. Weber'in Ideal Modelinin elestirilerinden biri
de burokrasi terimini kullanmanin ¢ok fazla kafa karisikligina neden olmasidir.
Weber, “biirokrasi” ve “biirokratik” terimlerini, modern yonetimin dogal insasina
atifta  bulunmak i¢in kullanir (Groth, 2013). Bu, rutin kontrol, prosedir
komplikasyonlar1 ve diger sorunlu fenomenlerle baglantili olan bu iki terimin yaygin
kullanimt ile ¢elismektedir. Dolayisiyla biirokratik fenomenleri ifade etmek i¢in bu
terimi kullanarak hata yapmustir. Weber'in, ¢eliskili anlamina ragmen bu terimi
kullanmak zorunda oldugu agiktir. Bu alanda kullanilabilecek olan standart,
“rasyonel ve biirokrasi” olan kavramidir. Weber'in Modelini elestiren iki ekol vardir.
Gorikner, Carrier ve esas olarak ticari kuruluslara odaklanan Gareth gibi. Bunlar
biirokratik karakteristikleri acisindan organizasyonlar1 arastirirlar ve Weber'in
modelinden farkli ideal modeller belirlerler. Diger grup Merton, Bendix ve Blaw"
icerir. Organizasyon islevlerini Weber'in biirokrasinin tanimi ile karsilastirirlar ve

bunun tam olmadigini bulurlar (Miles vd., 2011).

Michels''n modeli (organizasyonda demokrasi sorunu): Robert Michels, buyik
kuruluglar tarafindan benimsenen i¢ politikalarin ilging bir analizini yapmustir.
Michels 6zellikle Machiavellian konularindan, 6zellikle de elitlerin kontrolii ile ilgili
olanlardan etkilenmistir (Masterson, 2013). Demokrasi sorununun yonlerini ortaya
koymak igin, Ikinci Diinya Savasi'ndan 6nce Avrupa'daki birgok sosyalist parti ve
isci sendikasi tizerinde ¢alismis ve daha sonra “Oligarsi Demir Kanunu” baslikli
oldukg¢a taninmis kanununu ¢ikarmistir. Bu konuyu netlestirmek i¢cin Michels, o
zamanlar demokratik degerlere en yakin olan Alman Sosyalist Partisi'nin i¢ yapisini
incelemistir. Biiylik orgiitlerde gercek demokrasiyi basarmanin zor oldugunu dile

getirmistir. Michels ayrica seckin ve siradan insanlar arasindaki iliskinin
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dinamiklerini analiz etmek i¢in demokrasiyi de ele almistir. Ona gore, liderler gulgc
pozisyonlarina ulastiginda, seckinlerin tamamlayici bir pargasi olurlar. Sonug olarak,
cikarlart insanlarin ¢ikarlariyla ¢elisir, ¢linkii kisisel hedefleri organizasyonun
cikarlarina aykiri olsa bile kisisel hedeflerine ulasmak i¢in ¢alisirlar. Klasik yonetim
ekoliine tabi olanlar, bilginleri, optimum verimlilik ve 6rgltsel etkinlik seviyesine
ulasmak i¢in bir¢ok Oneride bulunmustur. Klasik ekol temel olarak uzmanlik,
orglitsel otorite hiyerarsisi, yetki dagilimi, kontrol alam1 ve ikincil organizasyon
birimlerini organize etmeye odaklanmaktadir. Buna ragmen klasik ekol, ¢ok fazla
elestiri almigtir (Lau vd., 2013). Bunlardan bazilari, dis ortamda orgiitsel insan
giiclinlin mevcudiyeti gibi, etkinligi ve verimliligi etkileyen dis faktorleri goz ardi
etmek, mevzuatin getirdigi kisitlamalar ve is¢i sendikasi ittifaklaridir. Uzmanlik,
cevredeki genel organizasyon kiiltiiriinden etkilenir ve bu, klasik ekol tarafindan goz
ardi edilmistir. Resmi yetki hiyerarsisi modeli, is¢ci/grup liderliklerinin gayri resmi
gucunu gormezden gelmektedir. Klasik ekole gore insanlar ¢alistirdiklar1 makinenin
bir parcasi olarak goriildiikleri igin, orglitsel insan giiciiniin her kademesindeki
kisisel guduleri inkar etmekte, teoriler kurumlarla kapali bir yap1 olarak ilgilenmekte
ve bu tekdiize yapi, diger herhangi bir kapali yap1 gibi, bircok zayifliklari iginde

barindirmaktadir.

2.1.14.2 .Orgut Yapisina Yonelik Modern Kuramlar

Klasik organizasyon teorilerine bir tepki olarak, farkli alanlarda (6rnegin yonetim,
politika ve ekonomi) birgok bilim adami organizasyonu ele almistir. Bu modern
egilimler, klasik analizlerde yer alan genellemeleri ve genel sorunlar1 dogrulamaya
caligmistir. Bunun sonucunda, islevsel sosyo-teknik yapi modeli, sosyo-psikolojik

egilim modeli ve ¢atisma modeli dogmustur (Masterson, 2013).

Parsons ve organizasyon arastirmast. Parsons, sosyal alan teorisi ile bu alana 6nemli
Olciide katkida bulunan bilim adamlarindan biridir. Sosyal yasamdaki degerler gibi
standart fonksiyonlar1 vurguladigi icin agirlikli olarak Durkheim ve Weber'den
etkilenmistir (Masterson, 2013). Parsons'un algisina dayanarak, bir organizasyon
diger farkli ikincil modellerden olusan bir sosyal modeldir ve ayni zamanda bu

organizasyonun kendisi de kapsamli bir diizen olan toplum i¢inde de ikincil bir
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model olarak kabul edilmektedir (Jacobides, 2012). Parsons, sosyal modeller
arasindaki iligski fikrine dayanmaktadir. Bu fikre dayanarak gerceklik, birbiriyle
iliskili sosyal kaliplardan olusmaktadir. Parsons, organizasyonlarin toplumlarla ayni
oldugunu iddia etmese de, organizasyonlarin goérece daha net hedefleri oldugunu
belirtmektedir. Kurumun hayatta kalabilmek i¢in ylizlesmesi gereken dort islevsel
ihtiya¢ oldugu belirtilmektedir. Bu gereksinimlerden ikisi, yani “adaptasyon” ve
“objektif basar1” mekaniktir ve c¢evresel diizen ile ilgilidir. Diger iki sart ise

entegredir ve i¢ kosullar1 yansitma potansiyelindedir.

Merton ve yonetmelik arastirmasi: Merton, teorisini Weber'in organizasyonlarin
rasyonel yonlerini 6ne siren burokratik organizasyon teorisine bir tepki olarak
gelistirmistir. Merton'un katkisi, diger islevsel yapisalcilik katkilarindan farkhidir,
c¢linkii sosyal bilimlerde bir¢ok islevsel yapisalcilik destekgisi tarafindan benimsenen
organik  benzerlik fikrine dayanmamaktadir. Merton'un teorisi, belirli
pozisyonlardaki uygun eylemlerin, uygulanabilir olmasa bile, tim pozisyonlara
genellestirmeyi amacglayan bireysel egilimler olarak orgiitsel egitimin olumsuz
etkilerine odaklanmaktadir (Johatch, 2014). Makine modelinin bireylerin davranis
tahmini ve hesap verebilirligi icin daha yiiksek yonetim tarafindan kullanilmasi
tiyeler arasinda zayif bireysel iliskilere yol agmaktadir. Sonug olarak, bazi1 firmalar
cokmekte ve resmi prosediir ve kurallar bireylerin davraniglari i¢in normal bir temel
haline gelmekte ve bu da davranislarin esnekligini kaybetmesine yol agmaktadir. Bu,
kontrolle ilgili olarak yonetimin ihtiyaclarini karsilar, ancak ayn1 zamanda bireylerin
kurum disindaki miisterilere kars1 davranislarini savunmalar1 ve hakli ¢ikarmalari
icin de bir temel olusturmaktadir (Johatch, 2014). Robert Merton, burokratik
organizasyonlarda davraniglarin mantiksiz yonlerini ele alan en onde gelen sosyal
bilimcilerden biri olarak kabul edilmekte ve muhtemelen bu alanda Onctdur.
Biirokrasinin islevsel engellerini modelleyen Merton, ayrica biirokratik yapilarin
Ozelliklerini de dile getirmistir (Herschel ve Jones, 2015). Bir g¢alisanin hayati
organize bir sekilde planlanmistir ve calisanlar bir ortak degerler grubu iginde
calismaktadir. Calisanlar, genellikle degisiklikler konusunda (6zellikle de baskalari
tarafindan empoze edilen degisiklikler konusunda) isteksizdir. Kurum i¢i iliskiler
kurallar ve genel konular iizerinde yogunlasir ve kisisel degildir. Orgiitsel gerginlik

derecesi, ¢alisanlarin kullanimini vurgulayan egilim nedeniyle artar.
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Phillip selznick ve organizasyon dinamikleri: Phillip Selznick, otorite delegasyonu
fikrine ve beklenmeyen sonuglarma vurgu yapar.Organizasyondaki en ylksek
baskanlik seviyelerinin uyguladigi kontrol gerekliligi sorunuyla yola ¢ikmistir
(Selznick, 2011). Bu kontrol, siirekli ve organize yetki dagilimini gerektirir. Yetki
dagilim1 dogrudan sonuglara yol acar. Ozel alanlarda uzmanlasma konusunda
egitimde belli alanlarda uzmanlagsma firsatlarin1 arttinr ve bu da kisilerin
problemlerle ylizlesmelerini ve sorunlarla bas etmelerini saglar. Ayni1 zamanda,
yardime1 boliimlerin biliylimesine yol agar ve bu da yardimci bolimlerin ilgi
alanlarmin g¢esitliligine neden olur. Organizasyonun fonksiyonlarini yerine
getirebilmesi i¢in, yardimcr boliimlerin hedeflerini yerine getirmeleri gerekir. Bu
pozisyonun islevselligine ragmen, yardimer boliimler arasindaki catigsmalar i¢in bir
atmosfer saglar. Bu nedenle, karar alirken kurulusun stratejiyi ve bolumleri dikkate
almasi1 gerekir ve daha sonra, resmi hedeflerle ger¢ek basari arasinda farkliliklar
olabilir ve bu da bagka bir yetki dagilimi gerektirir. Selznick'in en dnemli meselesi,
orgiitlerin soruna verdikleri dogal tepki ve kiiltiirel olarak kabul edilebilecek sekilde
karsilanamayan ihtiyaglardir. Ayrica, yetki dagilimi bazi bireyleri ve gruplari,
dagilim i¢in tehdit stratejisini kullanmaya tesvik eder ve bu kisi ya da gruplara yetki
verilmesi de organizasyonun resmi ve mesru tepkiler olusturamayacagi baska

sorunlara yol agmaktadir (Miles vd., 2011).

Alvin Gouldner ve biirokratik kurallarin islevi: Alvin Gouldner, agik biirokratik
organizasyon kurallarinin islevsel sonuglara (6zellikle yoneticiler ve astlar arasindaki
giic iligkisini anlamada zorluklara) yol agtigim1 belirtmektedir. Bu iligkileri
yasallastirmak ve mesrulastirmak kisisel catismalari azaltacak ve is birligini
artiracaktir. Gouldner, endiistriyel biirokratik yapi hakkinda yaptig1 arastirmada,
acikea belirtilen resmi kurallarin, kademeler arasinda belirsiz ast-iist iliskilerine yol
actigini, bunun da bireyler arasindaki gerilimi ve kisisel catigmalar1 azalttigini ve
isbirligini artirdigini ifade etmektedir (Gerwin ve Kolodny, 2012). Gouldner, net
kurallarin ve prosediirlerin islevsel olmayan sonuglarini daha ileri diizeyde ortaya
koymustur. Bu kurallarda bulunan kabul edilebilir davranis seviyeleri, bireyleri
minimum diizeyde kabul edilebilir davranis dilizeyine asina hale getirir. Bu,
bireylerin ve gruplarin performansin1 daima asgari performansla iliskilendirerek,

tiretkenligi olumsuz yonde etkiler. Bu pozisyon daha fazla kontrol ve denetim
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gerektirir, bu da gerilimleri ve ¢atigsmalar1 artirir. Gouldner, kurallarin tarafsizliginin
sadece simdiki doniisiim sorununa bir tepki oldugu sonucuna varmigtir. Modern
organizasyonlar da bu sorunla karsilagmaktadir ama bunlarin islevsel sonuglari

Onemli boyutta farklilik gostermektedir.

Orgiitsel ¢alismalarda sosyo-teknik oriintli: Bu egilimin ortaya c¢ikismin ilk
belirtileri, bilimsel yonetim egilimine bir tepki olarak 1920'lere dayanir. Bu,
degisken kavramsal hareketi temsil eden bir egilimdir. Bu egilim ¢esitli ¢calismalar1
igerir, ancak bu aragtirmalarin ortak yani, arastirma kuruluslarinda sosyal psikoloji
kavramina bagliliklaridir (Johatch, 2014). Sosyal psikoloji yaklagimi psikoloji ve
sosyoloji arasinda ortadadir ve insan davranisini ortaya c¢ikarmak igin, her iki
bilimden de, kollektif sosyal olaylar1 arastirmak i¢in gerekli olan temel kavramlari
alir. Bu egilimin en 6nemli 6rnekleri Chapple ve Arnsberg'in arastirmalari, Homan'in
aragtirmasi, Alton Mayo ekoli ve 1927-1937'de reaksiyon kavramini kullanan
Hawthorn {reticilerinin arastirmasidir. Bu c¢alismalarin timii dengeli desen
kavramini temel bir itici gii¢ olarak benimsemistir. Bu egilim duygular, etkinlikler ve
tepkiler olmak {izere ii¢ ana unsurdan olusur. Bu egilimin en zayif yoniiniin uyum ve
Oriintli entegrasyonuna mutlak vurgu yapmasinin oldugu sodylenebilir. Baska bir
deyisle, motivasyon ve iyi iletisim ile diizeltilebilen, genellikle anormal bir durum
olarak kabul edilen organizasyon catismasini agik¢a gormezden gelmektedir (Zhuang
ve Peng, 2011).

Yavuz'a gore, ¢cogu kuram teorisinde, ele alinan analiz {initesinin kapsayici bir bakis
acistyla yonetim organizasyonu oldugunu fark edebiliriz. Orgiit yapis1 ve blyiikligi,
gorev tipi, kullanilan teknolojiler, ¢cevre ve Orgiitsel tasarimi etkileyen farklr ilkeler
gibi belirleyicileri {izerinde yogunlagsmaktadirlar. Ayrica, bu teoriler, kuruluslari
belirli bir algiyla inceleyen orgiitsel davranisi gormezden gelmezler. Bu, bireysel ve
grup davraniglar1 ve dinamikleri {izerinde yogunlasmaktadir. Ayrica motivasyonlar,
trendler, degerler, anlama stiregleri, 6grenme, liderlik Oriintiileri, kisilik Oriintiileri,
bireysel iiretkenlik, ise gelmeme yonleri, ¢esitli durumlarla basa ¢ikma ve ¢atismanin
is tzerindeki etkisi gibi davranis belirleyicileri iizerinde durmaktadir (Yavuz vd.,
2018). Tredgold'a gore, insan iliskileri terimi, II. Diinya Savasimin sonundan bu

yana, siyasetci, i3 adamlar1 ve sosyal bilimciler, 6zellikle sanayi kuruluslarinda is
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alanindaki insan iliskilerine biiyiik 6nem vermeye basladiklar1 i¢in teknik bir anlam
kazanmigtir. Dahas1, Hawthorn’un ¢aligsmalar1 fabrikanin gayri resmi gruplarin hayati
bir rol oynadig1 bir sistem olduguna dair kanit saglamistir. Hawthorn’un sonuglari,
calisanlarin, kendi ihtiyaglar, arzulari, egilimleri, duygular1 ve baglhliklar1 olan ve
biitiin bunlarin performansini de etkiledigi sosyal insanlar olarak dikkate alinmasi
gerektigini vurgulamaktadir. Yiicel'e gore, insan iliskileri yaklasimi, gelisiminde
psikolojiye biiylik 6l¢iide baghdir. Calisma grubuna bagli olan sosyal insan seklinde
basmakalip bir ara¢ kullanir. Bu yaklasimin problemlerinden biri, ¢calisma gruplar
arasindaki, yonetsel hedeflere ulasma konusundaki memnuniyet derecesidir. Bu

yaklagim tiim problemleri iletisim sorunlarina baglamaktadir.

Insan iliskileri yaklasiminin destekgileri, organizasyonu kendi igerisinde bosluk
bulunan kapali bir sistem olarak algilar. Calismalari, kurum igindeki farkli grup
tiyeleri arasindaki sosyal iliskileri analiz etmeye odaklanmaktadir. Bu yaklasima
dayanarak, aragtirmacilar bu gruplarin temellerini aragtirmanin yani sira, kiigiik
gruplar arasindaki baskin sosyal iliski aglarim1 da arastirmaya c¢alisirlar. Bu
yaklasgimin en Onemli elestirilerinden biri bireycilik ve rasyonalizme karst 6n
yargidir. Ayrica, bireylere duygularin egemen oldugunu savunur. Ayrica, bu
yaklagim tiim problemleri iletisim problemi olarak gérmeye, gii¢ problemlerini ve
ekonomik ve digsal sosyal faktorlerin orgiitlerin sosyal diizenine etkisini gérmezden
gelmeye egilimlidir (Yukl, 2010). Sosyo-teknik sistem, islevsel yapisalcilik
Orlintiisiiniin bir uzantisidir ancak, kendi bakis agisina kati bir sekilde yapismaz.
Sosyo-teknik sistem, iglevsel yapisalcilik sisteminde goz ardi edilen hususlar1 ekleme
yoniinde ilerlemektedir. Bu, ayni zamanda baglamini bazi durumlarda pratik
caligmalara uyacak sekilde azaltir, ¢linkii fonksiyonel yapisalcilik trendine baglidir
ve bir sosyal sistem olarak organizasyonun prensipleri lizerine bina edilmistir.
Eklenen diger yonlerine bagli olarak, bu model, organizasyonu bir sistem toplumu,
insanlarla basa c¢ikma etkinligi ve iyl sonuglar elde etme gibi algilar. William
Whyte'm teknoloji, g¢evre, kisilerin duygular1 ve Orgiit yapisi arasinda karsilikli
iligkilerin egemen oldugu insan iliskileri ile teknoloji arasinda baglanti kurmaya
calistigi kavramsal bir ¢erceve ortaya koydugu 1959'a kadar dayanir. Bu iligkiler,
hayatta kalabilmek baglaminda firmalarin organizasyon yapisim1 etkilemektedir.

Whyte Modeli, Homans'in tepki, etkinlikler ve duygular. Whyte, arastirma
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kurumlarinda teknolojiye 6zel 6nem vermis ve kuruluslardaki bireysel davranislar

tizerindeki etkilerini agikliga kavusturmustur.

Ek olarak, Blauner (2011)'in girisimi, teknolojinin organizasyonlar {izerindeki
etkilerini inceleyen en onemli katkilardan biridir. Blauner yabancilagsma iizerine,
farkli teknoloji driintiileri ile sonuglanan, kapsamli bir arastirma yapmistir. Ona gore,
yabancilasmaya katkida bulunan 6zel modern teknoloji Oriintiileri vardir. Mesleki
caligmalarla ilgili olarak, ¢alisanlarin ihtiyaglarini daha i1yi karsilamayi basarmakta
ve kuruluslarin i¢indeki ¢alisanlar ile iliskilerini gliclendirmekte, bu da kuruluslarin

disindaki insanlarla iliskilerinde davraniglarini etkilemektedir.

Ote yandan, modern teknolojiler makinelerle calisanlar arasindaki baglantiy:
arttirmakta, bu da calisanlarin insan davranislarini zayiflatmaktadir. Blauner,
teknoloji yabancilagsmasina yogunlagmasina ragmen, yabancilasmaya katkida
bulunan sosyal faktorleri gormezden gelmez. Sosyo-teknik yonleri agikliga
kavusturmak i¢in en Onemli adim, Burns ve Stalker'in katkilart olmustur. Yirmi
Ingiliz iireticisinin ¢evre ile &rgiit yapisi arasindaki iliskiye ve bunlarin birbirleri
tizerindeki etkilerine odaklanarak bir arastirma yapmiglardir. Sonugta, organizasyon
(kurum) yénetimi igin iki fikir modeli bulmuslardir. Ilk model, Weber'in modeline
benzeyen mekanik modeldir. Belli bir uzmanlik derecesini yansitacak sekilde net bir
bagkanlik hiyerarsisinin varligim1 baz almaktadir (Jacobides, 2012). Ayrica, her
bagkanin uzmanlarin organizasyon etkinliginden ve hedeflerine uygunlugundan
dogrudan sorumlu olmasi nedeniyle, baskanlik seviyeleri arasindaki iletisimi de
temel almaktadir. Ikinci mod, bagkanlik hiyerarsisinin bulunmadigi organik
modeldir. Bunun yerine, yonetici toplantilarinda siirekli rollerin belirlenmesini
gerektirmektedir. Bu modeldeki iletisim sozliidiir. Burns ve Stalker, hangi modelin
daha etkili olduguna dair bir yargida bulunmamakta, ancak her iki modelin
etkinliginin de organizasyonun faaliyetleri ortamina bagli oldugunu iddia
etmektedirler. Bu, organizasyonun dis etkenlere acik ve etkilenmesini saglayan dig
cevrenin roliine onem verdikleri anlamina gelir. Sosyo-teknik sisteme bir baska katk1
ise, Hawthorn fabrikasi arastirmacilarinin psikolojik algilarini reddeden Katz ve
Kahn'in arastirmasidir. Bu arastirmacilar ayrica fonksiyonel egilim destekeileri

tarafindan anlasildig1 sekliyle Oriintii kavramindan da uzaklagmistir. Ac¢ik Oriintli
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kavraminin, bir firmanin ¢evreyi mal ve hizmet bigiminde girdiler kullanarak istikrar
sagladigimi gosterdigini iddia etmislerdir. Insan motivasyonunun, onsuz higbir sosyal
sistemin calisamadigi ilave bir enerji oldugunu acgiklamislardir. Ayrica bir kurulusun
diger sistemler i¢in gergeklestirdigi islevleri de gostermislerdir. Katz ve Kahn, agik
Ortintiilerin avantajlarin1  biyolojik benzerliklerin tamamen kabul edilmelerini
yansitacak sekilde tanitmaktadir ancak, organizasyonlar ve organizmalar arasindaki

farkliliklarin da tamamen farkindadirlar (Miles vd., 2011).

Catisma modeli: Bir catisma, ¢ikar catismasindan dogan toplumsal bir tepki
modelidir. Her yarigsmacinin rakibini tanidigi ve kendi ¢ikarlari ile rakibin g¢ikarlar
arasinda bir tutarlilik bulunmadigina inanan, bu yarisma ortaminda herkesin digerini
yok edip ortadan kaldirdig1 bir catisma haline geldigine inanan rekabetci bir
yaklagimdir (Schminke vd., 2012). Sosyal bilimlerde ¢atigma literatiiriinii incelerken,
Amerika Birlesik Devletleri'nden Bergius gibi kavram, kalip ve kapsam asistanlari
hakkinda farkli goriisler ortaya koyan farkli ekoller bulunabilmektedir (Schminke
vd., 2012). Rekabet aynm zamanda bir tepki sekli olarak kabul edilir ancak
catismadan biraz farklidir. Catismay1 savunan bilim adamlar1 organizasyonu birgok
kaynak ve Oriintii ¢atigmalari olan bir gevre olarak incelemektedir. Catisma, sadece
bireyler arasindaki gerilim ve diigmanligin egemen oldugu basit bir iligki olarak
gorilemez, aksine kuruluslar i¢cinde farkli seviyelerde ve hatta iki birey arasindaki
kisisel iliskilere bagli olarak farkli seviyelerdedir. Catismalarin arastirilmasi, kisisel
iliskilerin karmasiklig1 nedeniyle zor gériinmektedir. Orgiitler icindeki bu catisma
organizasyon tiyelerini ve organizasyonlarla ilgilenen, ticaret yapan insanlara karsi
fonksiyonel performansini etkilemektedir. Ornegin bu okullardan biri, parkin

katkilartyla Georg Simmel'in gelistirdigi okuldur.

Dahas1 Raouf, teorik ¢alismalarindan birinde, bireyin organizasyon i¢indeki yonii ile
bu kuruluslarin amaclar1 arasinda bir tutarlilik olmadigini iddia etmektedir. Bu
durum, kurum Gyeleri ile kuruluslarin resmi gereklilikleri arasinda bir uyum eksikligi
oldugu ve herhangi bir gerginligin hedeflere ulagsmada basarisizliga neden
olabilecegi anlamina gelmektedir. Sonu¢ olarak, bir catisma ortaya ¢ikmakta ve

maddi ve ahlaki siddete doniisebilmektedir. Raouf, bireysel bakis agis1 ve
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organizasyon amagclar1 arasindaki tutarsizlik sorununun kalic1 ve stirekli oldugunu

iddia etmektedir.

2.2. Duygusal Zeka

Zeka kavrami 20. ylizy1l boyunca siirekli tartisilmistir. 20. yiizyilin ilk yarisinda
(Lomax, 2017) teorisyenler kisinin zekasmin tek bir faktor ile belirlenebilecegi
konusunda anlagsmiglardir (Mandell ve Pherwani, 2013). Genel zekanin veya “g”
faktoriiniin insanlarin 6grenme, diisiinme ve problem ¢dzme becerileri tarafindan
Olciilebilen evrensel bir 6zellik oldugunu 6ne siirmiistiir. Bu “g” faktoriinii 6lgmek
icin birkag IQ testi (Mandell ve Pherwani, 2013) gelistirilmis ve kuruluslar
tarafindan ise alim ve terfi sirasinda adaylar1 secmek veya elemek i¢in kullanmak
lizere benimsenmistir. Ayn1 donemde farkli zeka teorileri ortaya ¢ikmis ve bunlarin
kiginin zekasimni Olgerken gbz Oniine alacak tek bir faktor degil, ¢ok sayida zeka
faktorii oldugunu one siirmiislerdir (Lomax, 2017). Mandell ve Pherwani (2013)
insan zekasimin yalnizca bir faktor tarafindan belirlenmek i¢in asir1 fazla karmasik
oldugunu 6ne siiren ilk kisiydi. Onun teorisine gore konugma becerisi, ¢ikarimsal
diisiince, mekansal beceri ve algisal hiz gibi faktorler, birlesik bir zeka teorisi igin
olmazsa olmazdi. Coklu zeka yaklagimlarindan bir digeri ise Portre (2016) nin ¢oklu
zeka teorisidir. Porter, 1) mantiksal matematiksel, 2) dilsel, 3) bedensel kinestetik, 4)
sosyal, 5) igsel, 6) miiziksel, 7) uzamsal ve 8) dogasal olmak iizere sekiz farkli zeka

One slrmistiir. Bunlara ek olarak varolugsal ve ahlaki zeka olarak iki diger

potansiyel zekay: da diisiinmiistiir.

Insanlar, kiiltiire]l veya toplumsal degerler tarafindan etkilendiginde belirli zeka
kategorilerinde basar1 veya zayiflik gosteren bir dizi temel zekaya sahip varliklar
olarak tamimlamistir. Belirledigi sekiz zekadan sosyal ve i¢sel zeka kisisel zekalardir.
(Porter,2016) sosyal zekayr diger insanlarin duygu, inan¢ ve amaglarini anlama,
takdir etme ve onlarla miicadele etme becerisi olarak tanimlamustir. I¢sel zeka ise
kisinin kendi duygularini, arzularini, giiclii yonlerini ve zayif noktalarini anlama ve
bu bilgileri hayatini1 diizenlemede kullanma becerisi olarak tanimlanmistir (Goleman,
2009). Portre’in ¢oklu zeka modeline inanmis, entelektiiel ve duygusal beceriler

arasindaki ayrima dikkat ¢ekmistir. Duygusal zeka yapisi i¢in (Mayer vd., 2010) ve
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(Goleman vd., 2002) calismalarindan olduk¢a ilham almistir. Bu yapi, duygular
anlama ve diisiinmeyi gliclendirmek i¢in duygularn kullanmak gibi birka¢ duygusal
beceriyi kapsamaktadir. Mayer - Salovey modeli duygular ve diisiince etkilesimleri
tizerine odaklanan bir zihinsel beceri taslagidir (Mayer vd., 2010). Bunlar duygusal
zekay1 kisinin “aralarinda ayrim yapmak ve bu bilgiyi diisiincelerine ve eylemlerine
rehber olarak kullanmak i¢in kendisinin ve digerlerinin duygularin1 ve hislerini
gbzlemleme becerisi” olarak tanimlamislardir. Bu zihinsel beceri taslagi duygusal
zekanin dort yetkinlik alanina ayrilmistir ve bunlar; 1) duygular1 kavrama, 2)
duygulart kullanma, 3) duygulari analiz etme ve 4) duygular1 yonetmedir.(Mayer vd.,
2010) ve (Goleman vd.,, 2002) modeli de 1) 6z farkindalik, 2) 6zyonetim, 3) sosyal
fa iliski yonetimi olarak dort yetkinlik alanina ayrilmistir. (Goleman 2009) duygusal
zekay1 “kendimizi motive etmek i¢in veya igimizde ve iligkilerimizde duygularimizi
dogru yonetmek icin kendimizin ve diger bireylerin duygularini anlama becerisi”
olarak tanimlamistir.(Goleman vd., 2002) karisik modeli ve Mayer vd., 2010)
zihinsel modelinden farklidir, zira yetkinlik bolgeleri ile ilgili hayati liderlik
becerilerini de belirlemistir. Liderlik becerileri ise 1) duygusal 6z farkindalik, 2)
dogru 6z degerlendirme, 3) 6zgiiven, 4) 6z kontrol, 5) saydamlik, 6) uyumluluk, 7)
basarim, 8) giriskenlik, 9) iyimserlik, 10) empati, 11) orgiitsel farkindalik, 12)
hizmet, 13) ilham, 14) etki, 15) digerlerini gelistirme, 16) degisimcilik, 17) ¢atisma
yonetimi ve 18) takim ¢alismasi ve is birligidir.(Mayer vd., 2010) ve (Goleman vd.,
2002) duygusal zeka modelleri dort yetkinlik alanlarinin birbirlerinin {izerine insa
edildigini gostermektedir. Ilerleme, duygusal zeka becerilerinin en basiti olan
duygularin farkina varilmasi ile baglar ve gittikge karmasiklasarak duygusal zekanin
en yliksek becerisi olan duygulari kontrol etmeye kadar devam eder (Mayer vd.,
2010). (Goleman vd., 2002) bu yetkinliklerin dogustan gelen yetenekler degil,
sonradan 6grenilen beceriler oldugunu ve her birinin liderleri daha yanki uyandirici
ve boylece daha etkili kilmada kendine has bir katkisinin oldugunu belirtmislerdir.
Bu iki duygusal zeka modeli bu alandaki siirekli ¢alismalarin temelini atmistir. Bu
teorik taslaklarin hedefi is liderleri iken yakin zamanda egitimde duygusal zeka
yapisi, Ozellikle Ogrencilerin, Ogretmenlerin ve liderlerin duygusal zekalar1 birer
aragtirma konusu olmusglardir. Egitimde duygusal zeka Gzerine teorik bir
taslak(Nelson ve Low2011) tarafindan sunulmustur. Nelson ve Low’un (2011)

duygusal zeka modeli bu kavrama egitim ve beceri odakli bir yaklagimda
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bulunmustur. Taslaklar1 duygusal zeka sahibi bireylerin yapici diisiinme ve akillica
davranma becerisine sahip olduklar1 ve kisisel, akademik ve kariyer basarilarini

tyilestirmek i¢in bu becerileri gelistirebilecekleri inanci lizerine kurulmustur.

Olusturduklar ¢ati, Seymour Portre’in (2016) yapici diisiincenin duygusal zekanin
anahtar1 oldugu diislincesinin iizerine insa edilmistir. Portre’in (2016) yapici
diistinme teorisi, insanlarin biri deneysel, biri rasyonel olmak {izere iki farkli zihne
sahip olduklar1 varsayimina dayanir. Deneysel zihin, bilingsiz sekilde faaliyetini
stirdiiriir, tecriibelerden Ogrenir ve duygularla iligkilidir. Rasyonel zihin, bilingli,
ihtiyatli, mantikli ve kismen duygusuzdur (Porter, 2016). Porter, 1Q testlerinin
yalnizca rasyonel zihnin zekasini Olgtiiginii ve bu zihnin niteliginin soyut
problemleri ¢ozmek oldugunu sdylemistir. Deneysel zihnin zekasi pratik zeka, sosyal
zeka ve duygusal zekadan olusmaktadir. Her zihnin kendi zeka formuna sahip
oldugunu sdylemek bunlarin ikisinin de biligsel sistemler oldugunu ve ikisinin de

problem ¢6zmede kullanildigini sdylemektir.

Nelson ve Low 2011,bireyin bilin¢g 6ncesi diisiince farkindaligini artirarak daha
yapict  disiinmeyi  Ogrenebilecegine ve  belirli  duygusal yetkinliklerini
gelistirebilecegine inaniyorlardi. Boylece duygusal zekanin; 1) sosyal, 2) liderlik, 3)
Ozyonetim ve 4) icsel olmak Uzere dort yetkinlik bolgesini belirlediler. Yetkinlik
bolgeleri arasinda 18 farkli liderlik becerisi belirleyen Goleman (2009) modelinden
farkli olarak, Nelson ve Low dort yetkinlik bolgesine katkida bulunan; 1) iddialilik,
2) sosyal farkindalik ve rahatlik, 3) empati, 4) karar verme, 5) liderlik, 6) azim giic,
7) zaman yonetimi, 8) sadakat ahlaki, 9) 6zsaygi ve 10) stres yonetimi olarak 10 adet
duygusal zeka olgiti belirlediler. Duygusal zekanin yetkinligi insan iligkilerinde

akillica davranabilme becerisidir (Nelson ve Low, 2011).

Bu yetkinlikte belirlenen duygusal zeka ol¢iiti iddialiliktir ve etkili iletisim,
duygusal 6z kontrol ve diger bireylerin farkliliklarin1 anlamak ve takdir etmek
anlamina gelir. Porter’a gore 6z kontrol sahibi olmak kisinin kendi duygularini
anlama ve onlara karsilik vermesini igeren 6z farkindalik yardimiyla belirlenen
degerleri destekler. Oz kontrol ile ilgili énemli bir goriis ise liderlerin kendi

duygularin1 kontrol altina almadan baskalarinin duygularin1 yonetemeyecegi, bu
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yiizden stres altindayken veya bir kriz sirasinda sakin ve sogukkanli kalmalar

gerektigi goriisiidiir (Goleman vd.,, 2012).

Goleman ve arkadaslari 6z kontrol sahibi liderlerin giliven, rahathik ve adalet
ortamlarini daha kolay olusturabildiklerini “Diisiincelerinizi ve hislerinizi dogrudan,
diiriist ve agik sekilde iletme yetenegi” olarak belirtmislerdir (Nelson ve Low, 2011).
Ayrica, Nelson ve Low (2011) iddiali biri olmanin, kisinin 6fke, korku ve {liziintii
gibi yogun duygularla etkin bir sekilde basa ¢ikmasini sagladigina inaniyordu.
(McGregor, 2014) gore “Duygularin dogru bir sekilde ifade edilebilmesi, insanlarin
ihtiyaglarini kargilayabilmek ve amaglarini1 veya hedeflerini gergeklestirebilmek igin
baskalartyla etkili bir sekilde iletisim kurmalarini saglar”. Ayrica, Nelson ve Low
(2011) iddial1 iletisim becerilerinin, iliskilerde, 6zellikle de 6nemli olanlarinda,
gerekli oldugunu savunmustur. Temelde, iddiali iletisim, hislerin yapict ve saygili bir

sekilde ifade edildigi giiclii, olumlu iletisim saglar.

Morgan (2015), duygularin orgiitsel yasamin ayrilmaz bir pargasi oldugunu ve
calisanlarin duygusal deneyimlerine daha fazla dikkat edilmesi gerektigini
savunmaktadir. Duygusal zeka orgiitsel basarinin ¢ok 6nemli bir destekgisi olarak
gorilmiis (Morgan, 2015) ve bircok orgiitsel davranisei, c¢alisanlarin isteki
performansini etkileyen faktorleri belirlemeye c¢alisarak duygusal zekanin artan
Oonemine karsilik vermistir. 1990'dan beri Peter Nelson ve Quick, duygusal zeka
konusunda onde gelen arastirmacilar olmuslardir. Tesirli olan “Duygusal Zeka”
makalelerinde, duygusal zekayr “kisinin ve bagkalarinin duygularmni izleme,
aralarinda ayrimcilik yapma ve bu bilgiyi diistinme ve eylemlerini yonlendirmede
kullanma yetenegini igeren sosyal zekanin alt kiimesi” olarak tanimlamislardir.
Nelson ve Quick (2011), duygusal zekanin dort farkli faktoriinii tanimlayan bir
model onermistir. Bu model; duygu algisi, duygular1 kullanma yetenegi, duygulari
anlama yetenegi ve duygular1 yonetme yetenegidir. Duygusal zeka, kisinin is
performans1 konusundaki duygularin1 yonlendiren ve kontrol eden belli bir
yetkinliktir. Yetkinlikler kiimesi, bireyin durumsal sonuglarin en iyisini saglayan ruh
hallerini ve diirtiilerini kontrol etme ve yonetme yetenegidir. Kisinin kendi ruh halini
ve bagkalarmin ya da herhangi bir durumun diirtiilerini anlamak, birinin digerlerinin

beklentilerine gore yanit vermesine ve davranmasina yardimci olur.



42

Bir iste iscilerin zamanla beceri ve bilgilerini etkin kullanmalari, isteki duygularin
etkin bir sekilde diizenlenmesine ve hedef basarilarina en iyi sekilde katkida
bulunmaya hazir olmalarina baghdir. Kisinin duygularini bilmek ve kendini degisen
duruma gore ayarlamak, degisen senaryolara uyum basarisini belirleyen duygusal
yetkinlik, duygusal olgunluk ve duygusal hassasiyet gerektirir. Duygusal Yeterlilik
“igyerinde 0Ustlin performansa yol acan duygusal zekaya dayanan &6grenilmis bir
yetenektir” (Morgan, 2015). Duygusal zeka ayrica kuruluslardaki performansi
etkileyebilecek bir yapi olarak ileri stirilmistiir. ( Morgan 2015), duygusal zekanin 4

ana boyutunu su sekilde belirlemistir:

e Oz-farkindalik: Giiglii, zayif yonleri, degerleri ve motivasyonlarin yani sira,
kisinin kendi duygularin1 derinlemesine anlayabilmesi anlamina gelir.

e Oz-yonetim: Igsel durumlarimizi, diirtiilerini ve kaynaklarini ne kadar iyi
kontrol ettigimizi veya yonlendirdigimizi gosterir.

e Sosyal farkindalik: Esas olarak empati, baskalarinin duygularini,
diistincelerini ve durumlarin1 anlama ve duyarliliga sahip olmakla ilgilidir.

e lliski yonetimi: Baskalarinin duygularini yonetmeyi ifade eder. Duygusal
zeka, insanlarin iste olumlu iligkiler kurmasini, ekiplerde etkin bir sekilde
caligmasini ve sosyal sermaye olusturmasini saglayarak is performansina
(maas, maas artis1, yaraticilik, daha iyi denetim yetenekleri, liderlik,
diiriistlik ve sirket riitbesine yansiyan sekilde) katkida bulunabilir. Is
performansi genellikle, bagkalar1 tarafindan saglanan destek, oneri ve diger

kaynaklara baglhdir.

Duygusal zeka yeterlilikleri, insanlarin stresle etkin bir sekilde basa ¢ikabilmeleri,
baski altinda iyi bir performans sergilemelerini ve oOrgiitsel degisime uyumlarini
saglayacak sekilde duygularmi diizenlemelerini saglar. Chermiss (2012) ve
digerlerine gore, duygusal zeka bu gereksinimleri karsilamada hayati bir rol
oynamaktadir. Behnk (2010) 12 kurulusta 2000'den fazla siiperviz0r, orta yonetici ve
yonetici lizerinde incelemeler yapmis ve yildiz ¢alisanlar1 ortalama calisanlardan
farkli kilan 16 yeterliligin ikisinin disinda hepsinin duygusal yetkinlikler oldugunu
bulmustur. Diinya genelindeki 286 kurulusta is yeterliliklerinin analizi, genel

modellerinde {istiin performanslari ayirt etmek i¢in kullanilan 21 yeterlilikten 18'inin
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duygusal zekaya dayali oldugunu gostermistir. Son zamanlarda yapilan g¢esitli
aragtirmalar, duygusal zekanin ¢ok ¢esitli organizasyonel baglamlarda ve rollerde is

performansinda 6ngoriicli oldugu bulundu.

2.2.1. Duygusal Zekanin (EI) Tarihsel Gelisimi

Genel zeka kavrami uzun bir tarihe sahiptir. Uzun siire, McGregor (2014), Hari vd.,
(2015) gibi psikologlar, birinin gevresinin basarili yonetimini belirlemede zekanin
rollinii anlamaya c¢aligmistir. Bu psikologlar oncelikle hatiza ve problem ¢dzme gibi
biligsel yonlere odaklanmislardir. Bununla birlikte, ¢ok erken yastan itibaren bilissel
olmayan yonlerin, bireylerin ¢evrelerini etkili bir sekilde manipiile etmelerine yardim
etmede esit derecede 6nemli oldugunu kabul edenler de olmustur. Bunlarin arasinda
kayda deger olan, sosyal zekaya referans veren (Hari vd., 2015) insan zekasi ve
istihbarat testlerinin gelistirilmesi konusundaki arastirmalari ile taninan ve bireylerin
cevreleriyle etkin bir sekilde basa ¢ikmalarina yardimer olan ek degiskenler gibi

etkili ve bilissel olmayan unsurlarin 6nemine deginmistir.

Bununla birlikte, bu psikologlarin ¢aligmalari, neredeyse 80'lere kadar, (Hari vd.,
2015) “goklu zeka” kavramini tanitana kadar, zekanin hem entelektiiel hem de
entelektiiel olmayan yonlerinin O6nemini ihmal etmistir. Entelektiiel olmayan
yonlerde, geleneksel 1Q testleri tarafindan yakalanmayan igsel ve kisilerarasi

zekalarin degeri vurgulanmstir.

Literatirin gozden gegirilmesi ile, yillar iginde ¢ok sayida aragtirmacinin, IQ'nun
kendi basma is performansinin ¢ok iyi bir isaret¢isi olmadigi fikrini paylastigini
gostermektedir. Bunlar arasinda en i1yl IQ nun degisikligin yaklasik ylizde 25’ini
olusturdugunu tahmin eden,(Herschel ve Jones 2015), ¢alismalarin degistigini ve
yiizde 10’unun daha gercekg¢i bir tahmin olabilecegine dikkat ¢ekmislerdir. Yasamda
basarinin 6ngoriisii olarak IQ sinirlarini destekleyen anahtar bir calisma Sommerville
calismasidir (Herschel ve Jones, 2015). Somerville Massachusetts’te biiyliyen 450
cocugu 40 y1l boyunca arastirmistir. Erkeklerin ticte ikisi zengin ailelerdendi ve iigte
birinin IQ’su 90’1n altinda kalmisti. Bununla birlikte, IQ'nun iste veya hayatlarinin
geri kalaninda ne kadar basarili olduklariyla ¢cok az bir iliskisi vardi. En biiyiik fark:

yapan sey, glinlimiizde duygusal zeka olarak goriilen seylerin bir boliimiinii olusturan
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unsurlar olan hayal kirikligiyla basa ¢ikabilmek, duygulari kontrol altina almak ve
diger insanlarla gecinmek gibi ¢cocukluk yetenekleriydi. Bir baska 6rnek, 1950’lerde
Berkeley'de mezun olduklarinda IQ testi ve rOportajdan gegirilen, bilim dalinda bu
konuda 80 doktora yapilan bir dizi kisidir. Bu kisiler kirk yil sonra, yetmisli
yaslarinin basindayken izlenmis ve 6zgegmislerine, kendi alanlarindaki uzmanlarin
degerlendirmelerine ve Amerikan Erkekleri ve Bilim Kadinlar1 gibi kaynaklara
dayanarak basarilar1 tahmin edilmistir. Sonucta mesleki basar1 ve prestijin
belirlenmesinde sosyal ve duygusal yeteneklerin 1Q'dan dort kat daha 6nemli oldugu

ortaya ¢ikmistir (Herschel ve Jones, 2015).

Bu nedenle Morgan’in (2015) ¢aligmasindan bu yana, gittikce daha fazla sayida
arastirmacinin, bireylerin yasamdaki basarilarina agik¢a katkida bulunan bu zekanin
diger yonlerini ortaya ¢ikarmak ve kavramsallagtirmakla ilgilendigi agiktir. Bu ilgi,
gunimuizde duygusal zeka olarak tanimlanmis olan alanda ¢alismalarin ¢ogalmasina
neden olmustur. Duygusal zeka alanindaki cagdas ilgi, 1990'da duygusal zeka
terimini olusturduklarinda Salovey ve Mayer'in eserleriyle izlenebilir. Orijinal
duygusal zeka modellerinde, (Hari vd., 2015), duygusal zekanin, bes temel yetenek
ile karakterize edilen bir sosyal zeka bigimi oldugunu 6ne siirmiistiir. Bunlar; birinin
duygularin1 tanima, kisileraras1 iligkilerle basa c¢ikma, duygularini, bagskalarinin
duygularini tanimaya ve duygularini yonetmeye tesvik etmek icin kullanma
yetenegidir. Bu tanimdaki vurgu, duygusal zekanin yeteneklerden olusmasidir.
Aragtirmacilar daha sonra, modellerini gozden gecirdiler ve duygusal zekayi,
duygular1 algilayabilme, diisiinceye yardimci olacak sekilde duygulara erisme ve
iretme, duygular1 ve duygusal bilgileri anlama, duygusal ve entelektiiel biiylimeyi
tesvik etmek icin duygulari yansitict bir sekilde diizenleme yetenegi olarak
goérmiistiir (Hari vd., 2015). Modern duygusal zeka calisma alaninin gelisimine
onemli Ol¢iide katkida bulunan bir diger 6nemli kisi,(Goleman vd., 2012)’dir.
Geleneksel bilissel zeka testlerinin yasamda basariy1 ne kadar az tahmin ettigi
konusunda endise duymakta olan artan sayida arastirmaci arasinda Yyer alan
(Goleman vd., 2012), duygusal zeka hakkindaki mevcut fikirleri arastirmis ve
sonunda sosyal ve duygusal yeteneklerin kisisel basari i¢in 6nemini vurgulayan

“Duygusal Zeka” baslikli bir kitap hazirlamistir.
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Duygusal zekanin 6nemi, Amerikan Psikologlar Birligi (APA) bagkani olunca Martin
Jackson tarafindan ilk kez tanitilan bir kavram olan Pozitif Psikolojiye olan ilginin
artmasma yol agmustir. Jackson, psikolojinin uzun slredir patoloji ve uyumsuz
davranig lizerine yogunlastigini savunmaktadir. Psikologlari, insanin gii¢lii yonlerini
veya insanlarin dogru yaptiklar1 seyleri ve onlar1 gelistiren faktorleri incelemeye
dikkat ¢ekmeleri i¢in zorlamistir (Jackson, 2009). Bu, daha 6nce unutulmus bir alan
olan duygular alanina yeniden ilgi duyulmasina ve olumlu duygulara ve duygusal
zekaya olan ilginin artmasma neden olmustur. Bugiin duygusal zeka ile ilgili
aragtirma caligmalari, duygusal zekanin yapisi ile ilgili agiklamay: arttirmak igin
mevcut (EI) ve Mayer vd., (2010) gibi mevcut duygusal zeka modellerinden birini
veya daha fazlasin1 desteklemek i¢in yeterli veri toplamaya odaklanmaktadir. Ayrica,
bu yapiyr degerlendirmek icin mevcut cesitli yontemler icin deneysel destek

tiretmeye ¢aligmaya da odaklanmaktadir.
2.2.2. Duygusal Zeka Modelleri

Ilk duygusal zeka modelleri, cogu zaman kisilik psikolojisinin ¢esitli ydnlerinden
ortaya ¢cikmis uzun bir 6z nitelik listesi ya da yetenek igermekteydi. Ancak daha yeni
calismalar, daha smirli bir duygusal ve sosyal yetkinlik grubuna odaklanmistir.
Gunumuzde duygusal zekanin 6nde gelen modellerinden biri Goleman ve digerlerine
(2012) gore duygusal zeka; 0z-farkindalik, 6z-yonetim, sosyal farkindalik ve sosyal
beceriler olmak tizere dort temel yeterlilik kiimesidir. Oz-farkindalik; duygusal &z-
farkindalik, dogru dz-degerlendirme ve 6z-giiveni icerir. Oz yonetim; 6z kontrol,
uyarlanabilirlik, vicdanlilik, giivenilirlik, inisiyatif ve basar1 yonelimini igerir. Sosyal
farkindalik; empati, hizmet yonelimi ve orgiitsel farkindaligi igerir. Sosyal beceriler;
liderlik, etkileme, baskalarini gelistirme, katalizorii degistirme, iletisim, g¢atisma
yonetimi, tahvil olusturma, takim g¢alismasi ve ig birligini igerir. Duygusal zekanin

diger bir cagdas modeli Baron tarafindan gelistirilmistir.

Baron’a gore, duygusal zeka, bir dizi beceridir, duygularini tanima ve anlama,
empati gibi kisilerarasi beceriler, duygularini ve davraniglarini degisen durumlara ve
kosullara gore ayarlayabilme gibi uyarlama becerisi ve bir diirtilye direnme veya

geciktirme dahil olmak Uzere stres yonetimi becerisini igeren kisisel becerilerdir.
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Diger bir model ise Mayer ve digerlerinin (2010) modelidir. Onlara gore duygusal
zeka, duygular algilayabilme, diisiinceye yardimci olacak sekilde duygulara erisme
ve iretme, duygulart ve duygusal bilgileri anlama ve duygular1i duygusal ve
entelektiiel biiylimeyi tesvik edecek sekilde etkili bir sekilde diizenleme yetenegidir
(Mayer vd., 2010). Gunumuizde duygusal zekanin ¢ogu arastirmacisi ¢aligmalarini bu
tic modelden bir veya daha fazlasinda yiiriitmektedir. Mevcut arastirmanin amaglari
dogrultusunda, duygusal zeka bir dizi yeterlilik olarak goriilmektedir. Kilit olanlar1
ise 6z-farkindalik, 6z-diizenleme, empati, motivasyon ve sosyal becerilerdir. Bunlar,
gunimuizdeki duygusal zeka arastirmacilari tarafindan vurgulanan ana alanlarla

ortiismektedir.

2.2.3. isyerinde Duygusal Zekanin Onemi

Cherniss (2012), 1990’1arin baslarinda, insanlarin isyerinde ve genel olarak yasamda
basarili olmalarina yardimci olmada biligsel olmayan yonlerin rolii lizerine uzun bir
arastirma  gergeklestirmistir. Ayrica, “Endiistriyel Orgiit Psikolojisi” alaninda,
degerlendirme merkezlerinde Olciilen biligsel olmayan bilesenlerin ¢ogu, iletigim,
hassasiyet, inisiyatif ve kisileraras1 beceriler gibi sosyal ve duygusal yeterliliklerini
igermekteydi. Yillar boyunca yapilan arastirmalar, duygusal zekanin egitim, isletme
ve hesaplar da dahil olmak iizere genis bir alanda 6nemli oldugunu ve duygusal
zekanin basari, verimlilik, liderlik, kisisel saglik ve is performansi ile ilgili oldugunu

gostermektedir.

Duygusal zeka, is performansi ile yakindan iligkilidir ve duygusal zekanin bilissel
becerilere kiyasla is performansinda daha gilivenilir bir belirleyici olabilmektedir.
Aragtirmacilar diger degiskenler arasinda, duygusal zeka ve zeka katsayisinin ingiliz
Kraliyet Donanmasi igindeki liderlik ve is performansina katkilarini aragtirmistir.
Duygusal zekanin IQ ile karsilastirildiginda genel performansa ve liderlige daha
fazla katki yaptigimi sonucuna ulasmislardir. Benzer bulgular, bir biiyiik kamu
universitesinin 175 yonetsel, idari ve profesyonel tam zamanli ¢alisan1 arasinda
duygusal zeka, biligsel zeka (CI) ve is performansi arasindaki iligkiyi inceleyen
Clampitt ve Downs (2013) tarafindan yapilan bir ¢calismada da elde edilmistir. Mayer
Salovey Caruso Duygusal Zeka Testi (MSCEIT) kullanilarak duygusal zeka
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oOlgiiliirken, is performansi 5 maddelik bir dlcege dayali denetim derecelendirmeleri
kullanilarak degerlendirilmistir. Sonuglar, biligsel zekanin duygusal zeka ile is
performansi arasindaki iliskiyi yonettigi seklidedir. Duygusal zeka, bilissel zeka
azaldikca organizasyona (OCBO) yonelik is performansi ve oOrgiitsel vatandaslik
davraniginin daha giiglii bir gostergesi olmustur. Sonugclar, is performansini tahmin
etmek i¢in tek basma biligsel zeka testlerinin kullanilmasinin risk gerektirdigini
gostermektedir, ¢linkii diisiik bilissel zeka degerine sahip ¢alisanlar yiiksek duygusal
zeka degerine sahipse etkili bir sekilde performans gosterebilmektedir. Diger
degiskenler arasinda isyeri performansini dngérmede duygusal zeka kullanimina
benzer destek, diger degiskenler arasinda incelenen(Hall ve Tolbert’in2009)
caligmalarinda, duygusal zekanin satis performansina etkileri incelenmis ve satis
performansinin duygusal zeka ile 6nemli bir sekilde iliskili oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Bu bulgu deneysel olarak duygusal zekanin ¢esitli gorevlerdeki
performansla dogrudan iligkili oldugu fikrini desteklemektedir. Duygusal zekanin
insan kaynaklar1 gelisimi i¢in degerli oldugu ve satis personeli i¢in yararli bir se¢im
aract oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu bulgular, rehabilitasyon okullarinda servis
saglayicilarin performanst igin duygusal zekanin esit derecede Onemli olma

thtimalini arttigin1 géstermektedir.

Onceki calismalar ayrica duygusal zekanin grup performansi icin 6zellikle dnemli
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durum, Duygusal Zeka (EI) ve Biligsel Yetenek
(CA)'in bireysel ve takim performansina, takim iyeligi tutumlarina ve liderlik
gelisimine olan 425 lisans isletme 0grencisi lizerindeki goreceli katkilarini inceleyen
bir ¢alisma ile desteklenmektedir.(Duygusal zeka, Hall ve Tolbert 2009) tarafindan
gelistirilen Duygusal Yeterlilik Envanteri (ECI) kullanilarak 6l¢iilmiistiir. Sonuglar,
bilissel yetenegin bireysel performansla daha fazla iligkili oldugunu ortaya koyarken,
duygusal zeka ekip performansiyla daha fazla iliskili bulunmustur. Bu bulgu,
duygusal zekanin grup performansi tizerinde anlamli olumlu etkileri oldugunu
gostermektedir. Ayrica, Duygusal Yeterlilik Envanterinde daha yiiksek puan alan
bireylerin takim liderleri olarak ortaya ¢ikma olasiliklar1 daha yiiksek bulunmustur.
Bu bulgular, duygusal zekanin okulda gesitli faaliyetler yiiriitmek igin hem hizmet

saglayicilar hem de cocuklar arasinda kendileri icin ekip ¢alismasinin kritik oldugu
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rehabilitasyon okullarindaki ¢alisanlar i¢in esit derecede 6nemli olabilecegi anlamina

gelmektedir.

Yoneticilerin yiiksek duygusal zekaya sahip olmalar1 gerektigi fikrine genel destek
vardir. Boylesi duygusal zeka, iyilestirilmis ¢alisanlarin performansi ve is tatmini ile
yakindan iliskilendirilmistir. Bu durum, ¢alisanlarin duygusal zekasi, yoneticilerinin
duygusal zekasi, calisanlarin is tatmini ve ¢alisanlarin yemek servisi endiistrisindeki
is performansi arasindaki iligskileri arastiran(Levy 2011) tarafindan da
desteklenmektedir. Calisanlarin duygusal zekasinin is performansi ve memnuniyeti
ile pozitif iliskili oldugu bulunmustur. Buna ek olarak, yoneticilerin duygusal zekast,
duygusal zekas1 diisiik ¢alisanlar igin duygusal zekasi yiiksek olanlardan daha giiglii
ve pozitif bir iligkiye sahiptir. Is performans igin benzer bir model bulunmus; ancak,
etki geleneksel anlamlilik standartlarini karsilamamistir. Bu bulgular, biiyiik bes
kisilik faktoriine gore diizeltme yaptiktan sonra Onemini korumustur. Bulgular,
yoneticilerin duygusal zekalarmin disiik duygusal zekaya sahip calisanlar igin
onemli bir fark yarattigini gostermektedir. Yoneticiler arasinda Duygusal Zeka ve
isyeri performansini iliskilendiren bu bulgular, daha yiiksek duygusal zekanin {ist
diizey yoneticiler arasinda yliksek liderlik etkinligi ile iligkili oldugunu tespit eden
daha onceki bir ¢aligmanin sonuglarint Levy (2011) desteklemektedir. Bu ¢alismalar
arasinda, liderlerin duygusal zekasi ile ekiplerinin yaraticiligi arasindaki iliskiyi,
Avrupa Birligi'nde faaliyet gosteren 66 kurulustan 138 iist ve orta yonetici Ornek
kullanarak inceleyen McGregor’da bulunmaktadir. McGregor’un bulgularu,
duygusal olarak zeki liderlerin, takimlarinin yaraticiligini tesvik edici olarak

davrandiklarin gostermektedir.

Benzer sekilde, McGregor (2014) ugak miirettebati ve hizmet askeri ekibi Uyelerini
inceleyerek, takim lideri duygusal zekasinin, liderlik ettikleri takimlarda duygusal
olarak yetkin grup normlarinin (ECGN) varligi ve ECGN'nin takim performansiyla
ilgili oldugunu da bulmustur. Gelismis duygusal zeka yeterliligine sahip liderleri
istihdam etmenin hem kendi kisisel performansin1 hem de liderlik ettikleri ekiplerin
performansint artirdigi sonucuna varmistir. Bu bulgular, duygusal zekanin sadece
rehabilitasyon okullarinin yoneticileri i¢in degil, ayn1 zamanda miidiirler, miidireler

ve dgretmenler gibi ¢esitli alanlarda denetleyici rol oynayan okullardaki diger hizmet
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saglayicilar icin de ayni derecede Onemli oldugu olasiligini desteklemektedir.
Calismalar duygusal zekanin bazi yonlerinin is performansini etkilemede

digerlerinden daha kritik oldugunu gostermektedir.

Ornegin, Levy (2011) toplam duygusal zeka katsayis1 (eq) ile insaat yoneticileri
arasinda doniisiimsel liderlik arasinda pozitif bir iligki bulmus, ancak ingaat sektorii
yoneticilerinin gelisimi sirasinda ek dikkat gerektiren anahtar duygusal zeka
yetkinlikleri olarak kisilerarasi beceriler ve empati tanimlamistir. Bu durum, baska
seylerin yani sira, duygusal zekanin alt boyutlarinin empatik yanitinin, déntisimcii
liderlik davraniglarinin en tutarli Onciisii oldugunu tespit eden Barbuto ve Story
(2010), bulgulart ile de desteklenmektedir. Benzer sekilde, Bosua ve Scheeper
(2010), belirli duygusal zeka alanlarinin éneminde farkliliklar bulmus ve MSCEIT
tarafindan Ol¢iilen duygusal zeka ile alt derecelendirmeler yoluyla degerlendirilen
yonetimsel etkinlik arasindaki iligkiyi arastirmaya calismislardir. Toplam MSCEIT

puaninin siipervizor puanlart ile giiclii bir pozitif korelasyon gosterdigi bulunmustur.

Ek olarak, ilgili MSCEIT puanlar ile iligkili olacak sekilde, duygular1 algilamay: ve
kullanmayr  iceren  deneyimsel duygusal zeka  alaninin, denetleyici
derecelendirmeleriyle yiiksek derecede iliskili oldugunu, duygulari anlama ve
yonetmeyi iceren akilci duygusal zeka alanmin ise anlamli bir baglanti
gostermedigini bulmuslardir. Bu nitelikteki bulgular, toplam duygusal zeka puanina
bakmanin yanm sira, duygusal zeka alanlarinin her birinin 6zel 6nemini ayr1 ayri
incelemeyi disiinmek i¢in duygusal zeka iizerine yapilan her caligmaya ihtiyag
duyuldugunu gostermektedir. Calismalarin ¢ogu c¢alisma ortamlarinda duygusal
zekanin onemini desteklerken, Bosua ve Scheepers (2010) gibi bazilar geliskili
sonuglar bulmustur. Duygusal zeka, doniisimsel liderlik ve arzulanan oOrgiitsel
sonuclar arasindaki iligkileri arastirirken, duygusal zeka ve Orgutsel sonuglar
arasindaki veya duygusal zeka ile doniisiimsel liderlik arasindaki hipotezli iliskilere
destek bulunamamistir. Yazarlarin 6nerdigi bu kesiflerde duygusal zekanin 6zel bir
degere sahip olduguna dair herhangi bir bulgu bulunmadigini, duygusal zekanin
liderligi ve sosyal etkiyi anlamada kullanilacak geleneksel bir kavram olarak
pratikligini sorguladigim1 ortaya koymustur. Bu g¢eliskili bulgular, liderlik ve is

performansi konusundaki Onemine aciklik kazandirmak igin cesitli ortamlarda
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duygusal zeka alaninda daha fazla arastirma yapilmasi gerektigine isaret etmektedir.
Bu durum daha sonra mevcut ¢alismayt hakli kilip, boylece bu netligi arttirmada
yardimci olacak ek bilgi saglayacaktir. Cesitli duygusal zeka calismalarinin, farkli
duygusal zeka degerlendirme yontemlerini kullandigi belirtilmektedir. Hari vd.,
(2015) gibi bazilar1 6z-rapor temelli yontemler kullanmaktadir. Bosua ve Scheepers
(2010) diger raporlar1 kullanirken Hari vd., (2015) gibi bazilar1 hala MSCEIT gibi
yetenek testlerini kullanarak duygusal zekayr degerlendirmektedir. Yukaridaki
caligmalardan elde edilen bulgularin ¢ogunun, kullanilan yonteme bakilmaksizin,
cesitli ortamlarda duygusal zekanin Onemine yakinlasmasi, isyerinde duygusal
zekanin roliinii desteklemektedir. Bu durum, rehabilitasyon saglik merkezlerinde
servis saglayicilar hakkindaki mevcut calisma i¢in benzer sonuclarin olasiligini

arttirmaktadir.

2.2.4. Duygusal Zeka ve Cinsiyet

Cinsiyet teriminin biyolojik farkliliktan ¢ok daha fazlasini kapsadigini biliyoruz,
fakat eski ¢aligmalarla birlikte yakin donemde gerceklestirilen ¢aligmalar da erkekler
ile  kadinlar  arasindaki  farkliliklardan  bahsederken  cinsiyet  terimini
kullanmaktadirlar. Erkekler ve kadinlar arasindaki farkliliklar bir¢ok davranis
kapsaminda gozlemlenmistir ve bu sebeple literatiiriin erkek ve kadinlarin duygusal
zekalar1 hakkinda ne sodyledigini 6grenmek Onem teskil etmistir. Literatiire gore
cinsiyet duygusal zeka tizerinde bir etkiye sahip olabilir fakat arastirmalar bu konuda
farkli goriisler bildirmektedir. Ornegin, Rabbinz (2012) tarafindan yapilan galisma
duygusal zeka ile doniigsiimsel liderlik arasindaki belirleyici iligkiyi, biitiin yapilar
icerisindeki cinsiyet farkliliklarini ve cinsiyet ile duygusal zeka arasindaki etkilesimi
incelemistir. Bu caligmaya gore duygusal zeka, doniisiimsel liderlik bigimini yiiksek
oranda belirleyebilmektedir. Ayrica erkek ve kadin yoneticiler arasinda da biiyiik bir

duygusal zeka puan farki gézlemlenmistir.

Fakat cinsiyet, donisiimsel liderlik bigimini duygusal zekadan daha iyi
belirleyememistir. Bu sonuglara gore pozitif dontisiimsel liderlik 6zellikleri gosteren
liderleri belirlemede duygusal zeka kullanilabilir. Diger ¢alismalar ise duygusal

zekanin belirli boyutlarinda iki cinsiyet arasinda farklar oldugunu, bu farkliligin



51

diger boyutlarda mevcut olmadigini belirtmektedir. Bu ¢aligmalardan biri de Robert
Hollands ve Liz Stanley (2009) tarafindan yapilmis ve duygusal zeka testinde (EQ-1)
kadinlarin bireyler aras1 boyutta erkeklerden daha yiiksek puanlar aldigim
belirtmislerdir. Bununla yakindan baglantili bir diger ¢alisma ise duygusal zeka ve
etkili liderlikte cinsiyetler arasindaki farklari incelemis ve duygusal zekanin cinsiyet
ve oOrgilitsel liderlik icin pozitif ve 6nemli bigimde baglantili oldugunu bulmustur.
Fakat bu sonuglar, kadin ve erkek yazilim uzmanlar1 arasinda duygusal zeka ve etkili
liderlik alanlarinda kayda deger bir fark ortaya ¢ikarmamistir (Robert Hollands ve
Liz Stanley, 2009).

Daha yakin bir zamanda, Schminke vd., (2012) yaptiklar1 ¢alismada diger
degiskenlerin yaninda duygusal ve sosyal zeka ile 6rgiitsel basar1 arasindaki iligkinin
cinsiyetler arasi farklarini incelemislerdir. Sonuglar ise erkek ve kadin liderler
arasinda duygusal ve sosyal zeka yeterliligi hususunda kayda deger bir fark
gostermemistir. Cinsiyet ve duygusal zeka hakkinda yukaridaki farkli bulgular farkli
durumlarda cinsiyet ve duygusal zekanin etkilesimine agiklik getirmek igin bu alanda
daha fazla calismaya ihtiya¢ oldugunu vurgular niteliktedir. Bu sebeple bu ¢alisma
erkekler ve kadinlar arasindaki duygusal zeka farklarini test ederken ayni zamanda
duygusal zeka ve ¢alisma performansi arasindaki iliskiyi inceleyip cinsiyet farklarimni

da kontrol edecektir.

2.2.5. Duygusal Zeka ve Yas

Yas ve zeka ile ilgili birgok varsayim vardir ve bunlardan biri popiiler edebiyatin ve
“sagduyunun” ortaya attigr yaslilarin daha farkinda, bilge ve ihtiyathh oldugu
kanisidir. Soru su ki, yaslilar duygusal zeka konusunda genclerden genel olarak daha
iyi midir? Bu soruyu cevaplama ihtiyaci yas ve duygusal zeka hakkindaki literatiirii
inceleme ihtiyacin1 da beraberinde getirmistir ve bu inceleme su bulgular1 vermistir:
Porter, (2016), Alt1 Saniye Duygusal Zeka Belirleme testini (se1) kullanarak 22 ile 70
yaslar1 arasindaki 405 Amerikali iizerinde bir ¢alisma yapmistir. Bu ¢alismanin
sonunda duygusal zeka ve yas arasinda pozitif, kayda deger fakat zayif bir iliski
bulmustur (r=0,13; p<0,01). Bu bulgulara gore yash bireylerin geng bireylere gore
daha gelismis duygusal zekaya sahip olma ihtimalleri daha yuksektir. Biriken hayat



52

tecrubelerinin duygusal zekaya olumlu etkide bulunuyor olmasi muhtemeldir.
Duygusal zeka ile yas arasindaki baglanti oldukg¢a hafiftir. Bu da yasin duygusal zeka
ile baglantili roliinli arastiran daha fazla arastirmaya ihtiya¢ oldugunu
gostermektedir. Bu ihtiyactan dolayr giincel arastirmacilar ¢esitli yaslardaki duygusal
zeka farklarmi smamali ve ayni zamanda duygusal zeka ile ¢alisma performansi

arasindaki iligkiyi belirlerken yasin etkisini de géz dniine almalidir.
2.2.6. Duygusal Zeka ve Egitimsel Nitelikler

Meslekler arasinda gesitli pozisyonlara is¢i alimi sirasinda egitimsel niteliklere
biiyiik 6nem verildiginden dolayr mevcut literatiiriin duygusal zeka ve egitimsel
nitelikler hakkinda ne dedigini 6grenmek 6nem arz ediyor. Buradan ortaya ¢ikan ana
soru ise akademik ilerlemenin duygusal zekay: gelistirip gelistirmedigidir. Goleman
vd., (2012) geleneksel egitim yoluyla duygusal yetkinlikleri 6gretmeye ¢alismanin
uygunsuz oldugunu one siirmiistiir. Ona gore geleneksel egitim yontemleri bilissel
O0grenmeye dayalidir ve bu da beyinde duygusal 6grenmenin kullandigindan farkl
bolgeleri kullanmaktadir. Duygusal 6grenme ise bireyin kisiligine 6zgii diisiinme ve
davranig bigimlerini igermektedir. Dahasi, bireyler kendilerine o6fkelerini kontrol
etmeyi veya cevreyle uyum becerilerini 6grenmeleri gerektiginin sdylenmesine karsi
cikabilir fakat teknik becerilerini gelistirmeleri gerektigi sdylendiginde bunun olma
thtimali daha azdir (Goleman vd., 2012). Goleman’in fikirlerinden yola ¢ikarak
egitimsel niteliklerin duygusal zeka Uzerinde muhtemelen buyuk bir etkisi
olmadigini sdyleyebiliriz. Bu, 6zellikle duygusaldan ¢ok biligsel yonlere 6nem veren
bir egitim sistemine sahip olan Kenya’da gecerlidir. Fakat literatiirii inceledigimizde
egitimsel niteliklerin duygusal zeka tizerindeki olas1 etkilerini arastiran galismalarin
genel olarak yetersiz kaldigr sonucuna variyoruz. Egitimsel niteliklerin duygusal
zekay1 etkilemedeki rolii iizerine ampirik kanitlar sunmak i¢in bu tarz ¢aligmalara

ithtiya¢ vardir.
2.2.7. Duygusal Zeka ve Calisma Siiresi

Ise alim ve terfilerde degerlendirilen ana unsurlardan biri ise ¢aligsma siiresi veya is
tecriibesidir. Genel kantya gore ¢aligsma siiresinin uzunlugu isle alakali becerilerin ve

yeterliliklerin daha gelismis olmasi anlamina gelmektedir. Acaba bu duygusal zeka
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icin de gecerli midir? Bu konuda s6yle bir hipotez olusturulabilir: Calisma siiresinin
uzunlugu ile duygusal zeka gelisebilir. Zira birey galistig1 slire boyunca yaslanir ve
isin zorluklarinin {istesinden daha kolay gelebilir. Buna ek olarak duygularini
kullanma hususunda neyin ise yaraylp yaramadigini da O6grenmis olabilirler. Bu
sebeple daha duygusal zekali davraniglar sergilemeyi 6grenebilirler. Fakat ¢aligma
stresi ile duygusal zeka arasindaki iligki {izerine yapilan galismalar ger¢egin bunun
tam tersi oldugunu gostermistir. Ornegin, Ngah ve arkadaslar1 tarafindan 2009’da
yapilan c¢alisma da Malezya akademik c¢evresinde orta yoOneticiler ve
akademisyenlerde c¢aligma siiresi ile duygusal zeka arasinda bir baglanti
bulamamistir. Benzer sekilde, Nelson ve Low (2011) tarafindan yapilan ¢alismada
Ispanya’da bir genel hastanede ¢alisan hemsireler arasinda duygusal zekanin ¢alisma
siiresi ile baglantili olmadigi bulunmustur. Yalmizca kisith bir niifusu temsil
ettiklerinden dolayr bu ¢alismalar nihai olmaktan olduk¢a uzaktir. Onceki
arastirmacilarin  bulgularinin rehabilitasyon okulu c¢alisanlart i¢in gegerli olup
olmadigin1 sinamak adina c¢alisma siiresi ile duygusal zeka arasindaki iliskiyi

inceleyen ¢aligmalara ihtiya¢ vardir.
2.2.8. Duygusal Zekanin Gelisimi ve Ol¢iimii

Duygusal zeka ile yakindan baglantili yetkinliklerin kiginin ¢evresel ihtiyaclar ve
belirsizlikler ile basa ¢ikma becerisi ile yakindan baglantili oldugunu kanitlayan
ampirik kanitlar giin gectikge gogalmaktadir. Boylece duygusal zeka kisinin refah
kalitesi icin 6nemli bir faktor olmanin (Goleman, 2009) yani sira kiginin sinifinda
veya mesleginde basarili olma becerisinin onemli bir belirleyicisi olarak da
goriilmeye baslamistir. Duygusal zeka modeline aldirmaksizin, gogu teorisyen gesitli
duygusal ve sosyal yetkinliklerin sekillendirilebilir oldugunu ve bunlarin uygun

midahaleler ile iyilestirilebilecegini varsaymaktadir (Porter, 2016).

Birlesik Kralliktaki yapilan, is yeri 0grenimini arastiran c¢aligmanin bulgularindan
yola ¢ikarak Porter (2016), duygular1 yonetmeyi, diisiinmek ve karar vermeyi
kolaylastirmak i¢in duygular1 kullanma becerisinin is yeri veya is basi 0grenim
yontemleri ile kazanilabilecegini belirtmistir. Bu bulgular onceden Sj6lund ve

Gustafsson (2011), tarafindan Isveg’te yapilan ve 29 kisinin diger becerilerin yani
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sira duygusal ve sosyal yetkinliklerini giliglendirmek i¢in tasarlanan bir atdlyeye
katilmadan oOnce ve sonraki eqi (duygusal zeka testi) puanlarini karsilagtiran
calismanin bulgularimi da desteklemektedir. Bu calismada eq puanlarinda kayda
deger bir yiikselis go6zlemlenmistir. Elde edilen bulgular duygusal zekanin
gelistirilmesinin miimkiin oldugunu agiga ¢ikarmiglardir. Bu da bu c¢alismadan elde
edilen verilerin rehabilitasyon okullarinda calisan hizmet saglayicilarinin duygusal
zekalarinm1 gii¢lendirmeye yonelik miidahale programlari olusturmada temel olarak

kullanilabilecegini belirtmektedir.

Duygusal zekanin 6lgiimii: Yukaridaki literatiir incelemesinden de anlasildig iizere,
duygusal zeka onemlidir ve gelistirilmesi miimkiindiir. Siradaki 6nemli soru ise
duygusal zekanin nasil Olgiilecegidir. Bu sorunun cevabi bu boliimde ele
alinmaktadir. Literatiirli inceledigimizde duygusal zekayi 6lgmek igin gesitli testlerin
olusturuldugunu goriiyoruz. Cogu umut verse de bunlarin bircogunun da deneysel
olarak degerlendirilmedigi belirtilmistir. Diger calismalar1 ise deneysel olarak
onaylatmak i¢in biiylik ¢aba sarf edilmistir. Duygusal zeka Ol¢cimi konusundaki
literatiirlin degerlendirmesi giiniimiizde kullanilan ii¢ genel yontemi aciga ¢ikartyor:
Oz bildirim, Dis bildirim ve Beceri 6lgiimleri. Her yontemin kendine has gucli

yonleri ve siirliliklart bulunmaktadir.

Her ne kadar 6z bildirim kisinin duygusal zekasinin benlik algis1 hakkinda bilgi
vermede kullanigh olsa da 6z bildirim ydntemlerinin limitlerinden (kisisel dnyargi
gibi) bagimsiz degildir. Duygusal zekanmn 6z bildirim yontemi ile Olgiilmesinin
orneklerinden biri de Sj6lund ve Gustafsson (2011) tarafindan gelistirilen Duygusal
Zeka Envanteri’dir (EQ-I). Bir diger yontem ise 360 yaklasimi olarak da bilinen dis
bildirimdir. Bunun 6rnegi ise Goleman tarafindan olusturulan Duygusal Yetkinlik
Envanteri’dir (ECI). Kisinin puani patronunun, akranlarinin ve astlarimin geri
bildirimlerini yansitmaktadir. Bu yaklasim kisinin yakin gozlemciler tarafindan
gorilen duygusal zekasi tizerine kapsamli veriler verse de bunlarmm geri
bildirimlerinin kisi ile kisith olan iligkilerine veya kisiye karsi sahip olduklari
onyargilarmin bir yansimasina dayali olabilecegi riski de mevcuttur. Ugiincii yontem
ise beceri bazlidir. Beceri testlerinin altinda yatan varsayim ise kisinin beceri veya

yetenegini 6l¢cmenin en iyi yolunun kendisine veya digerlerine sormak degil, onu test
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etmek oldugudur. Bu yontemde duygusal zeka, baglantili oldugu diisiiniilen belirli
becerileri 6lgmek igin tasarlanan gorevler sayesinde olcilir. Bu yontem Mayer vd.,
(2010) tarafindan gelistirilen Mayer Salovey Caruso Duygusal Zeka Testi (MSCEIT)

tarafindan benimsenmistir.

Daha once belirtildigi gibi, her yontemin kendince giiclii ve zayif yonleri vardir.
Ayrica belirtildigi {izere, bu testlerin ¢ogu heniiz yerel olarak uyarlanmamigstir. Bu
sebeple duygusal zeka tizerinde bir ¢alisma yiiriitiirken her yaklasimin ve testin gii¢lii
ve zayif yanlarimi géz Oniinde bulundurmak gerekmektedir. Diger testlerin cogunun
asir1 pahali ve rehabilitasyon okulu ortaminda pratik olarak etkili olmak igin fazla
uzun olmasindan dolayi, bu arastirmada Mayer vd., (2010) tarafindan gelistirilen

duygusal zeka testlerinin uyarlanmis bir versiyonu kullanilmustir.

Bir kurumun veya kurulusun basarisi ¢alisanlarinin performansina bagl oldugundan
is performansi en 6nemli ¢iktilardan biridir. Bu sebeple is performansini 6lgmek i¢in
uygun yontemler tasarlamak ugruna biiyilk caba gosterilmektedir. Glinlimiizde is
performansin1 6lgmenin nesnel ve 6znel basarim olgiitlerinin kullanim1 olmak {izere
iki farkli yolu vardir. Nesnel bagarim 6lgiitii iiretilen veya satilan {iriin miktar1 veya
bir is1 tamamlamak i¢in harcanan siire gibi is performansinin kolay Ol¢iilebilir
yonlerini inceler. Oznel basarim 6lgiitii ise galisanin amiri veya is arkadasi gibi konu
hakkinda bilgi sahibi biri tarafindan yapilan degerlendirmeleri ve yorumlari
kullanmay1 igerir (Jensen vd., 2009). Bu iki yontemden birini secerken arastirmaci,
s0z konusu ¢alisanin mesleginin dogasini incelemelidir. Nesnel yontemler {iretim ve
pazarlama gibi verimin iiretilen veya paketlenen {irlinler veya kazanilan para gibi
kolayca dlgiilebilir tiirde oldugu mesleklerde kullamshdir. Oznel ydntemler ise somut
olmayan ve 6l¢iimii kolay olmayan sonuglar iceren mesleklerde kullanilabilir. Buna
ornek olarak bir c¢aligana belirli bir verimin yiiklenemeyecegi hizmet sektorii

verilebilir.

Ornegin rehabilitasyon okullarinda on adet ¢ocugun basarili rehabilitasyonu bir
calisanin nesnel basarisi degil, toplu bir kurumsal ¢abanin sonucu olabilir. Bu
sebeple boyle bir ortamda belirli bir galisanin performansini 6lgmek igin nesnel

yontemler kullanmak kullanish olmayabilir. Bu durumda 6znel yaklasimi kullanmak
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daha kullaniglt olabilir. Ayrica belirtilene gore 6znel yaklagimda birgok farkll
yontem secenegi bulunmaktadir. Bunlar sOyledir: 6z degerlendirmeler, akran
degerlendirmeleri, ast degerlendirmeleri, miisteri degerlendirmeleri, amir
degerlendirmeleri ve biitiin diger yontemlerden geri bildirim toplayarak kapsamli bir
degerlendirme olusturan 360 derece geri bildirimdir (Porter, 2016). Her bir yontemin
giiclii ve zayif yanlar1 vardir. 360 derece geri bildirim yontemi en ideal olsa da
masraf kisitlamalar1 bu arastirmadaki kullaniminm1 imkansiz kilmistir. Bu sebeple
arastirmact diger yontemlerden birini se¢mistir. Kullanilacak yontemi segerken
aragtirmaci, bunlarin her birinin uygunlugunu, giiclii ve zayif yonlerini ve ayni
zamanda katilimcilart ve calismanin yiirtitildigii kurumun yapisini géz Oniinde

bulundurmustur.

Aragtirmaci belirli bir ¢alisanin performansim1i  dlgerken 06z ve denetimci
degerlendirmelerinin birlesiminin akranlarin 6n yargilar1 tarafindan biiyiik 6l¢iide
etkilenebilecek olan akran degerlendirmelerine gore daha giivenilir ve gegerli bir
sonu¢ ortaya ¢ikaracagini diislinmiistiir. S6z konusu kurumun ana gdrevi miisteri
hizmeti olmadigindan dolayr miisteri degerlendirilmelerinin kullanilmasi uygun
gorilmemigstir. Katilimcilar kurumun yoneticilerinden degil, biitiin kadrosundan
secildiginden ast degerlendirmeleri de tercih edilmemistir. Oz ve amir
degerlendirmeleri i¢in belirli araglar tasarlarken is ortami analiz edilmeli ve is ile
alakali belirli performans gostergeleri belirlenmelidir (Kidwell vd., 2015).
Katilimcilar 6gretmenler, hemsireler, ascilar ve kamu calisanlart gibi ¢esitli
sorumluluklara sahip hizmet saglayicilarindan olustugundan arastirmacilar tipik bir
rehabilitasyon okulunda ¢alisan herkesi kapsayan performans gostergelerini
belirlemeyi gerekli bulmuslardir. Bunlar arastirmaciya 6z ve amir degerlendirmeli is

performansi dlgiitlerinde kullanmak igin genel 6geler gelistirmede rehberlik etmistir.

2.2.9. Duygusal Zeka ve Liderlik

Liderlik yetkinligi, baskalarinin gereksinimlerini, degerlerini ve hedeflerini bilmek,
anlamak ve insan merkezli olmak olarak tanimlanir. “sosyal farkindalik ve empatinin
birbirine bagli oldugunu ve iddiali bir iletisim tarzini gerektirdigini, diistinme

becerisi ve duygularin birbiriyle etkilesimli oldugunu ve her ikisinin de etkili karar
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alma ve insan merkezli liderlik i¢in gerekli oldugunu” belirtmistir. Nelson ve Low bu
yetkinlik icin dort duygusal zeka oOlgegi belirlemistir. Sosyal farkindalik, diger
kisileri olumlu yonde etkileme ve iligkilerde giiven ve uyum saglama becerisidir.
Toplumsal farkindalik, beden dilindeki incelikleri fark edebilme ve insanlarin

sOzlerindeki duygusal mesajlar algilayabilmektir (Nelson ve Low (2011).

Hofmann vd., (2010), sosyal farkindaligi, bir kimsenin bagkalarmin duygusal
zihinlerini tamamen anlama yetenegi olarak tanimlamistir. Bagkalarinin sosyal
farkindaligina sahip olmanin yaninda, ayni zamanda orglitsel sosyal farkindalik da
bulunur. Orgiitsel sosyal farkindalik, kurum igindeki sosyal ve politik aglarmn
yapisinin anlagilmasi (Gragg, 2015), onemli aglar1 tespit etme ve Onemli giig
iliskilerini okuma yetenegidir (Goleman vd., 2012). Ek olarak, McGregor (2014),
bunu “okulun isleyisi ve mevcut ve potansiyel sorunlar1 ele almak i¢in bu bilgilerin
kullanimiyla ilgili detaylar ve alt etkenler konusunda farkindalik” olarak
tanimlamistir. Empati, “bagkalarinin ifade ettigi duygulari, diisiinceleri ve ihtiyaglar
dogru anlama ve bunlara yapict bir sekilde doniit saglama yetenegidir” (Nelson ve
Low, 2011). Goleman vd., (2012) empatiyi sosyal bilincin temel yetkinligi olarak
tanimlamis ve sosyal farkindaligin, bagka insanlar ve durumlar ile empati kurabilme
yetenegi oldugunu belirtmistir. Empati, liderleri daha ulasilir ve anlayishh hale
getirmekte, baskalarinin ihtiyaclarin1 tanimalarin1 ve karsilamalarini saglamaktadir
(Goleman vd., 2012). Gragg (2015), empatinin, “anlasilmalar1 gerektiginde,
baskalarinin kendilerini ifade edebilmelerini saglayan, aktif dinleme ve farkl fikirleri
kabul etmeyi” igerdigini belirtmistir. Empati, kendini baska birinin yerine koymanin
ve konuyu o kisginin goziinden gérmenin bir yoludur. Empati, olumlu bir liderlik ve
calisma iligkileri i¢in liderlik becerisidir, ¢iinkii bu sayede lider, baskalarinin

duygularini ve motivasyonunu anlar ve kabullenir (Nelson ve Low, 2011).

Karar verme, sorunlart ¢dzebilmek icin, uyusmazlik giderme ve sorun c¢dzme
yeteneginin etkili bir bigimde kullanilmasidir. McGregor (2014), bir liderin karar
vermede duygusal girdiyi kullanabildigini ve etkili kararlar vermeyi engelleyen
duygulart yonetebildigini belirtmistir. Goleman (2009), akillica karar verebilmenin
anahtar noktasinin kisinin kendi Onsezisine uyum saglayabilmesi oldugunu

belirtmistir. Goleman vd., (2012) ayrica Onsezinin, diger veri tiirleriyle birlikte
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kullanildiginda karar vermede en iyi sonucu verdigini belirtmistir. McGregor (2014)
tarafindan yapilan bir arastirmada, “liderlerin sezgisel olarak hissettikleri eylemleri
gergeklestirmede rahatlik bulduklar” anlasilmistir. Etkili karar verme yoluyla, bir
lider bireylere ve kurulusa fayda saglayacak kararlar1 planlayabilir, formiile edebilir,
baslatabilir ve uygulayabilir. Liderlik, olumlu bir fark yaratmak i¢in diger kisileri
olumlu olarak etkileme, ikna etme ve tesir yetenegidir. Goleman (2009), olumlu
etkileme becerisi olan kisilerin, bagkalariin tepkilerini tahmin edebilecegini veya
algilayabilecegini, bagkalarin1 amaclanan hedefe dogru etkili bir sekilde
yonlendirebilecegini veya bu yonde ikna edebilecegini belirtmistir. Etki ve ikna
yetenegi ile elde edilen gii¢, bencil kazang i¢in degil, yalnizca kurulusun ortak yarari
icin kullanilmahidir. Olumlu etki yetenegi, Ozsaygi, yiiksek ahlaki degerler ile
maniplilasyon ve zorlamanin olmadigr durumlarda 6zgiivenin bir yansimasidir.
Olumlu etki, baskalarinin basarili olmasin1 saglayan ve icinde bulunanlari tatmin
eden bir ortam yaratir. Olumlu etki, baskalar1 icin saygi ve deger géren vizyon ve

yon belirleme konusunda gerekli bir duygusal zeka yetenegidir.

2.2.10. Duygusal Zeka ve Ozy6netim

Ozyonetim yetkinligi, anlamli hedefler koyabilme ve bunlar1 yerine getirebilme,
zaman ve kaynaklar1 yonetebilme ve beklenmedik talepler veya degisiklikler
meydana geldiginde esnek olabilmeyi 6grenmektir (Nelson ve Low, 2011). Goleman
vd., (2012), 6z yonetime dair liderlerin kendi duygularini kontrol edemeden
baskalarinin duygularin1 etkili bir bi¢imde yonetemeyecegi gibi onemli bir fikir
belirtmistir. Kendi duygularima hakim olan liderler degisikliklerle daha iyi basa
cikabilir ve kuruluslarin uyum saglamasina yardimer olur. Nelson ve Low (2011)
ozyonetim ile ilgili ¢ duygusal zeka olgegi belirlemistir. itici giig, olumlu
duygularla sonuglanan anlamli hedeflere ulasabilme yetenegidir. Bu, engellerin
ortaya ¢ikmasi durumunda kisiyi hedefe odakli kalmaya tesvik eden igsel ve itici bir
giictiir. Itici giic, liderin kendini yonetmesini ve hedeflerine ulasmasini saglamak igin
motivasyon ve enerji gerektirir (Nelson ve Low, 2011). Goleman (2009), itici giice
sahip liderleri, hedeflerine ulagsmak igin istekli, hesaplanmis riskler alan ve

performansi artirmanin yolunu bulan liderler olarak tanimlar.
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2.2.11. Duygusal Zeka ve Ozveri Etigi

Ozveri etigi, gorevleri ve sorumluluklar1 giivenilir ve basarili bir sekilde yerine
getirme yetenegidir. Ozveri etigi yiiksek olan liderler, engeller ortaya ¢iktiginda bile,
ic-yon, 6z motivasyon ve gorevlerin yerine getirilmesinde kalicilik gésterir (Nelson
ve Low, 2011). Goleman vd., (2012), zorlu hedeflere ulagsma konusundaki
Ozverilerinde gucli olan liderlerin yalnizca kendileri i¢in degil, liderlik ettikleri
kisiler i¢in de yiiksek kisisel standartlar1 oldugunu belirtmistir. Ayrica, hedefe
ulagsmada 6zveri ne Slgiide kisisel ise, hedefi basarmanin veya tamamlamanin da o
Ol¢iide muhtemel oldugunu belirtmislerdir. Zaman yonetimi, zamanin taleplerini
karsilamak yerine zamani aktif yonetme yetenegidir. Zaman, liderler i¢in degerli bir
kaynaktir ve zamamn etkili kullanmay1 6grenmek gerekli bir 6zyonetim yetenegidir.
Liderler zaman kisitlamalariyla basa ¢ikmayr 6grenmelidir. Bu kisitlamalarla basa
cikmanin bir yolu yerine getirilecek gorevlerin iiretken bir zaman g¢izelgesinde
organize edilmesi ve bu gorevleri tamamlamak i¢in zamanin etkili olarak
kullanilmasidir. Nelson ve Low (2011) ayrica, etkili zaman yonetiminin, daha fazla
OzyOnetim ve 0zyonelim anlamina geldigini belirtmistir. Bu 6zydnetim ve 6zyonelim
davraniglari, hedeflerin verimli sekilde ve minimum stres ile yerine getirilmesine

olanak saglar.
2.2.12. Duygusal Zeka ve Kisileraras: Yetkinlik

Nelson ve Low (2011), kisileraras1 yetkinligi, kisinin kendi degerinin, algisinin ve
tyiliginin farkinda olmasinin yani sira, yagamin talepleri, stresleri ve baskilariyla
basa c¢ikma konusunda farkindalik saglayan bir yetkinlik olarak tanimlamis ve bu
yetkinlik icin iki duygusal zeka &lcegi belirlemistir. Ozsaygi, kisinin kendisini
olumlu, yetkin ve basarili olarak gorme yetenegidir. Ozsaygmin ek bir bileseni
iyimser olmaktir (kendine giiven ve olumlu bir 6z deger) (Nelson ve Low, 2011).
Kisinin gii¢lii yanlarin tespit etmesi ve bunlardan faydalanmasi, olumlu bir 6zsaygi
saglamaya yardimci olur ve bir kisinin iyimserligini ve 6z degerini artirir. McGregor
(2014) tarafindan yapilan bir ¢aligmada iyimserlik, etkili liderlik igin kritik bir
bilesen olarak belirlenmistir. Liderin kurum iginde duygusal tonu iyi ya da kotl

olarak belirledigini belirtmislerdir.
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Goleman vd., (2012), iyimserligin belirli bir davranisin, bagkalarinin isleri
basarabilmesi konusunda olumlu bir tutum sergileyebilmek oldugunu belirtmislerdir.
Goleman vd.’ne gore iyimser olan bir lider, tehdit veya aksilik yerine bir firsat goriir
ve yapilan degisikliklerin daha iyi olacagina dair olumlu bir tutumu vardir. Stres
yonetimi, duygusal diizeylerin ayarlanmasini ve stresli veya zor durumlarla
karsilasildiginda basa ¢ikma stratejilerinin kullanilmasini gerektirir (Nelson ve Low,
2011). Olumlu stres yonetiminin 6zellikleri, olumlu 6z deger, yetkinlik, gii¢lii karar
verme becerileri, iddiali iletisim, olumlu etki ve etkili zaman yonetimidir. Nelson ve
Low’a (2011) gore, kisi olumlu stres yonetimini 6grendiginde ve uyguladiginda,
kariyer etkinligi artmaktadir ve ikili duygusal zeka arastirmalari neticesinde duygusal

zeka becerilerinin hizmet kalitesinin en 6nemli faktorii oldugunu belirtmislerdir.
2.3. Saghk Hizmetleri

Saglik hizmetleri, 6zellikle Uluslararast Toplulugun, 1948°de, sagligi tiim bireyler ve
halklar i¢in temel bir hak olarak kabul eden Insan Haklar1 Evrensel Bildirgesi’ni
kabul etmesinden sonra, bir sosyal ve ekonomik kalkinma hedefi haline gelmistir.
Thtiyaci olanlara iyi bir saglik hizmeti saglanmasini hiikiimetlerin temel sorumlulugu
olarak tanimlamis ve vatandaslar1 hem ama¢ hem ara¢ haline getirmistir (Yukl,
2010). Bu nedenle devlet hastanelerinde sunulan saglik hizmetleri tibbi hizmetin
amaclarindan birini temsil etmektedir. Ayrica, ne zaman hastalar bir hekimden veya
hizmetlerinden memnun olursa, bu durum hizmet sunucularin (hastanelerin) hasta
degerlerine gore caligmadaki basarisinin ve beklentileri ne ol¢lide karsiladiklarinin

bir gostergesidir (Schminke vd., 2012).

Amerika Birlesik Devletleri'nin goriisii basitce belirtilecek olursa, her seyden 6nce
saglik hizmeti ihtiyacinin en yiiksek sartlarda ve miimkiin olan en diisiik maliyetle
elde edilmesinin saglanmasini amaglamaktadir (Yukl, 2010). Gelismekte olan
Ulkelerdeki hiikiimetlerin politikalar1, gelismis iilkelerden ¢ok uzaklasmamis olup,
gelismislik diizeylerine gore saglik hizmetleri sunmaktadirlar. Bu bakis acisi,
gelismekte olan iilkelerin kalkinma planlarinin odagindadir ve gelismekte olan bir

ulke olarak Libya, saglik hizmetlerini gelistirmek ve iyilestirmek icin ¢ok ¢aligmistir.
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Gelismekte olan iilkelerde saglik hizmetleri vatandaslara iicretsiz verildiginden ve
Libya bunlardan biri oldugundan, rekabet bileseni tibbi hizmet veren devlet
kurumlarinda ortadan kalkar (Yukl, 2010). Eger saglik diinya i¢in Onemli ise,

gelismekte olan tilkelerde daha da oncelikli olmalidir.

2.3.1. Libya ve Kiiresel A¢idan Saghk

Saglik zenginliktir denir ancak, bu ifade genellikle Libya igin gecerli degildir. Oyle
ki, Glkede mevcut yirirlikte olan saglik sistemi goz Oniine alindiginda, hi¢ kimse
gittigi herhangi bir saglik merkezinde karsilasacagi hizmet cesidi, kalitesi ve
imkanlarindan tam olarak emin olamaz. Dahasi, bir {ilkenin saglik hizmetlerine
harcadig1 miktar, saglik ¢iktilarina denk degildir (Ledingham, 2015). Saglik durumu
ve ulusal zenginlik arasindaki baglanti zayiftir. Bununla birlikte, saglik harcamalari
genellikle bir iilkenin saglik siralamasini degerlendirmek icin kullanilir. Libya,
GSYIH'nm %3,3'iinii veya kisi basina 222 abd Dolarin1 saglik hizmeti igin
harcamaktadir. Saglik sonuclarin bir gostergesi olarak daha sik Saglik Diizeltmeli
Yasam Beklentisi (Health Adjusted Life Expectancy-HALE) kullanilmaktadir ve bu
gosterge, bir kisinin engelsiz yagayacagi yillarin ortalama sayisini tahmin eder. libya,
64 yil ile (shams ve mahjurian, 2010), bolgedeki en yiiksek hale gostergelerinden

birine sahip olmakla birlikte, diinya degerlerinin gerisinde kalmaktadir.

Sigorta sistemleri birgok iilkenin saglik hizmetleri sikintilarinda ¢6ziim olarak
kullanilmistir (Monavarian vd., 2009). Arjantin, Brezilya, Kanada, Almanya,
Yunanistan, Endonezya, Meksika, Hollanda, Isvec, Tiirkiye, Birlesik Krallik ve
Amerika Birlesik Devletleri buna 6rnektir. Birinci basamak saglik hizmetlerine
finansal ulasim, goniillii sigorta sistemine giivenen iilkelerde en diisiik diizeydedir
(Monavarian vd., 2009). Genel saglik hizmetlerine tam erisimi olan alt1 iilkenin
ortalama hale degeri 70,3 yildir. Gelismekte olan bes iilke i¢in ise ortalama hale
60.02 wyildir. Ancak, Starfield, birinci basamak saglik hizmetlerine erisimin
yararlarinin, gelismemis sosyal hizmetler nedeniyle diistiriildiiglinii tespit etmistir.
Global olarak saglik hizmetlerini iyilestirmeye yonelik ¢esitli girisimlere ragmen
(0rnegin, evrensel saglik hizmetleri), diinyada saglikta biiyiik bir esitsizlik vardir.

1999' da 1.000 canli dogumda bebek 6liimleri Romanya, Rusya, Porto Riko, abd,
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Isvigre, Singapur ve Isve¢ icin sirasiyla 18,6; 17,1; 10,6; 7,1; 4,6; 3,5 ve 3.4’idi
(Wilson, 2015).

En yiiksek saglik standartlarindan yararlanmanin, irk, din, politik inang, ekonomik
veya sosyal durum ayrimi yapmadan her insanin temel haklarindan biri oldugu,
yaygin bir inanistir (Shams ve Mahjurian, 2010). Griffin'e gore, saglik erisilebilir ve
alictya sosyal ve psikolojik olarak kabul edilebilir, kapsamli, ekonomik olarak
verimli ve makul diizeyde kaliteli olmalidir. Bunlar1 basarmak i¢in bir saglik sistemi
hedef ve amaglari, bilgileri, performans degerlendirmesini, beklentileri ve tesvikleri
icermelidir. Bununla birlikte, kiiresellesme, gelismekte olan iilkelerde kaliteli saglik
hizmeti sunmanin 6nemi konusundaki farkindaligi artirmistir (Wilson, 2015). Bu
durumda Libya, genis insan kaynaklar1 ve dogal kaynaklara sahip bir Kuzey Afrika
iilkesi olarak bu beklentiden muaf degildir. Hizla ortaya ¢ikan sosyalist cumhuriyet
tilkelerinin vatandaglarina kaliteli saglik hizmeti sunmak i¢in c¢alistiklart da
ortadayken, gelismis bir saglik sistemi kiiresel bir gerekliliktir ve global olarak
geregi yapilmahidir. Tersine, diinya genelinde Libya dahil bircok iilke,

vatandaslarinin sagligi tehlike altindayken sinirlarini ticaret ve turizme agmaktadir.

Libyal1 cocuklara kasithi olarak HIV bulastirmakla suclanan Bingazi Alti1 davasi,
yabanci saglik hizmetleri saglayicilar1 ile Libya halki arasindaki gerilimi artirdi
(Wilson, 2015). Bes Bulgar hemsire ve bir Filistinli doktor, Libya'da Bingazi'deki bir
hastanede en az 40 Libyali ¢ocuga kasten HIV bulastirdiklar1 i¢in baglangigta 6liim
cezasina carptirildi, ancak uluslararasi topluluktan gelen 6fke ve gizli anlagmalar
sonucunda serbest birakildilar. Bu durum son derece sinir bozucu ve kiskirticiydi,
ancak vatandaglarinin mevcut saglik sistemine giivenmedigi bir lilkede daha ne
sOylenebilirdi. Bu suglularin serbest birakilmasi basarilabildi, ¢iinkii iilkede kararsiz
devletin yaninda basarisiz bir saglik sistemi varken bu cani hemsire ve doktorlar
tarafindan islenen igreng bir su¢ i¢in adalet talep edilemezdi. Bununla birlikte, pek
cok aragtirma makalesi Bingazi Alt1 hakkinda farkli goriisler bildirmistir. Diger
taraftan, yaymnlanan dergilerin kalitesi diigiikk iken, bu konuda sunulan goriislerin
cogu da temelsiz veya duygusaldi. Bu oOnciil ile, bu gibi olaylarin tekrar ortaya
cikmasmin Onlenmesi i¢in daha kritik adimlarin bu davaya dahil olan {ilke

hiikiimetlerince atilmasinin biiyiik 6nem tasidigina inantyorum.
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2.3.2. Libya’nin Saghk Sistemi

Son yillarda iilkedeki halk saglig1 sisteminin giiclii bir bileseni olan Libya Ulusal
Saglik Hizmetleri’nin (LNHS) performansinda bir diisiis yasanmasi oldukga talihsiz
bir durumdur. Nifusun iilkenin genis yilizeyindeki dagilimi, tiim niifusa hizmet
verecek ulasilabilir altyapinin saglanmasini zorlastirmaktadir. Saglik durumu genel
olarak morbidite ve mortalitenin bulasic1 hastaliklardan bulasici olmayan kronik
hastaliklara dogru kaydigi bir duruma doniigsmiistiir. Baska yerlerde oldugu gibi,
bugiin Libya'daki yasam beklentisi ve oliim oranlari, daha 6nceki kaliteli saglik
hizmetlerinin bir yansimasidir (Ledingham, 2015). Saglik, egitim ve sihhi hizmetler
gibi sosyal hizmetlerde 70’lerde ve 80'lerde su andaki sivil huzursuzlukla tehdit
altinda olan tatmin edici bir gelisme olmasi dikkat ¢ekicidir. Giderek daha ¢ok, 6zel
saglik hizmeti almaya maddi giicli yeten Libya vatandaslari, halk saglig1 sisteminden
cikmayi tercih etmektedir. Bunlar, halk sagligi hizmetlerinin kalitesinin kdtiilestigi
algisina sahiptir. Olumsuz algilar, Libya halkindan pek ¢ok kisinin Libya halk sagligi
sistemine gliven duymamasma ve dolayisiyla kaliteli saglik hizmetlerine esit
olmayan erisime yol agmistir. Saglik hizmetlerinin amaci, saglik durumunun
iyilestirilmesini saglayabilecek tedaviyi almaktir ancak Libya'da durum bunun

tersidir.

Bu mevcut saglik hizmetleri sikintilarina yonelik kavramsal destek, bu tez
konusundaki bulgularim sirasinda detayli olarak incelemekten memnuniyet
duyacagim bir¢ok faktdrle baglantili olabilir. Dahasi, zorluklarin bir kismi, giliven
yapisina dayanabilir ki, giiven de birisiyle veya baska bir seyle korunmasiz
etkilesime hazir olma durumu olarak tanimlanabilir. Incelenecek 6nemli arastirma
sorular1, Libyanin kiiltiirel degerlerinin ve saglik hizmetinin 6zellestirilmesinin,
saglik hizmetlerinin ve sunumunun olumsuz algilanmas1 ve giivensizlik lizerindeki
rolii ve bu alg1 ve gilivensizligin hastalar ve saglik hizmeti sunucular1 arasinda

farklilik gosterip gostermedigidir.

Bu c¢alisma icin kullanilacak arastirma metodolojisi, tilkedeki saglik sisteminde
Libya halkinin bu giivensizliginden sorumlu ilgili faktorlerin belirlenmesi i¢in bir¢ok

katilimciyla goriisiilecek olan nitel tek olgulu calismayr da igerecektir. Daha da
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Oonemlisi, daha Once yapilan pek cok calisma kiiltiirel diislincelerin anlasilmasi,
Ozellestirmenin etkisi ve katilimcilarin Libya halk sagligi hizmetlerine iliskin
algilaria dair ipuglart saglamistir. Saglik sistemindeki bu giivensizligin derecesi,
mevcut uzmanlarin beceri diizeyi ile baglantili olabileceginden, halk sagligi sistemi
yoneticilerinin yetkinlik algilar1 ve niyetleri de 6nemlidir. Bu nedenle, Libya'daki
mevcut saglik sistemi, zayif altyapinin, sivil huzursuzlugun, olumsuz algilarin,
vatandaslarin giivensizliginin ve kaliteli saglik hizmetlerine esit olmayan erisimin bir

gostergesidir.

2.3.3. Libya’da Saghk Bilgisi ve Egitimi

Diinyanin bir¢ok yerinde ebola, sitma, tuberkiiloz, kolera, gibi bulasic1 hastaliklarin
salginlar1 hakkindaki bilgilerin nasil ele alindigina dair genis bir elestiri vardir.
Libya'da, temel ¢ocuk sagligi konusunda kadinlarin bilgi diizeyi konulu bir ¢alisma,
cocuk saghiginin ¢esitli yonleri konusunda diisiikk bilgi diizeyini gostermistir. Bu
diisiik bilgi diizeyi, egitimle de artis gostermemektedir. Bu diisiik egitim diizeyi,
iilkedeki saglik sorunlariyla iligkilidir ve egitimsizlik hastaliklarin ¢oguyla iligkili
cikmaktadir. Nispeten iyi tek cevap, ishalde biberonla beslenmenin rolii ve bebek
Oliimlerinin vurgulanmasinin gerektigi olmustur. Bu 6zel mesaj medya tarafindan sik
sik iletildigi i¢in medyanin rolii giiclendirilmelidir. Bagka bir ¢alismada, ¢ocuklarin
Oliimlerinin iicte birinden fazlas1 solunum yolu enfeksiyonlar1 ve diyare ile iliskili
bulunmustur (Shams ve Mahjurian, 2010). Her ikisi de, olusturulan WHO dikey
programlar1 ve agirlhikli olarak anne sagligi egitimine dayanan etkili ve verimli

araclar kullanarak buyik 6lctide énlenmelidir.

2.3.4. Saghk Politikalar1 ve Bilyiime

Hastane, bir iilkenin halk saglig1 politikasinin yalnizca bir bilesenidir. Saglik hizmet:
ayrica hastalik ve korunmay1 da kapsar. Turnock'a gore, gore halk sagligi hizmetleri,
tanm ve tedavi hizmetlerinin yam sira, topluma dayali saglik hizmetleri ve klinik
koruyucu hizmetleri de igermelidir (Zhuang vd., 2011). Kurumsal diizeyde, hastane
yerel halkin ihtiyaclarma hizli bir sekilde cevap verebilecek kadar 6zerklige sahip
olmalhidir. Toplum saglhigmi Olgmek, sonuglardan daha fazlasinin goz Oniinde

bulundurulmasii gerektirir. Bir 6rnek olarak, saglik hizmetlerine erisim sagligin
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onemli bir 6l¢iitiidir. Halk Sagligi Uygulama Programi Ofisi, Hastalik Kontrol ve
Onleme Merkezleri, gostergeler (6rnegin, diisiik dogum orani), dogrudan katkida
bulunan faktorler (6rnegin, prenatal hizmetlerinin kullanimi) ve ulasim gibi dolayh

katki saglayan faktorler olmak iizere tig tiir saglik riski faktorii tanimlamistir (Akgilin
vd., 2009).

Bu risk faktorlerinin ii¢iiniin de saglik sorunlarinda etkisi olabilir. Niifusa dayali
hizmet toplum capindaki hastaliklarin 6nlenmesi ve korunmasi i¢in de miidahale
saglar, bu da toplum politikalarina bagl bir konudur. Amerika'da onlenebilir 6liimler
en ¢ok tutln, diyet, alkol, mikrobiyal ajanlar, toksinler, cinsel davranig, motorlu
tasitlar ve yasadist madde kullanimu ile ilgilidir. Onleyici tedaviler ekonomiktir ve
isgiicii tasarrufu saglar (Akgiin vd., 2009). Ornegin, Iskandinav iilkeleri, hemsirelerle
ev ziyaretleri diizenleyerek, toplum tabanli pediatrik koruyucu saglik hizmetleri
sunmaktadirlar  (Wu, 2011). Koruma birincil, ikincil ve {giinciill olarak

smiflandirilabilir.

Birincil koruma, hastaligin 6nlenmesine odaklanir (6rnegin, maruz kalmanin en aza
indirilmesi). Ikincil koruma, hastaligin erken asamalarinda tanimlanmasi ve kontrol
altina alinmasina odaklanir (6rnegin, siipheli bir benin alinmasi). Ugiinciil korumada,
kisi hastalandiktan sonra iyilestirilir. Libya'da ikincil ve tgiinciil hizmet, kirsal ve
kentsel alanlarda genel hastaneler agi ile ve Ozellesmis dal hastaneleriyle

saglanmaktadir (Ledingham, 2015).

Hasta, saglik hizmeti sistemlerinin odak noktasi olmalidir. Genelde tipik olarak
dikkatler uzmanlik, hastane ve rehabilitasyon hizmeti iizerine yogunlagmistir. Ancak,
Griffith ve White'a gore, temel hizmet, Onleyici hizmet, saghgi gelistirme, evde
hizmet, palyatif hizmet, hospis ve uzun siireli hizmet konular1 siklikla ihmal
edilmektedir. abd'de “Saglikli Insanlar 2010” hiikiimet inisiyatifinin kaliteli ve
saglikli yasam yillarinin artirilmasi ve saglik esitsizliginin ortadan kaldirilmasi
seklinde iki genel hedefi vardir. Saglikli Insanlar 2010 Modeli, politikalar ve icatlar,
fiziksel ve sosyal ¢evre ve genel saglik durumunun belirlenmesinde kaliteli saglik

hizmetlerine erigimi arasindaki iliskiyi gostermektedir (Behnke, 2010).
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Hizmet sektorii, sosyal ve ekonomik kalkinmanin bel kemigini olusturur. Diinya
ekonomisinde en biiyiik ve en hizli biiyiiyen sektor olarak ortaya ¢ikmig ve kiiresel
iiretime ve istthdama daha fazla katki yapmistir. Biiylime oranmi tarim ve imalat
sektoriinden daha yiiksektir. Hem istihdam potansiyeli hem de milli gelire katkisi
Hindistan ekonomisinin biiylik ve en dinamik bir pargasidir. Ticaret, ulasim ve
iletisim, finans, emlak ve is hizmetleri ile toplum, sosyal ve kisisel hizmetler gibi ¢ok
cesitli faaliyetleri kapsar. Hindistan’da hizmet sektoriiniin gayri safi yurtici
hasiladaki biiyiime orani son birka¢ yilda ¢ok hizli olmustur. Hizmet sektort,
Hindistan gayri safi yurtici hasilalarina en ¢ok katkida bulunan sektdr olmaktadir.
Hizmetlerin biliyime hizi Hindistan sektoriinde gayri safi yurti¢i hasilayr birkag
nedenden Otiirli artirmis ve ayrica Hindistan ekonomisine biiylik bir destek
saglamigtir. Hindistan'da, hizmet sektoriiniin iilkenin Gayri Safi Yurt I¢i Hasila
(GSYH) igindeki payr 2000-01°de %50,4’ten 2011-12 doneminde %59,0'a
yiikselmistir. Insan yonetimi, hizmet sektdriiniin onemli bir yoniidiir. Hizmet
sektoriinde bir kurulus, iriin veya hizmetlerini rakip kurulustan ayirt etmeyi
zorlagtirmaktadir. Bir imalat organizasyonundan farkli olarak, somut bir Griinlin
bulunmamasi, bir servis organizasyonunun, servis tekliflerini rekabetgi

organizasyondakilerden ayirma firsat1 bulmasini zorlastirmaktadir.

Kurum olarak hastaneler bir dizi politika, el kitab1 ve prosediir etrafinda yonetilirler.
Prosediirler, 6rnegin hasta hizmet prosediirleri gibi ¢ok spesifik prosediirlerdir.
Politikalar ve prosediirler davranig, karar verme ve diisiinme i¢in yol haritasidir.
Prosediirler belirli durumlar i¢in gegerlidir. Tiiziikler ve yonetmelikler kuruluslara
rehberlik eder ve yasal sistem tarafindan hak ve yilikiimliiliikkleri belirlemek i¢in
kullanilir. Etik kodlar yasal zorunluluklarin 6tesine geger. Longest'e gore etik kodlar
hasta gizliligini giivenceye alir ve cikar catismalarini diizenler (Behnke, 2010).
Kurumsal inceleme kurullart (IRB), kurumsal etik kurul (IEC) ve bebek hizmeti
inceleme kurullar1 (ICRC) etik sorunlar1 dnler ve ¢ozer. Politikalar ve prosediirler bir
kurulusun misyonuna, vizyonuna ve degerlerine dayanir. Bir kurulusun misyonu,
vizyonu ve degerleri, o kurulusun amacini agiklar. Ornek olarak, saglik hizmetleri
politikasi, bir tip merkezi tarafindan sunulan karmasik saglik hizmetleri i¢in talebi
etkileyen faktorleri dikkate almalidir. Bu faktorler, Tripoli Tip Merkezi (TMC) ve

hastalar1 bu tiir hizmet almak ig¢in uzun mesafelere seyahat etmelerini gerektiren
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durumlar. Degerler, kurumun felsefesini, ilkelerini, ideallerini ve etigini
destekler.Eylemler, idealler, hedefler, stratejiler, degerler, vizyon ve misyon sirastyla

birbirini desteklemelidir.

2.3.5. Saglik Sisteminin Ozellestirilmesinde Mevcut Egilimlere Kiiresel Bakis

Ozellestirme cogu zaman tesis, kalifiye, profesyonel, donamim ve diger gesitli
hizmetler agisindan kisith olan saglik sistemlerine bir ¢6zliim olarak goriilmektedir.
Gelismekte olan iilkelerde saglik sistemlerinde 6zellestirmeye yonelik egilim, saglik
sistemlerinde daha fazla iicret alinmasma yol agmaktadir (“Ugiincii diinyada saglik
hizmetleri i¢in ticretlendirme”, 1992). Bu, hasta se¢imini etkileyebilir ve bir ulusun
niifusu lizerinde orantisiz bir etkiye sahip olabilir (Bliese, 2012). Gelismekte olan
iilkelerde, 6zel saglik hizmeti icin 6deme yapabilecek olan hastalar, kamu saglik
kurumlarinin yetersiz oldugunu algilarlarsa, 6zel tibbi tedavi arayacaklardir. Bu

durum evrensel saglig1 istikrarsizlastirmaktadir.

Gelire dayali sosyal saglik sigortasi, bir iilkenin saglik hizmetlerine esit erisimi
saglamak ic¢in kullanabilecegi bir¢ok segenekten biridir, ancak bu sigortalarin
kapsam oranlar1 ¢ok ¢esitlidir (Bliese, 2012). Carrin ayrica, 6zel sigortanin zenginleri
hedef aldigin1 ve gelismekte olan iilkelerde giderek daha fazla saglandigini Gne
sirmiistiir. Yine de saglik sigortasi, saglik hizmetlerinde ve evrensel saglik
hizmetlerinde esitligi saglamak i¢in kullanilabilir. Gelir, egitim ve cinsiyet esitligi,
niifus saghiginin birer gostergesidir. Hastane hizmetlerine yapilan harcamalarin hane
halki gelir degisimlerine duyarli oldugu bulunmustur. Bununla birlikte, 6zellestirme
derecesi de dahil olmak iizere hiikiimet politikas1 da niifus sagligimni etkileyebilir.
Banglades, saglik sisteminin Ozellestirilmesinde oncli ve ayn1 zamanda
Ozellestirmedeki bir basarisizlik modelidir (Bliese, 2012). Akram'in 6ne siirdiigi
gibi, Banglades vadeliden faydalar1 sunmak i¢in miicadele eden tek gelismekte olan
iilke degildir. Ozellestirme, sektorden bagimsiz olarak, sosyal refahi artiran
politikalarla diizenlenmelidir (Bliese, 2012). Cin ve Hindistan, 0zel saglik
kuruluslarinin biiylimesini diizenlemeye cevap vermekte yavas davranmaktadir. Cin
ve Hindistan'in saglik sistemlerinde bir “gliven krizi” rapor etmistir. Yerlesik

olmayan Hintliler, Hindistan'in saglik hizmet sistemine giderek daha fazla yatirim
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yapmaktadirlar (Porter, 2016). Ayaktan ve yatarak 6zel hizmet sunucularinda biiyiik
bir artis olmustur, vasifsiz hizmet sunucular1 ayakta hizmetin %80'ine hizmet
sunmus, yatarak hizmet de aym diizensizlikte olmustur (Porter, 2016). Bu durum,
Hindistan niifusunun en yoksullarina kaliteli hizmetin Onilindeki engellerle
sonuclanmistir. Finansal baskilar ve kaynak azligi Hindistan'da 6zellestirmeye yol
acmistir. Bu baskilar giivenilirlige aykir1 tesvikler saglayabilir (Gragg, 2015).
Bununla birlikte, Hindistan kismi ya da tamamen saglik hizmeti 6zellestirmesine
yonelmis bircok gelismekte olan iilkeden biridir. lvme ne olursa olsun, dzellestirme
yapan gelismekte olan iilkelerdeki bu deneylerin cogunun ortak bir yonii vardir, bu
da hasta ve hizmet saglayicilarin sisteme olan giiveni artirma istegidir. Bu ise

Libya'da eksik olan temel bir faktordir.

Hindistan'da, 6zellestirme, ileri teknoloji tibbi teknoloji tan1 merkezlerini kullanarak
en iyi profesyonelleri igine almistir (Porter, 2016). Ne yazik ki, DSO'ye gore, Libya,
saglik profesyonelleri arasinda yiiksek teknoloji cehaletine sahiptir. Bu durum,
hastalarin  bu yiiksek teknoloji iirlinti, yliksek maliyetli c¢oziimlere sahip
olamayabilecegini gostermektedir. Kiiresellesme, ileri teknoloji ¢oziimlerinin ihracati
yoluyla hastalik teshisini ve tedavileri gelistirebilir (Gragg, 2015). Cin gibi
gelismekte olan bir¢ok lilke esitlik¢i donem ve serbestlesme (liberasyon) donemi
olmak Uzere iki gelisim asamasindan ge¢mistir (Ledingham, 2015). Cin'in ekonomik
biiytimesi saglik sektorii billylimesini asmigtir. Liberasyon sonrast donem, piyasa
giiclerini tegvik etmeyi amaglamaktadir (Gragg, 2015). Buradaki varsayim, serbest
pazarin verimliligi artiracag1 yoniindedir. Bununla birlikte, son kiiresel finansal kriz,
Purohit'in bunun ancak hiikiimet diizeldiginde basarili olabilecegi yoniindeki
iddiasin1 desteklemistir. Liu'ya gore, adem-i merkeziyetcilik ve pazarlamanin,
mutlaka pozitif saglik hizmetlerinin gelisimine karsi olmasi gerekmez. Bununla
birlikte, 6zellestirme derecesi, pazar odakli bir saglik hizmeti sisteminin firsatlarini

belirlemektedir.

Alternatif bir goriis, 6zel sektoriin bir lilkenin saglik hizmeti ihtiyaglarini karsilamak
icin yeterli hizmetleri saglayamayacagidir. Russo, kiiresel toplumu, bulasici
hastaliklarin kontroliiniin kamu sektoriinde kalmasi gerektigi ve kamu sektoriiniin

bliylik 6l¢iide boliinmiis gruplara yardim ederek biiyiik riskleri paylagsmak i¢in en iyi
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konumda olabilecegi konusunda uyarmistir. HIV ve kus gribi salgmlari, saglk
hizmetlerine kiiresel bir yaklasimin 6nemini vurgulamaktadir (Gragg, 2015). sars
salgin1  uluslararas1  toplumun gerektiginde nasil birlikte calisabilecegini
gostermektedir (Bose, 2009) ve uluslararasi bir saglik yapisinin, saglik politikasi ve
hedefleri olusturmadaki Onemini vurgulamaktadir (Ledingham, 2015). Yine de
Blumenthal ve Hsiao, bir {ilkenin 6zellestirmeyi diisiiniirken iilkesinin sosyal ve
kiiltiirel ¢evresini goz onitine almasini onermektedir. Spiegel, 6zellestirmeye yonelik
egilimin, hiikiimetin azalan isbirligi nedeniyle kiiresel salginlara cevap verme

yetenegini tehlikeye atip atmadig1 konusunda ortaya sorular attigini belirtmistir.

Benzer sekilde, Russo, hiikiimetlerin Onleyici hizmetleri, maternal saglik hizmeti,
bagisiklama ve bulasici hastalik yonetimi kontroliinii elinde tutmasi gerektigini
savunmugtur. sars salgimi Cin'in saghik hizmet sistemindeki catlaklar1 ortaya
cikarmistir (Bose, 2009). Yerel yardimseverler, 6zel yatirimcilar, askeri kurumlar ve
devlete ait isletmeler Cin'in Salgin Onleme Istasyonlari'ma sahip olmus ve
yonetmistir. Bu durum, Cin'in saglik kurumlar arasinda iletisim ve isbirliginde bir
bozulmaya neden olmustur. Liu, 6zellikle bulasici hastaliklarla miicadelede, saglik
kurumlarinin dogru raporlamalarinin ddiillendirilmesi gerektigini belirtmistir. Liu'ya
gore, Ozellikle kirsal alanlarda, saglik calisanlarinin teknik ve etik standartlarinin
yiikseltilmesi gerekmektedir. Giivensizlik, mesruiyeti ve sorumluluklar1 yerine
getirme kapasitesini agindirir.  Cin'in - saglik  hizmet sisteminin  yeniden
yapilandirilmasi, kirsal niifusta bebek Oliimlerinin ve bulagici hastaliklarin artmasi
pahasina olmustur. Maliyetlerin hizla artmasi, bir glivensizlik ortami yaratmistir
(Ledingham, 2015). Ek olarak, saglik hizmetleri s6zlesmesi, kirsal alanlarda ancak
yetersiz sayida hizmet sunucu temin edebilmektedir (Bosua ve Scheepers, 2010).
Lee, Cin saglik sisteminin 6zellestirilmesinin, saglik hizmetleri ve saglik statiisiinde
esitsizliklerle sonuglandigini bildirmistir (Lee, 2016). Liu ayrica, saglik hizmetlerinin
tyilestirilmesinin, 6deme imkani olanlara fayda sagladigini ileri siirmiistiir. Lau,
“Ekonomik biiylime finansman ve organizasyon acisindan kentsel ve kirsal
bolgelerdeki kaynak farkliliklari, Cin'i iki saglik sistemi olan bir {ilke haline getirdi.”
demistir (Lau vd., 2013). Blumenthal ve Hsiao bunu daha iddiali bir sekilde soyle
ifade etmislerdir: “Cin'in saglik sistemi neredeyse kismen c¢oOktii ¢iinkii Cin,

(isteyerek ya da istemeyerek) abd’nin radikal saglik 6zellestirmesi savunucularinin
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bazi stratejilerini kabul etti (Blumenthal ve Hsiao, 2015). 1980'lerde, Cin gelisen bir
saglik sistemini ortadan kaldirdi ve sonug, 6zellikle kirsal alanlarda (Blumenthal ve
Hsiao, 2015), hizmetlere daha az erisimin oldugu teshis ve tedavi eksikleri bulunan
saglik kosullar1 oldu (Lee, 2016). Ancak zenginler, kentsel alanlarda yiiksek
teknoloji hizmeti alabilmektedir.

Genel olarak diizenlemelere tabi olmayan kirsal doktorlar, egitimini almadiklari,
daha karli hizmetleri sunmay1 se¢gmektedirler. Blumenthal ve Hsiao'ya gore, 6deme
giicii, Cin'de erisilen saglik hizmetlerinin kalitesinin belirleyicisi olmustur. Neyse ki,
kirsal kesim doktorlar1 i¢in asgari sartlar getirilerek, saglik sistemi yavas yavas
tyilestirilmektedir (Blumenthal ve Hsiao, 2015). Gelismekte olan iilkelerde saglik
hizmetleri iicretlerinin ve tibbi hizmet talebinin etkisi ile ilgili celiskili sonuglar
bildirilmistir. Filipinler'de tiiketici iicretleri talebi etkilememistir. Halbuki yaygin
goriis, artan kullanici ticretlerinin talebi azalttigi yoniindedir (Lee, 2016). Laos'ta,
0zel saglik hizmetleri tercih edilen secenekti ve maddi giicii yetenler tedavi i¢in yurt
disina gidiyorlardi. Yoksullar genellikle tan1 konulmadan sadece ilag alabiliyorlardi
ve kamu klinikleri kullaniyorlarsa, bekleme siireleri uzundu, islemler biirokratikti ve
personel kaba idi. Hizmet maliyeti, prosediirler ve personel tutumlari, yiiksek ve
diisiik sosyo ekonomik durum ge¢mislerine sahip Laoslu hastalar tarafindan farkli

algilanmugtir.

Bununla birlikte, Libya'da TMC'deki bulgularla, Libya'ya hangi faktorlerin
aktarilabilir oldugu anlasilmaya calisilmistir. Ornegin, Cin ve Hindistan'daki koy
doktorlarina olan bagimlilik, Libya'ya aktarilmasini engelleyecek 6zgiin zorluklar
olusturdu. Libya kritik saglik hizmetlerinin 6zellestirilmesinin artmasma dogru
ilerliyorsa, Cin ve diger gelismekte olan iilkelerin deneyimlerinden 6grenmelidir.
Cin'in parcalanmis sistemi, esit erisimi saglamak i¢in cesitli saglik kurumlari
arasindaki baglantilarin giiclendirilmesini gerektirmektedir. Purohit biitge baskilarinm
hafifletmek icin, Ozellestirmenin en 1iyi ikinci ve {iglincii basamak saglik
kurumlarinda uygulanabilecegini, yerel kliniklerin ise kamu kurumlar1 olarak

kalmasi gerektigini iddia etmistir (Lee, 2016).
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Tayland yerel kliniklerin 6zellestirilmesine izin verirken, Pakistan saglik sisteminin
yerellestirilmesinde daha yavas hareket etmistir (Wu, 2011). Hem Cin hem de
Hindistan, halk sagligi kurumlarina ihtiyag duyan kirsal ve az hizmet alan
topluluklara sahiptir. Sonucu oOzellestirme ig¢in kullanilan strateji belirler. Tam
ozellestirmenin halkin somiiriilmesine yol actig1 konusunda genel bir uzlagma vardir

(Porter, 2016).

Ayrica, Purohit etik dis1 ve yetersiz hizmet sunumunun Oniine ge¢mek igin
Ozellestirilen sistemin diizenlemelere tabi olmasi gerektigini ifade etmistir. Adil bir
yonetimin yaninda kamu ve 0zel saglik kuruluslarinin uluslararasi diizenlemelere
tabi olmasi, tiiketicilerin milli saglik sistemlerine olan giivenlerini artirabilir.
Hiikiimetler, hizmetin kalitesini, paranin karsiligini, sosyal sdzlesmeyi ve hesap
verebilirligi hedeflemelidirler (Blumenthal ve Hsiao, 2015). Bu oneriler gbz éniine
alindiginda, en kalabalik niifusa sahip olan iilkelerden olan ne Cin ne de Hindistan,
biitiinsel bir saglik stratejisine sahip degildir. Blumenthal ve Hsiao'ya gore, bu
ulkelerin niifuslarinin biiyiik bir kismi, diizenlemelere tabi olmayan 6zel kurumlara
dayanmaktadir ve Hindistan'daki diizenlemeler, saglik hizmetlerinde esitligi
artirmamustir (Blumenthal ve Hsiao, 2015). Ozellestirmenin ima ettigi gibi amacg,

hiktUmetlerle 6zel sektdr arasinda sosyal sorumlulugun paylasiimasidir (Wu, 2011).

Dahas1 bekleme siiresi, personelle kisisel temas ve uygunluk gibi faktorler, Laos'ta
0zel hizmet arayan hastalar icin 6nemliydi (Bose, 2009). Paphassarang, biyuk
burokratik devlet hastanelerinin, fakirlere ve daha az egitimli olanlara ayaktan tedavi
hizmeti saglamak icin en iyi model olmayabilecegini 6ne siirmiistiir. Ozellestirme
piyasa giicleri tarafindan yonlendiriliyorsa, toplumun degerlerinin bilinmesi
onemlidir. Tip profesyonellerinin devlet tarafindan yetistirilmesi, ayni
profesyonellerin piyasa iicretlerinin altinda c¢alistirilmasiyla geri kazanilmaktadir
(Bose, 2009). Ek olarak, kamu sektorii siklikla arastirmada onciidiir. Hatalarin
cezalandirilmadan bildirildigi agik bir ortamda c¢alisan saglik profesyonellerinin
hastalarinin memnuniyet derecelerinin daha yiliksek oldugu bulunmustur. Saglik
hizmet sisteminde bireysel uygulamacilarin kati, duygusuz ve profesyonel olmayan
tutumlari, hasta giivensizligine neden olabilir. Ornegin, Rus saglik sistemindeki

degisiklikler daha fazla segenek saglamis, ancak esitsiz erisime neden olmustur.
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Degisim, kadinlarin {ireme saglig1 hizmet sistemine ve bireysel hizmet saglayicilara
genis capli olarak giivensizligine neden olmustur. Temkina ve Zdravomyslova,
giivensizligin ~ kiiltiirel ve yapisal faktorlere dayandigini  bulmuslardir.
Profesyonelligin  olmamasi, doktorlarin  tibbi  yeterliliklerine de giiven
duyulmamasina neden olmustur. Personel, hastalar ve saglik sistemi arasinda giiven

olusturmak, kamu ve 6zel saglik kurumlariin hedefi olmalidir.

Neyse ki Cin ve Hindistan, saglik sistemlerinin eksikliklerini kabul etmektedir ve her
ikisi de “giivene dayali kurumlar” gelistirmeye calismaktadirlar (Blumenthal ve
Hsiao, 2015). Herhangi bir saglik sistemi iginde giiven gelistirmek, birbiriyle is
birligi yapmas1 gereken birgok orgiit ve kisiyi igermesi nedeniyle karmasiktir (Wu,
2011). Finansman modelinden bagimsiz olarak, hiikiimet mesru ve gilivenilir olarak
goriilmelidir (Wu, 2011). Wu, hiikiimetin tiim sisteme giiven saglama konusunda
genis bir toplumsal rolii oldugunu savunmustur. Gelismekte olan iilkeler, farkl
sonucglara sahip farkli saglik hizmetleri Ozellestirme deneyimlerini yasamislardir.
Model ne olursa olsun, hiikiimet, saglik sistemlerinin en savunmasiz ve marjinal
toplumlara ulagmasinda, standartlarin ve gézetimin olmasinda ve salginlar1 6nleme
cabalariin koordinasyonunun saglanmasinda hayati bir rol oynayabilir. Bu amagla,
Ozel sektor, kamu sektoriine yuksek teknoloji cozimleri sunarak bir jestte

bulunabilir. Bu sayede halk saglig: sisteminin yuku hafifletilebilir.

2.3.6. Hizmet ve Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmetler, 6n biro ¢alisanlar1 (self servis sistemleri hari¢) ile miisteriler arasindaki
etkilesimler olarak goriilebilir. Bir on biiro c¢alisan1 (miisteri iletisim ¢alisani),
miisteriyle dogrudan temas halinde olan ve beklenen hizmeti saglayan calisandir
(Cherniss, 2012). On biiro calisan1 (FE) organizasyonun yiziinii temsil eder ve
misteriler ile organizasyon arasindaki en dnemli baglantidir. Hizmet sunumu stireci,
ti¢ farkli bakis acisiyla goriilebilir. Bu seviyeler yonetim algisi, (6n biro) calisan
algis1 ve miisteri algis1 olarak tanimlanabilir. Simdi bu algilarin her birine daha
yakindan bakilacaktir. Hizmet ile karsilasmanin dneminin bir sonucu olarak, hizmet
sirketleri, tutum ve davramislarinin kaliteli hizmet sunumuna elverisli olmalarini

saglamaya yardimci olmak icin miisteri iletisim calisanlarin1 etkin bir sekilde
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yonetmenin yollarin1 bulmalhidirlar (Brickley vd., 2012). Bu yonetim, hizmet sunum
stirecinin etkilenebilecegi ve gézden gegirilebilecegi ilk algisini temsil etmektedir.
Yonetsel etkinin calisanlarin hizmet davranislarini etkiledigi bulunmustur ve bu

nedenle hizmet sunumu siirecinde énemli bir faktorddr.

Hizmet sunumu siirecinin etkilenebilecegi ve gozden gegirilebilecegi ikinci algi
calisanin algisindadir. On biro personeli, miisteriler hakkinda kritik bir bilgi
kaynagidir ve bu nedenle kuruluslar i¢in biiyilk dneme sahiptir. Temas calisanlar
tarafindan elde edilen miisteri bilgilerinin hizmeti gelistirmek i¢in kullanilmasinin iki
temel yolu vardir: (1) Bu bilgiler 6n biro c¢alisanlar1 tarafindan miisterilerle
etkilesimlerini kolaylastirmak i¢in kullanilir ve (2) Firma tarafindan karar almak i¢in
kullanilir (Brickley vd., 2012). Hizmet sunumu siireci de, kurumun misterileri ile
dogrudan temas halinde olan ¢alisan algisindan etkilenebilir ve gézden gegirilebilir.
Hizmet sunumunun etkilenebilecegi ve gozden gegirilebilecegi son algi miisterinin
algisidir. Pek ¢ok hizmette miisteriler, hizmet sonuglar1 yaratmada ve nihayetinde
kendi memnuniyetlerini ve elde ettikleri degeri artirmada ya da azaltmada
oynayacaklar1 hayati rollere sahiptirler (Bruning ve Ledingham, 2009). On
birogalisanlarinin davraniglar1 ve tutumlar1 olgllecek, hizmet Kalitesiyle ilgili
miisteri derecelendirmeleri alinacak ve ayni zamanda liderlik etkileri de dikkate
alinacaktir. Hizmet kalistesinin boyutlarini ise asagidaki gibi siralayabiliriz (Courtis,
1993)

Erisebilirlik: Saglik hizmeti alacak olanlar ile bu hizmeti sunanacaklar arasinda iliski

kurabilme derecesini belirler.

Tepkisellik: Saglik hizmeti sunanlarin bu hizmeti alanlara tepki gosterme derecesini
belirler. Eger calisan kisiler dogru bi¢cimde tepki gostermeye programlanmamigsa
tiim Oneriler yararsiz hale gelir. Asil olan hizmet sunan ve hizmet alan arasinda

anlagsmazlig1 ortadan kaldirmak ve tepkiyi en aza indirmektir.

Zamanhlik: Hizmetin, hastanin tanimladigi, bekledigi zaman ¢ercevesinde

tamamlama derecesini gosterir.



74

Tamlik: Hizmetin 0ngordigi fonksiyonlarin hassasiyetle gerceklestirme derecesini
belirler. Ornegin isin ilk defa dogru yapilmast, ilk teshisin dogru yapilmasi ve dogru

tedavi yontemlerinin uygulamasidir.

Profesyonellik: saglik hizmeti sunanlarin bu himetten yararlanacak olanlara

gosterdigi tutum ve davranig profesyonellik derecesini agiklar.

Guvenilirlik: Inanilirlik ve diiriistliik 6zelliklerini agiklamaktadir. Kurum imajiyla

eylemlerin uyumlu olmasi gerekir.

Guvenlik: Riskten, tehlikeden ve kuskudan uzak olmanin derecesini belirler. Fiziksel

guvenlik, kisisel verilerin korunmasi ve hasta haklariin korunmasi gibi.

Anlagsilabilirlik: Sunulan saglik hizmetlerinde agiklik veya hastanin anlagilmasi ve

algilanmasi i¢in gosterilen ¢abanin derecesini agiklar.

Sureklilik: Degisik nedenlerle olusan yanlis algilama ve hatalarin bulunmasi,

belirlenmesi ve dlzeltilmesi icin harcanan ¢abanin derecesini agiklar.

Esneklik: Cevrede meydana gelen gelisme ve degismelere bagli olarak hasta
beklentilerinin, hizmetin 6zelliklerinin degismesi durumunda yani kosullara uyum

gdstermenin derecesini agiklar.

Ortam: Hizmetin olusturdugu ortamin psikolojik ve sosyal durumunu agiklar.

Gorindm: Hizmetin olusturdugu ortama iliskin fiziksel goriiniimiin durumunu

aciklar.

2.3.7. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miigteri memnuniyeti ve miisteri sadakati i¢in Onemli bir rol
oynamaktadir. Miisteri memnuniyeti “bir duygunun degerlendirilmesi” olarak
tanimlanabilir (Brickley vd., 2012) ve bir miisterinin bir hizmete sahip olma ve/veya

kullanimin olumlu duygular uyandirdigina inandiginin derecesini yansittigini gosterir
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(Bruning ve Ledingham, 2009). Baska bir deyisle, miisteri memnuniyeti, bir 6n biiro

calisan1 tarafindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinden sonra bir miisterinin

duygusal durumunu temsil eder. Bu degerlendirme algilanan hizmet Kkalitesi

beklenen hizmet Kkalitesi ile asagidaki gibi karsilastiriilmaktadir (Bruning ve
Ledingham, 2009):

Iliskilerin siirekliligi, artan olgegi veya iliskinin kapsami ve oneri (kulaktan
kulaga reklam) dahil olmak iizere miisteri sadakati davranislari, miisterilerin bir
tedarik¢iden alinan degerin miktarinin diger tedarik¢ilerden saglanan degerden
daha ytiksek olduguna inanmasindan kaynaklanmaktadir.

Hizmet Kalitesi, bir degerlendirme siirecinin sonucu olarak tanimlanabilir,
boylece miisteri, beklentilerini on biiro c¢alisan1 tarafindan aldigi hizmetle
karsilastirir. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki bosluk, hizmet
kalitesi olarak tanimlanabilir (Bruning ve Ledingham, 2009).

Bruning ve Ledingham, (2009) algilanan hizmet Kkalitesinin bes boyutta
genellestirilebilecegini belirtmistir Bunlar; (1) Somutluk: Fiziksel tesislerin,
ekipmanin ve personelin ortaya ¢ikisi; (2) Gulvenilirlik: Soz verilen hizmeti
giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme becerisi; 3) Duyarlilik: Miisterilere
yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi; (4) Giivence: Calisanlarin bilgisi
ve nezaketleri, giiven ve giiven uyandirma yetenekleri; (5) Empati: Miisterilere
0zen ve bireysel ilgi gostermektir.

Hizmet davraniglari; Yukarida belirtilen servis sonu¢ degiskenlerinin tiimii, bir

On biiro ¢alisan1 ve bir miisterinin hizmet sunumunda 6nemli bir rol oynar.
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2.3.8. Saghk Hizmetlerinin Kalitesi

Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir kavramdir. Hizmet kalitesine iligkin farkli yazarlarin

farkli zamanlarda yaptiklar1 tanimlar1 asagidaki tablodaki gibi zdetleyebiliriz.

Yazar Yil Tanmim

Christian Gronroos 1984 Hizmet kalitesi genellikle teknik kalite ve fonksiyonel

kalite agisindan degerlendirilen bir siiregtir.

Leonard Berry etal. 1988 Hizmet kalitesi yonetimin belirledigi sartnamelere
uygunluk degil, miisterinin sartnamelerine uygunluktur.
Onemli olan miisterinin kalite tanimudur.

Avais Donabedian, 1988 Kalite hizmetten beklen Kkalite hedeflerine ulasma
derecesidir. Mevcut kaynaklar1 kulllanarak istenilen
kalite diizeyini yakalamaktir.

Czepiel 1990 Hizmet kalitesi miigteri algisi olarak tanimlanabilir,
bir hizmetin beklentileri ne kadar iyi karsiladig1 veya
astig1 konusudur.

Ovretveit 1992 Hizmet kalitesi, hizmete en cok ihtiyact olanlarin
ihtiyaglarini, kurum ve kuruluslar tarafindan belirlenen
siirlar ve standartlar dahilinde karsilamaktir.

Quester and 1997 Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerinin

Romaniuk karsilanmasi veya asilmasi anlamina gelir.

Yu and Dean, 2001 Hizmet kalitesi, miisteri deneyimlerinin memnuniyetini
ve memnuniyetsizligini 6lgmek icin bir aragtir.

Sachdev and Verma 2004 Hizmet kalitesi, miisteri algisi, miisteri beklentisi,

miigteri memnuniyeti ve miisteri tutumu agisindan
Olgtilebilen bir kavramdir.

Kaynak: Akhade, Jajuand Lakhe (2016)

Saglik hizmet kalitesi yukaridaki tanimlar c¢er¢evesinde degerlendirilmelidir. Zayif
performans ve teslimatin Libya saglik sektoriindeki son zamanlardaki en biiyiik
zorluklarin bir pargast oldugu bir gergektir. Saglik hizmetlerinin sunumunun diizgiin
calismasi i¢in hizmet giivencesi standartlarindaki basarisizliklarin taninmasi esastir
(Wu, 2011). LNHS'deki onceki yatay biiyiime asamasini takiben kaliteyi arttirmak
icin dikey bir genisleme saglanmalidir. Hastalarin roliinii artirarak da hizmet kalitesi
arttirtlabilir (Wu, 2011). Niifusun ulusal saglik hizmetleriyle ilgili tatminsizligi
artarken, sikayetlerin tespiti, denetim, istenmeyen olaylar veya rutin izleme i¢in bir
sistem yoktur. Degerlendirme, sporadik bir olay yerine periyodik araliklarla siirekli
bir siire¢ olmalidir. Islevlerin denetlenmesi, arastirilmasi, tavsiyelerde bulunulmast,

uzman destegi saglanmasi, kolaylastirllmast ve akreditasyonu bagimsiz dis
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kuruluslar tarafindan uygulanmalidir (Schminke vd., 2012). Teftis dairesi veya genel
izleme ve muhasebe konseyi tarafindan yapildigin1 gordiigiimiiz gibi, basitce idari
degil, bunun yerine uygun amag¢ ve hedeflerle ilgili ¢alismalar olmalidir. Kalite ve
tyilestirmede ceza ile yaklasimlar tesvik edilmemelidir. Bunun yerine yasam boyu
O0grenme tutumunun yerlestirilmesi gerekir. Yargilama yapmak ve giinah kegisi
bulmak yerine, iyilestirmeye titiz bir dl¢iim getirmeye odaklanilmalidir (Shams ve
Mahjurian, 2010). lyi yonetilen organizasyonlar, finansal kontrol, hizmet
performansi ve klinik kalitenin her diizeyde tam olarak entegre oldugu kurumlardir
(Schminke vd., 2012). Diger taraftan, yoneticiler izole kararlar almamalidir ve

uygulamalar kanita dayali olmalidir.

Projeler, binalar ve insaatlarla sinirli olmamali, idealleri, amaglar1 ve hedefleri de
icermelidir. Denetim, idari prosediirlerin denetlenmesiyle sinirli kalmamali, aksine
performans degerlendirmesi yapilmalidir. Libya'da istihdam Oncesi tibbi uygunluk
muayenesi olarak uygulanan mevcut toplu tarama programlarinin verimi diistiktiir ve
bu nedenle yeniden degerlendirilmelidir. Farkli organizasyonlarda, klinik yonetim

gibi yeni yaklagimlarla iyilestirmeler saglanabilir.

2.4. Orgiit Yapist ve Duygusal Zekanin Hizmet Kalitesi Ile Tliskisi

Literatiirde Orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet kalitesini farkli acilardan ele
caligmalar goriilmektedir. Bu ¢alismalar incelendiginde (Hearld vd., 2019) tarafindan
gerceklestirilen bir ¢alismada, orgiit yapisi ve saglik hizmetleri kalitesi arasinda
pozitif bir iligkinin oldugu ve Orgiit yapisinin hizmet kalitesini etkiledigi
goriilmistir.(Humphreys, vd. 2005), hastanelerde hemsirelik hizmetlerinin
gelistirilmesinde oOrgiitsel yapi degiskenleri ile duygusal zeka degiskenleri arasinda

pozitif bir iliskinin oldugunu ortaya koymustur.

Pek c¢ok arasgtirmacit duygusal zeka (EI) ve hizmet kalitesi arasindaki iliski ile
ilgilenmektedir ve bu konuya olan ilgi bu konular iizerinde gesitli raporlar
yazilmasina yol agmistir. Bununla birlikte, konular miisterilerin hizmet kalitesi ve
calisan tarafindan saglanan hizmete olan memnuniyetleri ve degerlendirmelerinin
nasil gelistirilebilecegine odaklanmaktadir. Bu sekilde, duygusal zeka kavraminin

etkisi giderek daha fazla dikkat cekmektedir. Duygu ve zeka birbirine zit olarak
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gorulmektediydi (Barbuto ve Story, 2010). Ancak, Barbuto ve Story’nin (2010)
duygusal zeka teorisi bunun aksini ileri sirdi ve duygular bilissel siiregleri
uyarlanabilir kilar ve bireyler duygu hakkinda rasyonel diisiinebilirler. Duygusal

zekanin boyutlar 6zgiiven, 6z kontrol, duygusal farkindalik ve empatiyi igerir.

Duygusal olarak zeki bireyler bagkalarinin duygularinin yani sira kendi duygularinin
da farkinda olabilir ve bu duygulari daha iyi tanimlayabilir ve uygun oldugunda
onlarla daha iyi iletisim kurabilirler (Mayer vd., 2010). Boylece, duygusal zeka,
bilissel zeka veya IQ disinda baska bir zeka tipi olarak goriilebilir ve islevsel siireci
beynin ayr1 bir boliimiinde bulunur. Barbuto ve Story (2010), i¢ kontrol odaginin ve
ince zihinsel smirlarin duygusal zeka ile pozitif iliskili oldugunu bulmustur.
Blumenthal ve Hsiao’a (2010) gore, i¢ kontrol odagi, takviyelerin kisinin kendi
davranigina bagli olduguna inanan bir kisi tarafindan smiflandirilir. Kontrolii dis
kaynaklara baglayan bireyler dis kontrol odagini karakterize eder. Zihinsel Sinirlar
ileri safhalarda bilingaltinin riiya kaliplarin1 anlamaya yardimci olmak igin
kavramsallastirilmistir. Bu sinirlar, bireylerin kendi imajlar1 ve c¢evrelerindeki
diinyayla nasil etkilesime girdikleri ile ilgili psikolojik yapilardir. Bununla birlikte
duygusal zeka diger degiskenlerin etkileyicisi olarak hayati bir rol oynayabilir.
Duygusal zekanin calisanlarin is giivensizligine duydugu duygusal tepkileri ve
bunlarla iliskili stresle basa ¢ikma yeteneklerini dengeledigi bulunmustur. Bu, diisiik
duygusal zekal: ¢alisanlarin is giivensizligine olumsuz duygusal tepkiler vermesinin
ve olumsuz basa ¢ikma stratejileri benimsemelerinin yiksek duygusal zekali
calisanlara gore daha biiyiik ihtimalli olmasi ile agiklanabilir. Yiiksek duygusal zeka
calisanlar1  duygusal asimilasyon kullanmaktadir. Bu, bircok perspektif
benimsemelerini ve uzun vadede is gilivenligine olan duygusal tepkilerin
tyilestirilmesine yol acan bir dizi bas etme stratejisinden se¢im yapmalarini saglar.
Bu durum, geri ¢ekilme veya kaginma gibi kisa vadeli stratejileri kullanma ihtimali
diisiik olan diisiik duygusal zekali ¢alisanlarin aksinedir. Yiiksek duygusal zekali
calisanlarin bagkalarinin is giivensizligine duydugu duygusal tepkileri analiz etme ve
anlama yetenekleri de daha genis basa ¢ikma stratejileri degerlendirmelerini

saglayabilir (Blumenthal ve Hsiao, 2015).
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Bu nedenle yiksek duygusal zekali ¢alisanlar algilanan is giivensizligi tehdidinin
¢oziimiinde daha basarili goriinen stratejiler arasindan se¢im yapabilirler (Rosenblatt,
2011). (Mayer vd., 2010), yuksek duygusal zeka degerine sahip ¢alisanlarin is tatmin
diizeyinin daha yiiksek oldugunu, c¢ilinkii kendi duygularmi degerlendirme ve
diizenleme konusunda diisiik duygusal zekali ¢alisanlardan daha basarili olduklarini
bulmuslardir. Yiiksek duygusal zeka ayrica daha yiiksek orgiitsel bagliliga yol acar
(Rosenblatt, 2011). Bu, duygusal zeka galisanlarinin pozisyonlarinda daha degerli ve
daha az sikintil1 hissetmesi gergegiyle agiklanabilir, bu da hem kuruluslarindan gelen

hem de kuruluglarina olan sadakat ve baglilik duygularini arttirir.

Duygusal zeka kavramini desteklerken, Gerwin ve Kolodny’iin (2012) daha genis
coklu zeka yapilart baglaminda daha onceki argiimanlarin akilda bulundurulmasi
gerekir. Gardner (1983), biligsel yeteneklerin, i¢sel ve kisisel zekalari kapsayan
coklu zeka anlaminda statik olmadigini ve gergekten gelistirilebilecegini gézlemler.
Cherniss (2012) On biiro ¢alisanlarmin (FE) duygusal zekasinin artirilmast igin ozel
yontemler gelistirmistir. Bunlar bes ayr1 alana ayrilabilir: 6z farkindaligi tesvik
etmek, 0z diizenlemeyi tesvik etmek, 6z motivasyonu artirmak, empati kurmak ve
sosyal becerileri gelistirmek. Bu bulgu, calisanlarin duygusal zekalari yoluyla hizmet

kalitesini artirma firsatlar1 sagladigi i¢in biiyiik 6nem tasiyor.

Ancak, bu degiskenler sonu¢ degiskenleridir ve sadece hizmet sunumundan sonra
hazirlanabilirler. Hizmet sunumu sirasinda miisteri, bir ¢alisanin bu davranislar1 nasil
davrandigin1 ve degerlendirdigini algilar. Bir miisteri, hizmet kalitesini kismen bir
calisanin ne diisiindiigiinden veya ne hissettiginden (yani tutumundan) c¢ok,
yaptiklarin1 (yani davraniglarini) temel alarak degerlendirir, ancak calisanlarin
tutumlar1 ve davranislar1 siiphesiz iligkili olacaktir. Converse ve Baski (2016) bir
hizmet kalitesi yeterlilik modeli gelistirmeye ¢aligmistir. Optimal hizmet deneyimi,
lic boyutta yorumlanabilecek kapsamli bir servis yetkinligi yelpazesinin basarili bir
sekilde entegrasyonundan kaynaklanmistir. Bunlar; 6n biiro c¢alisan1 tarafindan
yonlendirmeler veya odaklanmalar, duygusal yonlendirme, calisanin miisterinin
duygularini etkileme ve olumlu bir etkiye sahip olma becerisini gerektiren “bireysel

miisteri odaklilik”. Bu beceri duygusal hassasiyet, empati, saygi ve isbirligini icerir.
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Biligsel yonelim: Yeterli bir hizmetin sunulmasini saglamak i¢in gerekli zihinsel
yetenekleri iceren “hizmet sunumu odagi”. Bu beceri giivenilirlik, sorumluluk,

dayanilabilirlik ve problem ¢6zme yetenegini igerir.

Davranigsal oryantasyon: “somut hizmet igerigi”, hizmetin somut tezahiiri
gostergelerine ulasilmasi hizmetindan ¢alisanlarin proaktivite seviyeleri ile ilgilidir.
Bu, c¢alisanlara, fiziksel davranislarina ve inisiyatif, motivasyon, ¢aba, gorinim vb.
gibi gostergelere yansir. Bu yaklagimda, modelin ii¢ unsurunun da (oryantasyonlar
veya odaklanmalar) azami sekilde birlestirilmesi sonucunda en ideal servis Kalitesi
goriilmiistiir. Dahasi Bruning ve Ledingham (2009), sunlar1 ifade eder; ylksek
seviyelerde “duygusal zekanin” sagladigi “biitiinlestirme becerisi”, uygun hizmet
davraniglarinin nihai aracist olarak yorumlanabilir ve bu nedenle “kesintisiz
hizmetin” sunulmasi igin (birey diizeyinde) ve hizmetler igin bir iklimin
(organizasyon diizeyinde) gelistirilmesi i¢in elzemdir. Bu nedenle, duygusal zekanin,
sirastyla belirli hizmet tutumlari ve davraniglarini gerektiren ii¢ tiir ¢alisan odagi
(oryantasyon) gelistirerek, optimum hizmet sunumunda 6nemli bir rolii oldugunu 6ne
srilmektedir ki, bunlar da karsiliginda miisteriler tarafindan fark edilirler. Bununla
birlikte, bu ¢alismalarda ve duygusal zekanin hizmet sunumunda énemli roltyle ilgili

oOnerileri hakkinda deneysel bir kanit yoktur.

On biro ¢alisaninin  duygusal zekas: ile miisterilerin hizmet Kalitesini
degerlendirmeleri arasindaki iliski ¢ok 6nemlidir. Dolayisiyla bu iligki kavramsal
cergevenin temeli olarak kullanilacaktir. Literatiirde, algilanan hizmet kalitesi bes
ayri boyuta ayrilir (maddi, giivenilirlik, duyarlilik, gilivence ve empati) duygusal
zekanin tiim bu boyutlarla ne kadar ilgili oldugunu bilmek biiyiik ¢ikar saglayacaktir.
Bununla birlikte, hizmet kalitesinin bes faktorlii yapisi hakkinda tartisma vardir,
ancak bu boyutlarin kaliteli hizmetin 6nemli yonleri oldugu konusunda genis bir
anlasma vardir (Converse ve Baski, 2016). Brickley ve digerleri (2012) hizmet
kalitesi  faktorlerini dokuz alt boyutun degistiricileri olarak  yeniden
konumlandirdilar. Niteleyici arastirmalar sonucunda, yazarlar hizmet kalitesi
yapisinin hizmet kalitesi algilarmi farkli ve islem yapilabilir boyutlara baglayan
Uclincu dereceden bir faktor modelinin yapisina uygun oldugunu bulmustur. Bir

misteri, hizmet Kkalitesini degerlendirirken bir ¢alisanin distindiikleri ve
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hissettiklerinden (tutumlarindan) ¢ok, ne yaptigini (davraniglarini) temel alarak
degerlendirir, ancak ¢alisanin tutumlar1 ve davraniglari siiphesiz iligkili olacaktir.
Ayrica, Bruning ve Ledingham (2009), duygusal zekanin hizmet davraniglarini ve
tutumlarin1 belirlemede 6nemli bir rol oynadigina dikkat ¢ekmektedir. Bu nedenle,
mevcut aragtirmanin bu temel modeli, duygusal zekanin varliginda 6n biiro ¢alisani
ve misteri tarafindan algilanan hizmet kalitesinin hizmet davraniglari/tutumlari

olacaktir.

Masterson (2013), eforu bir 6n biiro ¢alisani tarafindan davranisa veya bir dizi
davraniglara harcanan enerji miktar1 olarak tanimlamistir. Yiiksek ¢aba,
katilimcilarin “bir adim daha ileri gitti”, “yardimci olmaya c¢alist” ve “giiciiyle her
seyi yapmis” gibi ifadelerinde agikga goriilebilir. Artik, 6n buro ¢alisanlarinin hizli
degisen, stresli bir baglamda ¢alistig, yiiksek talepler, kesin ¢alisma prosediirleri ve
calisanlar i¢in ¢ok az kontrol igerdigi acgik olduguna gore (Masterson, 2013),
duygusal zekanin bu negatif 6n biiro ¢alisan1 baglami etkilerini is tatmini, orgiitsel
baglilik ve stresle basa c¢ikma stratejileri yolu ile 1iyilestirerek yumusattig
sOylenebilir (Converse ve Baski, 2016). Bagka bir deyisle, duygusal zeka konusunda
yiksek puan alan 6n biiro ¢alisanlarinin is performanslart sirasinda (stresten daha az
etkilendikleri ve daha iyi basa ¢ikma stratejileri oldugu i¢in) daha iyi hissettigi ve
durum hakkinda daha iyi bir genel bakisa sahip oldugu séylenebilir. Bu, 6n biro
calisanlarinin miisterilere daha fazla ¢aba harcayabilecekleri ve miisterilere sorularini
cevaplama veya sikayetlerini ele alma konusunda daha iyi yardim edebilecekleri
anlamma gelir. Bu nedenle, 6n bilro ¢alisanlarinin, hizmet sunumu sirasinda
miisterilere daha fazla ¢aba gostermesi beklenebilir ¢linkii olumsuz 6n biiro ¢alisani
baglami etkilerinden daha az etkilenirler, tiim siire¢ hakkinda daha iyi bir genel
bakisa sahiptir ve bu nedenle hisleri {izerine daha iyi bir imaja sahip olurken

miisteriye daha fazla odaklanabilir.

Bu durum “6n biiro galisanlarinin duygusal zekasi, hizmet goriismelerinde bireysel
miisteriler icin c¢aba ile pozitif bir sekilde iliskilidir” hipotezini olusturmaktadir.
Simdi ise 6n buro ¢alisanlar tarafindan bireysel miisterilere yonelik daha fazla ¢aba
davraniginin  algilanan hizmet Kalitesini degerlendirirken miisteriler tarafindan

gercekten degerlenip degerlenmedigi sorusu devam etmektedir. Bu soruya iliskin
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beklenti olusturma, Hizmet kar zinciri kullanilarak yapilabilir. Converse ve Baski
(2016), yuksek hizmet kalitesinin daha yiksek hizmet kalitesinin bir sonucu, daha
yilksek miisteri memnuniyetine yol agacagini Ongoren Hizmet Kar Zinciri'ni
kesfetmistir. Artmis miisteri memnuniyeti, daha yiiksek miisteri sadakatine yol acar,
bu da gelir artisgina ve artan karliliga yol agar. Duygusal zekanin c¢alisan
memnuniyetini artirdigini iddia ederken, ¢alisan daha tiretken ve kalict olacaktir, bu
da miisteriler i¢in daha fazla dis hizmet degerine yol agacak ve daha memnun
misteriler saglayacaktir. Bagka bir deyisle, 6n blro ¢alisanlar tarafindan daha fazla
caba, daha yiiksek ¢alisan memnuniyetinin bir sonucu olarak gorulebilir ve bu ¢aba,
calisan verimliliginin bir parcasi olarak goriilebilir. Bu nedenle, ¢cabanin daha fazla
dis hizmet degerine yol agmasi ve miisteri tarafindan degerli olmasi beklenebilir.
Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi, bu ¢alismada merkezde durdugundan,
miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesinin daha yiiksek hizmet degerine,
bunlarin da daha yiiksek miisteri memnuniyetine yol actigi ortaya g¢ikmaktadir

(Converse ve Baski, 2016).

Miisteri tarafindan algilanan hizmeti uygularken hizmet degerinin 6ngoriisii olarak
kalitenin daha fazla calisan verimliligine ve daha fazla hizmet degerine yol
acabilecegi iddia edilebilir. Is basaris1 bilyiik 6lciide kaliteli hizmetlere bagldur.
Hizmet kalitesi, profesyonel olarak istenen ve miisteriden beklenen isletme
uygulamalarin1 saglama yetenegidir. Kaliteli hizmetin arkasinda ¢ok fazla faktor
vardir. Bazilar1 {ist yonetim desteginin ¢ok dnemli oldugunu one siirmektedir. Bazi
pazarlama uzmanlari, 1smarlama {riinle gelmek yerine pazarlarin ayrintili
calismasina giivenirler. Bazilar1 ise verimli ve kaliteli hizmet sunmak icin ¢ok
miktarda para yatirma fikrine sahiptirler. Verimli ve kaliteli hizmetler, tek bir
nedensel faktoriin sonucu degildir, ¢oklu faktorlerin bir sonucudur. Hizmet kalitesi
hakkinda konustu§umuzda insan ¢abalarinin c¢ok biiyiik etkisi vardir. Evet, her
zaman kalite yaratan insan emeginin arkasinda birtakim faktorler vardir. Doga,
insanoglunu birtakim yeteneklerle kutsamistir. Duygusal zeka bunlardan biridir.
Duygusal zeka, duygularin yonetimi ile ilgilidir. istenilen sonuglar igin herhangi bir
durum altinda duygular yonetilebilir. Hizmet kalitesi bir¢ok degisken tarafindan
belirlenir. Duygusal zeka hizmet kalitesinin en 6nemli belirleyicilerinden biridir.

Modern igletme yonetiminde en 6nemli disiplinlerden biri olarak ortaya ¢ikmuistir.
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Hizmet saglayicilarinin, miisterilerin talep ve davraniglarina uyumlu olmalar
gerektiginden, yoneticilerin miisteri ihtiyaglarina etkili bir sekilde cevap vermelerine
yardimci olan sey duygusal zekadir (Masterson, 2013). Bankacilik sektoriindeki
hizmet saglayicilar kisilerarasi, kisisel ve teknik beceriler gibi yeterlilikleri
gerektirdiginden, bu beceriler bir terimde kolayca birlestirilebilir ve bu ise duygusal
zekadir. Bu Dbecerilerin  §grenilmesi ve uygulanmasi, servis saglayicilarin
performansini iyilestirmeye ve bdylece miisteri memnuniyetini artirmaya yardimci
olur. Duygusal zekayr kullanan kuruluslar, miisteriler hakkinda bilgi birikimini
artirabilir ve miisterilerin isteklerine gore hizmet kalitesini tanima ve diizenleme

konusunda daha fazla yetenek sahibi olabilirler.

Hastane sektoriinde yiiksek kaliteli hizmetler her zaman vurgulanmaktadir. Bu,
saglikta iyilestirilmis saglik basarisini garanti eden tek alandir. Diinya capindaki
hastaneler de yabanci hastanelerle olan yogun rekabet nedeniyle hizmet kalitesindeki
iyilesmeye dikkat etmeye baslamistir. Calisanlarin kaliteli konularda egitilmesi i¢in
atolye ¢alismalari ve seminerler diizenlenmektedir. Hizmet Kalitesini artirmak igin ne
gibi onlemler alinirsa alinsin, hastane ¢alisanlarinin duygusal zekalar1 birgok yénden
dahil edilmelidir.

Is diinyas1 hizla ve giinliik olarak degismektedir. Kuruluslar ve ¢alisanlar ayn1 anda
degisir. Son on yilda, hizmet sektorii, kiiresellesme ve serbestlesme, artan rekabet,
daha fazla 6zel ve yabanci sirketlerin girisi, yenilik¢i teknolojiler, vs. nedeniyle hizli
ve carpict degisiklikler ve is politikas1 degisimleri gecirmistir. Bu degisiklikler
nedeniyle, hizmet sektorii calisanlar1 performanslarini etkileyen yiiksek diizeyde
baski ve stres yasamaktadir (Masterson, 2013). Mesleki stres giderek daha
kiiresellesmekte ve genel olarak aileleri ve toplumu oldugu gibi tiim {ilkeleri, tiim
meslekleri ve tiim calisan kategorilerini etkilemektedir. Hizli1 teknoloji degisimi,
rekabet, kiiresellesme, hizmet sektoriiniin genislemesi ve teslimat hizi, artan
performans talepleriyle birlikte gelmektedir. Olaganiistii bir performans sunmak igin,
bugiin calisanlarin yalnizca fiziksel olarak degil, duygusal ve zihinsel olarak da

islerine daha fazla dahil olmalar1 gerekmektedir.



84

Hizmet sunumunu ayirt etmek igin yeterli firsat bulunmamasina ragmen,
organizasyon, hizmetlerini insanlarina (¢alisanlarina) gore ayirarak miisteri sadakati
kazanmaya ¢alisir. Calisanlar kurulusun yilizii oldugundan, onlarin performansi,
hizmette biiyiik bir rol oynar (McGregor, 2014). Miisteriler genellikle bir hizmet
kurulugunun performansini, ¢alisaninin davranis ve tutumu ile iligkilendirerek
yargilar. Hizmet sektorii, calisanlari ve listiin performanslart ile rekabet avantaji
kazanmaktadir. Kurulus, hayatta kalmak ve rekabet istiinliigiinii korumak igin,
calisanlarina performans igin siirekli baski yapar. Calisan performansi, ¢alisanlarin
isten ayrilmasi, misteri memnuniyeti, sadakat, verimlilik ve kérlilik faktorleriyle
baglantilidir. Hizmet sektorli, karmasik ve belirsiz is yerlerinin yani sira ¢ok daha
zorlu hale gelmistir. Ustiin performans sunmak icin ¢alisanlarm bugiin islerine her
zamankinden daha fazla katilmalar1 gerekmektedir. Gegtigimiz on yilda, isyerindeki

duygulart inceleyen ¢alismalar orgiitsel aragtirmalarda standart haline gelmistir.

Morgan (2015), IQnun ydneticilerin basarisindan ve performans iyilestirmesinden
sorumlu tek faktor olmadigini, ayn1 zamanda iste olaganiistii performansa yol agan
duygusal zeka olarak adlandirilan baska bir faktér oldugunu 6ne siirmiistiir. Bazi
arastirmacilar duygusal zekanin (EI) performans ile pozitif ve anlamli bir iligkiye
sahip oldugunu bulmuslardir (Morgan, 2015). Duygusal zekanin isle ilgili sonuglari
(6rnegin i performansi) ve Kkisileraras: etkilesimleri (6rnegin, is goriismeleri)
etkileyebilecegi One siiriilmiigtiir. Morgan (2015), duygusal zekanin yasam ve is
basarisini ongordigiinii ve duygusal zekanin ¢alisma hayatinin hemen hemen her
yoniinii etkiledigi i¢in, duygusal zekada yiiksek olan ¢alisanlarin “yildiz ¢alisanlar”

oldugunu iddia etmistir.
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3. YONTEM

Bu boliimde caligmanin amacit ve Onemi, arastirma modeli ve degiskenleri,
aragtirmanin  Orneklemi, veri toplama siireci, analizi ve bulgular hakkinda

aciklamalara yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amact

Calismanin temel amaci, saglik sektoriinde orgiit yapisi ile duygusal zekanin hizmet
kalitesi arasindaki iliskiyi saptamaktir. Bu temel amag¢ dogrultusunda ¢alismanin alt
amagclarini ise su sekilde 6zetleyebiliriz; Orgiit yapisi tirleri ile duygusal zekanin alt
boyutlart arasindaki iliskiyi belirlemek, 6rgiit yapisi trleri ve duygusal zekanin alt
boyutlari ile hizmet kalitesinin alt boyutlar1 arasindaki iliski ve etki boyutunu ortaya
koymaktir. Calismada ayrica c¢alisanlarin sosyo-demografik 0Ozelliklerine gore

duygusal zeka ve hizmet kalitesi alg1 diizeyleri belirlenecektir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

3.2.1. Arastirma Modeli

Tez konusu ile ilgili yapilan literatiir ¢aligmas: sonucuna bagli olarak gelistirilen
arastirma modeli ve degiskenleri asagidaki gibidir. Arastirma modeli dogrultusunda

degiskenler arasindaki iliski ve etki diizeyleri ortaya konulacaktir.

Orgiitsel Yam
-Bigimsel Yap1
-Merkezi Yapi

|

Duygusal Zeka
-Kendisinin ve digerlerinin
duvgularmm farkina varma

-Duvgularm kullanimi
-Duvgularm diizenlenmesi

Saghk Hizmet Kalitesi
-Giivence, empati ve heveslilik
~Giivenilirlik

/ -Fiziksel kogsullar

Sekil 3.1. Arastirma modeli
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Modelde de goriildiigli gibi ¢alismada ii¢ ana degisken yer almaktadir. Birincisi Orguit
yapist, ikincisi duygusal zeka ve Uglnciisii ise saglik hizmet kalitesidir. Modelde
degiskenler arasindaki iliski de Oncelikle orgiit yapisi ile duygusal zeka arasindaki
iliski belirlenecektir. Daha sonra ise orgiit yapisi ve duygusal zeka ile saglik hizmeti

kalitesi arasindaki iliski ortaya konulacaktir.

3.2.2. Calismanin Hipotezleri ve Hipotez Testleri i¢in Yapilan Analizler

Tezde, orglit yapis1 ve duygusal zeka ile saglik hizmet kalitesi arasindaki iliski ve
etki dlzeyi analiz edilecektir. Bu baglamda arastirma kapsamina dahil edilen saglik
calisanlarindan toplanan veriler dogrultusunda analizler yapilacaktir. Hipotezleri test
edebilmek icin Oncelikle toplanan veriler Gzerine glvenirlik analizi, faktor analizi
yapilmistir. Faktor analizi sonucuna gore olusan alt degiskenler iizerine korelasyon
analizi, regresyon analizi, T-testi ve ANOVA testi yapilmistir. Calismanin temel
hipotezleri ve alt hipotezlerinin analizinde yararlanilan istatistiki analizleri ise

asagidaki tablodaki gibi 6zetlemek miimkiindiir.

Tablo 3.1. Calismanin hipotezleri ve hipotez testleri icin yapilan analizler

Hipotez Analizleri/Testleri
Calismanin Hipotezleri

H1: Orgiit yapis1 boyutlar ile duygusal zeka boyutlar
arasinda anlamh bir iliski vardir.

Hla: Merkezi yapt ile  kendisinin ve digerlerinin

duygularinin farkina varma arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Hl1b: Bigimsel yapt ile  kendisinin ve digerlerinin

duygularinin farkina varma arasinda anlamli bir iliski

vardir. Korelasyon

Hlc: Merkezi yapt ile duygularin kullanimi arasinda
anlaml1 bir iligki vardir.
H1d: Bigimsel yap1 ile duygularin kullanimi arasinda
anlaml1 bir iliski vardir.
Hle: Merkezi yap1 ile duygularin diizenlenmesi arasinda
anlaml1 bir iliski vardir.
H1f : Bigimsel yap1 ile duygularin diizenlenmesi arasinda
anlaml1 bir iligki vardir.
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H2: Orgiit yapis1 boyutlari ile Hizmet kalitesi boyutlar
arasinda anlamh bir iliski vardir.

H2a: Merkezi yap1 ile givence, empati ve heveslilik
arasinda anlaml bir iligki vardir.

H2b: Bigimsel yap1 ile givence, empati ve heveslilik
arasinda anlaml bir iligki vardir.

H2c¢: Merkezi yap1 ile gilivenilirlik arasinda anlamli bir
iligki vardir.

H2d : Bi¢imsel yap1 ile giivenilirlik arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H2e: Merkezi yapi ile fiziksel kosullar arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H2f : Bigimsel yap1 ile fiziksel kosullar arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Korelasyon

H3: Duygusal zeka boyutlar1 ile Hizmet Kkalitesi
boyutlar1 arasinda anlamh bir iliski vardir.

H3a: Kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma
ile guvence, empati ve heveslilik arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H3b: Kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma
ile giivence, empati ve heveslilik arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H3c: Duygularin kullanimu ile giivenilirlik arasinda anlamli
bir iliski vardir.

H3d : Duygularin kullanimi ile  giivenilirlik arasinda
anlamli bir iligki vardir.

H3e: Duygularin diizenlenmesi ile  fiziksel kosullar
arasinda anlamli bir iliski vardir.

H3f: Duygularin diizenlenmesi ile fiziksel kosullar arasinda
anlaml1 bir iliski vardir.

Korelasyon

H4: Orgiit yapis1 boyutlarimin duygusal zeka boyutlar
iizerine etkisi vardir.

H4a: Merkezi yapt boyutunun kendisinin ve digerlerinin
duygularinin farkina varma boyutu tizerine etkisi vardir.
H4b: Bigimsel yap1 boyutunun kendisinin ve digerlerinin
duygularinin farkina varma boyutu iizerine etkisi vardir.
H4c: Merkezi yap1  boyutunun  duygularn kullanimi
boyutu iizerine etkisi vardir.

H4d : Bigimsel yapt boyutunun duygularin kullanimi
boyutu iizerine etkisi vardir.

H4e: Merkezi yapt boyutunun duygularin diizenlenmesi
boyutu iizerine etkisi vardir.

H4f : Bigimsel yap1 boyutunun duygularin diizenlenmesi
boyutu iizerine etkisi vardir.

Regresyon
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H5: Orgiit yapist boyutlarinmn Hizmet Kalitesi boyutlan
iizerine etkisi vardir.

Hb5a: Merkezi yap1 boyutunun giivence, empati ve heveslilik
boyutu tizerine etkisi vardir.

H5b: Bigimsel yap1 boyutunun glivence, empati ve heveslilik
boyutu tizerine etkisi vardir.

H5c: Merkezi yap1 boyutunun givenilirlik boyutu UGzerine
etkisi vardir.

H5d : Bigimsel yap1 boyutunun guvenilirlik boyutu (zerine
etkisi vardir.

HS5e: Merkezi yap1 boyutunun fiziksel kosullar boyutu
tizerine etkisi vardir.

H5f : Bicimsel yap1 boyutunun fiziksel kosullar boyutu
tizerine etkisi vardir.

Regresyon

HS8: Calisanlarin sosyo-demografik ozelliklerine gore
duygusal zekaya yonelik algilar farklihik gosterir.

H8a: Calisanlarin cinsiyetlerine gére duygusal zekaya
yonelik algilar1 farklilik gosterir.

H8b: Calisanlarin yaslarina gore duygusal zekaya yonelik
algilar1 farklilik gosterir.

H8c: Calisanlarin egitim durumlarina gore duygusal zekaya
yonelik algilar farklilik gosterir .

H8d: Calisanlarin gérevlerine gore duygusal zekaya yonelik
algilan farklilik gosterir.

H8e: Calisanlarin kurum iginde c¢aligma siirelerine gore
duygusal zekaya yonelik algilart farklilik gosterir.

T-Test, ANOVA

H9: Calisanlarin sosyo-demografik 0zelliklerine gore
Hizmet kalitesine yonelik algilar1 farklilik gosterir.

H9a: Calisanlarin cinsiyetlerine gore Hizmet Kalitesine
yonelik algilar1 farklilik gosterir.

H9b: Calisanlarin yaslarina gére Hizmet kalitesine yonelik
algilan farklilik gosterir.

H9c: Calisanlarin  egitim durumlarma goére Hizmet
kalitesine yonelik algilart farklilik gosterir.

H9d: Calisanlarin gorevlerine gére Hizmet Kkalitesine
yonelik algilar farklilik gosterir.

H9e: Calisanlarin kurum iginde c¢alisma siirelerine gore
Hizmet kalitesine yonelik algilar1 farklilik gosterir.

T-Test, ANOVA
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3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Libya'da faaliyet goOsteren Trablus Hastanesi calisanlar
olusturmaktadir. Arastirmanin amacina gore ihtiya¢c duyulan veriler bu evren
Uzerinden segilecek Orneklemden saglanmistir. Trablus Hastanesi galisanlarindan
veri toplamak i¢in kolayda 6rneklem tercih edilmistir (David ve Sutton, 2011). Bu
basit rastgele drneklem, alt kiimedeki her ¢alisanin secilme olasiliginin esit oldugu,
toplam c¢alisaninin bir alt kiimesini igerecektir. Bu arastirmanin evreni 1000 Kkisi
olup, %5 giivenilirlik seviyesinde 300 calisan 6rneklem olarak belirlenmistir (Kiigiik,

2016) ve (Albright, Winston ve Zappe, 2008).

3.4. Veri Toplama Sureci

Arastirmada verilerin toplanmasi nicel aragtirmaya yonelik gerceklestirilmistir.
Ormekleme uygulanacak bir anket hazirlanmistir. Arastirma anketiyle ilgili detaylar
Trablus Hastanesi calisanlarina agiklanmistir. Anketin saglikli uygulanabilmesi i¢in
Trablus Hastanesi yonetiminden gerekli izinler alinmistir ve anketler hastane
yOnetimi araciliiyla galisanlara uygulanmigtir. Bu durumun ankete katilacak olan
calisanlarin giiven algisini da olumlu etkiledigi sOylenebilir (Orfanidou, Woll ve
Morgan, 2014). Calisanlarin tez konusuna iliskin fikirleri dort boliimden olusan bir
anket formu araciligiyla alinmistir. Anketin birinci boliimiinde, katilimeilarin sosyo-
demografik 6zelliklerini igeren sorular, ikinci bolumde orgiit yapisina iligkin ifadeler,
ucuncl bolimde duygusal zekaya iliskin ifadeler ve dordiincii boliimde ise saglik
hizmet Kkalitesine iliskin ifadeler yer almaktadir. Ikinci, iiglincii ve dordiincii
bolumdeki ifadelere verilen cevaplar (1) Kesinlikle Katilmiyorum; (2)
Katilmiyorum; (3) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum; (4) Katiliyorum; (5) Kesinlikle
Katiliyorum olgegi esas alinarak elde edilmistir. Orgiit yapis1 6lcegi; Cheng
(1989)’un ¢alismasindan, duygusal zeka 6l¢egi Crowne’nin (2007) ¢alismasindan ve

saglik hizmet kalitesi 6l¢egi ise Lowrie’nin (2015) ¢alismasindan alinmistir.
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4. BULGULAR VE VERILERIN ANALIZi

Arastirmanin bulgular {i¢ baslikta ortaya konulacaktir. Birincisi katilimeilara iliskin
sosyo-demografik sonuglar, Ikinci baslikta dlceklere iliskin giivenilirlik ve gegerlilik
analiz sonuglar1 ve tgilincii baslikta ise arastirma hipotezlerini test etmek igin
yararlanilan istatistiki analiz sonuglarina yer verilmistir. Anket verilerinin analizi
Sosyal Bilimler igin Istatistik Paketi (SPSS) programu ile yapilacaktir. Anketin
demografik verilerini analiz etmek icin yiizde ve frekanslar kullanilacaktir. Orgit
yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet kalitesi 6gelerinin siniflandirilmasinda
aciklayic faktor analizi kullanilacaktir. Orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet
kalitesi arasindaki iligkiyi ortaya g¢ikarmak igin korelasyon analizi kullanilacaktir.
Ayrica, Orgiit yapist ve duygusal zekanin saglik hizmeti kalitesi iizerineki etkisini

goOstermek igin regresyon analizi yapilacaktir.

4.1. Sosyo-Demografik Bulgular

Asagidaki Tablo, katilimcilarin cinsiyet agisindan demografik profilini ortaya

koymaktadir.

Tablo 4.1. Katilimcilarin cinsiyet dagilimi

Cinsiyet Say1 % Gecerli % Kimulatif %
Kadin 172 57,3 57,3 57,3
Erkek 128 42,7 42,7 100,0
Toplam 300 100,0 100,0

Tablo sonuglarina gore, kadinlar ¢cogunlugu (%57,3) olustururken, erkek grubunun
da %42,7 oldugu goriilmektedir. Bu bulgu, ankete katilanlarin ¢ogunlugunun kadin

oldugu, erkeklerin ise azinlik oldugu gercegini yansitmaktadir.

Tablo 4.2°de katilimcilarin  yaglari agisindan demografik profillerini ortaya

koymaktadir. Tablo sonuglarina gore, 26-33 yas grubunun major yiizdeyi (%30,7)
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olusturdugu, 18-25 yas grubunun (%27) kiiglik bir ylizdeyi temsil ettigi
gorulmektedir.

Tablo 4.2. Katilimcilarin yas dagilimi

Yas diizeyi Say1 % Gecerli % Kimulatif %
18 25 yas 27 9,0 9,0 9,0

26 33 yas 92 30,7 30,7 39,7
34-41 yas 69 23,0 23,0 62,7

42 49 yas 84 28,0 28,0 90,7

50 yas ve lizeri 28 9,3 9,3 100,0
Toplam 300 100,0 100,0

Asagidaki tabloda, katilimcilarin egitim durumu agisindan demografik profilleri
ortaya koyulmaktadir. Tablo sonuglarina gore, 4 yillik lisans grubu biyuk bir
yiizdeyi (%35,7) olustururken, ortadgrenim egitimlilerin (%3,3) kiiglik bir ylizdeyi

temsil ettigi gortlmektedir.

Tablo 4.3. Katilimcilarin egitim durumlart

Egitim durumu Say1 % Gegerli %  Kiumulatif %
Ortadgrenim 10 3,3 3,3 3,3

Lise mezunu 67 22,3 22,3 25,7
Meslek yiiksekokulu 41 13,7 13,7 39,3
Fakulte/ Yuksekokul 107 35,7 35,7 75,0
Lisansist 75 25,0 25,0 100,0
Toplam 300 100,0 100,0

Asagidaki tablo, katilimcilarin is simiflandirmalar1 agisindan demografik profilini
ortaya koymaktadir. Tablo sonuglarina gore, yoneticilerin oran1 %27, hemsirelerin
orant %22 iken hizmetli kadrosunda yer alan ¢alisanlar ise kii¢iikk bir oran1 (%]1)

temsil etmektedir.
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Tablo 4.4. Katilimcilarin gorevleri

Gorev alani Say1 % Gegerli %  Kumulatif %
Yonetici 81 27,0 27,0 27,0
Hemsire 68 22,7 22,7 49,7
Memur 46 15,3 15,3 65,0
T1ibbi sekreter 39 13,0 13,0 78,0
Teknik personel 49 16,3 16,3 94,3
Hasta bakim uzmani 14 4,7 4,7 99,0
Hizmetli 3 1,0 1,0 100,0
Toplam 300 100,0 100,0

Asagidaki tablo, arastirma katilimcilarinin kurumdaki c¢alisma stireleri agisindan
demografik profilini ortaya koymaktadir. Tabloya gore, 5-10 yil arasinda ¢alisanlar
cogunlugu (%37,3) olustururken, 12 aydan az c¢alisanlar ise %6,3’lini

olusturmaktadir.

Tablo 4.5. Katilimcilarin kurum igindeki ¢calisma siirelerinin dagilimi

Kurum i¢i ¢aligma siiresi Say1 % Gegerli % | Kumalatif %
12 aydan az 19 6,3 6,3 6,3

1 yildan ¢ok, 5 yildan az 57 19,0 19,0 25,3

5 yil - 10 yildan az 112 37,3 37,3 62,7

10 yil - 20 yildan az 65 21,7 21,7 84,3

20 y1l ve iizeri 47 15,7 15,7 100,0
Toplam 300 100,0 100,0

4.2. Olceklere Iliskin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

4.2.1. Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Analizi

Veri analizinin ilk agamasini, Orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet kalite
dlgeginin, icerik gecerliligini belirlemek olusturacaktir. Olgeklerin igerik gecerliligi
veya ifadelerin anlasilabilirligini saglamak konusunda ise Libya'daki bazi uzmanlarin
gorlslerine bagvurularak gerekli diizeltmeler yapilmistir. Giivenirlik, bir 6l¢eginin,
degiskenlerin veya yap1 grubunun 6lgmek istedikleri sey konusunda ne 6l¢iide tutarli
oldugunu degerlendirmektedir (Hair, Anderson, Black, & Babin, 2016). Dolayisiyla,
Ornegin, Orglit yapist Olgeginin giivenilirligi, orgiit yapisi uygulamalar1 6lgeginin
maddelerinin homojenligi ile iligkilidir. Bu nedenle, ilgili arastirma bdliimiiniin

amaci, tekrarlanan denemelerde ayni bulgulari tiretmek igin Orgiit yapisi, duygusal
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zeka ve saglik hizmeti 6lgeklerinin basarisini 6lgmektir. Bu amagla Cronbach’in alfa

katsayis1 kullanilacaktir.

Cronbach alfa katsayis1 >0,60 oldugunda, bu durum kabul edilebilir bir i¢ tutarlilik
oldugunu veya ankette yer alan sorularin incelenen kavramlar1 (,0rgiit yapisi
duygusal zeka, saglik hizmet Kkalitesi) oOlgme yetenegine sahip oldugunu
gostermektedir (Hutchinson ve Johnston, 2004; McMinn ve ark., 2009). Sonunda,
Cronbach’1n alfa katsayis1 0,60’1n altinda oldugunda, “Madde silindiginde Cronbach
alfa degeri” teknigi kullanilacaktir (Andrew, Pedersen ve McEvoy, 2011).

Tablo 4.6. Olceklere iliskin giivenilirlik analiz sonuclar:

Olcek Ad1 Madde Sayist Cronll():tcsl;’;lglpha
Orgiit yapisi 9 ,886
Duygusal zeka 16 ,925
Saglik hizmet kalitesi 22 ,952

Olgeklerin giivenilirligini analiz etmek igin kullanilan Croanbach Alpha giivenilirlik
katsay1 degeri O ile 1 araliinda bir sonu¢ vermekte olup s6z konusu deger 1’e
yaklastikca giivenilirlik artmaktadir. Orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet
kalitesi olgeklerine iliskin Cronbach’s Alpha Katsayilart 1’e ¢ok yakin olmasi
sebebiyle Olceklerin giivenilirligi oldukca yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir
(Kalayci, 2017).

4.2.2. Olgeklere Iliskin Gegerlilik (Faktor) Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin yapisal gecerliligini belirlemek icin faktor analizi

yapilmis olup analizle ilgili sonuglar asagida verilmistir.

Orgiit yapisi élgegine iliskin faktor analizi: Faktdr analizinin ilk kismi, mevcut veri
seti igindeki dogrusal bilesenleri veya esin olarak tir. ktanimlamak faktorleri
belirtmek gerekirse, ,sonra lo madde ekstraksiyonundan 6nce veasagidaki tab

rotasyondan sonra her bir bilesenle gostermektedir. nidegerleri n faktor yiikiliskili
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F .dan 6nceki islemi gostermektedirTablo ekstraksiyonaktor analizi, bu veri setinde 9
dogrusal bilesen tanimlamistir. Her bir faktor bileseninin agiklanan varyans miktari
goralebilir. Birinci faktor tarafindan agiklanan varyans yiizdesinin toplam varyansin
% 52,537'si oldugu gorilmektedir.

oldugu ve her iki 16,108% ndan agiklanan varyans toplamu iselkinci faktor tarafi

faktor tarafindan agiklanan toplam varyans ise %68,8 olarak belirlenmistir

Tablo 4.7. Orqiit yapisi 6lgegine iliskin faktor analizi

Faktorin
Agciklayicihigr
(%)

Faktor . . Faktor
Ad Soru Ifadesi viikleri

Calisanlar neredeyse her seyi yapmadan

once patronlarina sormalidir

Calisanlarin aldig biitiin kararlar patron

tarafindan onaylanmak zorundadir

~ Kuguk meseleler bile nihai bir karar

Merkezi jcin  daha @ist bir makama 806
yap1 onaylatilmalidir

Kendi kararlarin1 vermek isteyen bir

kisinin burada ¢abucak cesareti kirilir

Bir ist yetkili karar1 onaylayana kadar

burada ¢ok az islem yapilabilir

,865

,813

52,537

,759

,654

Bu hastanedeki ¢ogu is i¢in eksiksiz bir
yazili i tanimi vardir
Bir 'kurallar ve prosedurler' el kitabi
Bicimsel uttur ve bu hastane igerisinde mevc ,845
kolayca bulunur
yapi Bu  hastanede farkli  personel
kayitlar1 vardir ve is ilerlemesiyle ilgili ,822
an edinmek bilgileri hermumkindir
Hastanenin ¢ok sayida yazili kurallar
ve politikalar1 vardir

,856

16,109

,615

Toplam Varyansi Aciklama Oram 68,647

Kaiser Meyer Olkin Olcek Gegerliligi ,848

Barlett Kiresellik Testi Ki Kare 1485,183

Serbestlik Derecesi 36

p-degeri ,001
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Kaiser — Meyer— Olkin'in 6rnekleme yeterliligini kontrol etme degerini ve Bartlett’in
kesif faktorii analizini yiiriitmek igin kiiresellik testinin degerini gostermektedir. ilgili
istatistik literatiiriine gore KMO degerinin 0,5'ten biiyiikk olmasi faktor analizini
yiiriitmek igin Orneklemin yeterli oldugunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle
0,5’lik bir KMO degeri asgari bir deger olarak kabul edilirken, 0,5 — 0,7 'aras1t KMO
nun vasat degerler olarak kabul edildigini, iyi degerlerin ise 0,7 ile 0,8
arasinda oldugunu, 0,8 ile 0,9 arasinda en iyi degerlerin oldugunu ve son olarak,
miikemmel degerlerin 0,9'un {izerine oldugunu ifade eder. Mevcut veriler icin KMO
degeri, miikemmel olma araligina giren 0,848’dir. Bu nedenle mevcut 6rneklem
biytikligiiniin kesfedici u ifade faktor analizini yiriitmek igin yeterli oldugun
Ayrica, Bartlett'in kii .edebilirizresellik testinin degeri = 1485,183 (p <0,001) olup,
bu deger mevcut veri seti ile kesfedici faktdr analizi i¢in uygun oldugunu yapilmasi
2y tlett’in kiiresellik testiBar ,gostermektedir. Yani36 = 1485,183, p <0,001 olmast,
maddeler arasindaki korelasyonlarin temel bilesen analizi (PCA) igin yeterince

biiyiik oldugunu gostermektedir.

Duygusal zeka olgegine iliskin faktor analizi: Asagidaki tablo, Kaiser
Normalizasyouyla birlikte Promax dondiirilmiis bilesen matris analizini
gostermektedir. Analiz, Varimax rotasyonu kullanilarak yapilmistir. Asagidaki
tablodaki bulgular, li¢ faktor oldugunu gostermektedir. Sekiz maddenin yiiksek
faktor ytikiine sahip oldugu birinci faktdr, su sorulari icermektedir: “Neden ¢ogu
zaman belirli duygulara sahip oldugumu iyi hissederim”, “Kendi duygularimi iyi
anlarim”, “Her zaman ne hissettigimi gergekten anlarim”, “Mutlu olup olmadigimi
her zaman bilirim”, “Davranislarindan arkadaslarimin duygularimi her zaman
anlarim”, “Baskalarinin duygularini iyi gézlemlerim”, “Baskalarinin duygularina ve
hissettiklerine duyarliyim” ve “Etrafimdaki insanlarin duygularini iyi anlarim”. Bu
maddelerin faktor yiikleri ise sirastyla 0,690, 0,749, 0,719, 0,645, 0,664, 0,742, 0,677
ve 0,582 olarak bulunmustur. Ikinci faktdr ii¢ soru ile yiiklenmistir: “Kendime her
zaman yetkin bir insan oldugumu sdylerim”, “Kendi kendine motive olan bir
insanim” ve “Kendimi daima elimden gelenin en iyisini yapmaya tesvik ederim”. Bu

maddelerin faktor yiikleri ise sirasiyla 0,770, 0,676 ve 0,669 olarak bulunmustur.
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Ucgiincii faktore su dort soru yiiklenmistir: “Ofkemi kontrol edebilirim ve zorluklarla
rasyonel bir sekilde basa ¢ikabilirim”, “Duygularimi kontrol edebilirim”, “Cok sinirli
oldugumda her zaman ¢abuk sakinlesebilirim” ve “Duygularimin kontrolii bendedir”.
Bu maddelerin faktor yiikleri ise sirasiyla 0,475, 0,606, 0,819 ve 0,793 olarak

hesaplanmusgtir.”

Tablo 4.8. Duygusal zeka olcegine iliskin faktor analizi

Faktor
. n
Faktor Adi Soru ifadesi F?ktor. Aciklayl
Yukleri =
cihigr
(%)

Neden ¢ogu zaman belirli duygulara sahip oldugumu iyi hissederim ,690
Kendi duygularimi iyi anlarim ,749
Kendisinin Her zaman ne hissettigimi gergekten anlarim 719

ve 47,747
digerlerinin Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim ,645
gﬁfrﬂarmm Davranislarindan arkadaslarimin duygularini her zaman anlarim ,664
varma Baskalarinin duygularini iyi gézlemlerim 742
Bagkalarinin duygularina ve hissettiklerine duyarliyim 677
Etrafimdaki insanlarin duygularimi iyi anlarim 582

Kendime her zaman hedefler koyarim ve onlara ulagmak i¢in elimden

gelenin en iyisini yaparim. /798
Duygularin Kendime her zaman yetkin bir insan oldugumu sdylerim 770

kullanim - - - — 11,030
Kendi kendine motive olan bir insanim 676
Kendimi daima elimden gelenin en iyisini yapmaya tesvik ederim 669
Ofkemi kontrol edebilirim ve zorluklarla rasyonel bir sekilde basa 475

¢ikabilirim '

Duygularimi kontrol edebilirim ,606

Duygularin 6.746

diizenlenmes L ) o '
i Cok sinirli oldugumda her zaman ¢abuk sakinlesebilirim ,819
Duygularimin kontrolii bendedir ,793
Toplam Varyansi Ac¢ciklama Oram 65,524
Kaiser Meyer Olkin Olgek Gegcerliligi ,908
Barlett Kiresellik Testi Ki Kare 2899,419
Serbestlik Derecesi 120

p-degeri ,001
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Yukaridaki tablo rotasyondan sonra her bir bilesenle iligkili 6zdegerleri
gostermektedir. Tablo ekstraksiyondan onceki islemi gostermektedir. Faktor analizi,
bu veri setinde 16 dogrusal bilesen tamimlamustir. Her bir bilesenle iliskili
O0zdegerlerin, ilgili lineer bilesen tarafindan agiklanan varyans miktar1 goriilebilir.
Birinci faktor tarafindan agiklanan varyans yiizdesinin toplam varyansin %47,747'si
oldugu goriilmektedir. Ozellikle, ilk ii¢ bilesenin goreceli olarak biiyiik miktarda
varyanst (%65,523= 47,747 + 11,030 + 6,746) acikladigi, sonraki faktorlerin ise
sadece kiiclik miktarlarda varyansi agikladigi goriilmektedir (6rnegin faktor 16
toplam varyansin %0,170'ini ac¢iklamaktadir). Bu durum oOzdegerlere bakarak
dogrulanabilir; {i¢ bilesenin 6zdegerleri sirastyla 7,640, 1,765 ve 1,079’dir. Genel bir
kural olarak, faktér cikariminda ozdegerleri 1 ve tlizerineki faktorler dikkate
alinmaktadir. “Karelenmis Yiiklerin Rotasyon Toplamlar1” olarak belirtilmis
tablonun son boliimiinde, on faktdriin veya bilesenin rotasyon sonrasi 6zdegerleri

gosterilmektedir.

Hizmet Kalitesi Olcegine Iliskin Faktor Analizi: Hizmet Kalitesi 6lceginin
gecerliligini belirlemek amaciyla faktor analizi yapilmis ve analiz sonucunda KMO
degerlerinin 0,848 oldugu bulunmustur. Buna gore 0,05 6nem diizeyinde, Olgege
iliskin tiim degerler incelendiginde Slgeklerin gecerlilik diizeyinin oldukca yiiksek
oldugu ve veri setinin yapilacak analizlere uygun oldugu belirlenmistir (Cokluk,
Sekercioglu ve Blyukoztirk, 2012: 207).
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) Faktor Faktorun
Faktor Ada Soru Ifadesi - . Aciklayicilig
Yukleri
(%)
Hastane ¢alisanlarin is ihtiyaglarini
karsilayabiliyor 017
Hastane, ekip tiyelerinin isle ilgili
problemlerini ¢6zmeye isteklidir D75
Hastane, calisan yakinmalarin1 zamaninda
isleyebiliyor 582
Hastane, elemanlarin major ve
beklenmeyen olaylarini aktif bir sekilde 552
igleyebiliyor
i Hastane guvenilirdir 462
Glvence, Ekip elemanlar is yerinde konforlu
empati  ve hissediyor o89 27,534
heveslilik Ekip tiyeleri bl;zlzrill?teirkaml dostca ve 472
Hastane, ekip Uyelerinin bilgi ve beceri
egitimine dnem vermektedir 646
Hastane, her bir ekip lyesine ilgi
gosterebilmektedir 758
Hastane, ekibe kigisellestirilmis hizmet
sunabilmektedir 764
Hastane, ¢alisan ihtiyaglarimi bilir ,808
Hastane, ¢alisanlarin menfaatlerine dikkat
eder 7195
Hastane, calisan ihtiyaglarina ilgi gosterir 750
Hastane is yerindeki sorunlar1 ¢cézemeye
isteklidir 588
Guvenilirlik Hastane guvenilirdir 693
P ; - 19,821
Is siirecleri agik ve nettir 798
Hastanenin vadettigi hak edisler
gerceklestirilebiliyor 686
Temiz ve konforlu is ortamu1 vardir 745
Modern ve gelismis is araglar1 vardir 704
Fiziksel . . -
Is alan1 agikga belirlenmistir ,595 16,334
kosullar Sik ve profesyonel goriiniimlii ekip
elemanlar1 vardir 452
Ekip calisma saatleri ve yogunlugu
uygundur 107
Toplam Varyansi A¢iklama Orani 63,689
Kaiser Meyer Olkin Olcek Gegerliligi 1940
Barlett Kuresellik Testi Ki Kare 4613,768
Serbestlik Derecesi 231
p-degeri ,001
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faktor analizi, bu veri setinde ,daTablo 22 dogrusal bilesen tanimlamistir. Faktor
bilesenleri sirasiyla %50,350, %7,899 ve %5,440 oraninda varyansi agiklamaktadir.
Toplam faktér bilesenlerinin acikladigi varyans oram1 ise %63,68 olarak

belirlenmistir.
4.2.3. Orgiit Yapisi, Duygusal Zeka ve Saghk Hizmet Kalitesi Tliskisi

Arastirmanin amaci dogrultusunda orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet
kalitesi arasindaki iliskiyi tespit etmek i¢in pearson kolerasyon analizi yapilmis olup

sonuclar Tablo 4.10 ve Tablo 4.11°de verilmistir.

Tablo 4.10. Faktorlere iligkin ortalama ve standart sapma degerleri

Orglt Yapisi, Duygusal Zeka ve Ortalama Standart

Saghk Hizmet Kalitesi Faktorler Sapma  Basikhk Carpikhk

Bigimsel yap1 27992 107625 o7 -886

Merkezi yapt 32853 100186  0°° 524

Kendisinin ve digerlerinin 2.6629 88197 -,689 -,009

duygulariin farkina varma

Duygularin kullanim 25725 108634 694 -9
. . -, 407 -,515

Duygularin diizenlenmesi 2,7217 ,98739

Glivence, empati ve heveslilik 2,8513 1,00562 290 /786

Givenilirlik 27458 97705 2% 122

Fiziksel kosullar 28307 94171 2 -719

Istatiksel bir ¢aligmada, bir¢ok testin yapilabilmesi igin dagilimin normal veya
normale yakin olmasi gerekmektedir. Park’a (2002) gore carpiklik ve basiklik
degerleri -3.0 ve +3.0 arasinda ise veri normal dagilmustir. Orgiit yapisi, duygusal
zeka ve saglik hizmet kalitesi faktorlerinin tabloda goriildiigii izere normal dagildigi

belirlenmistir.
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1 2 3 4 5 6 7 8
.. r 1
B 1 1
icimsel yapi (1) N 300
r,552 1
Merkeziyap1(2) p ,001
N 300 300
Kendisinin ve r -533 -668 1
d | gerl erinin p 001 001
duygularmin
farkina varma (3) N 300 300 300
D | r -478 -577 ,687 1
uygularin
kullanimi (4) p_ .000 000 000
N 300 300 300 300
r -372 -384 502 ,637 1
_ Duygularm p 001 001 001 001
dizenlenmesi (5)
N 300 300 300 300 300
T -162 -,049 ,121 107 ,265 1
Givence, Empatli 005 394 ,037 ,065 000
e Heveslilik (6
veHeveslilik®) '\ 300 300 300 300 300 300
r -152 -137 ,161 ,157 253 758 1
Giivenilirlik (7) _p_,009 ,017 ,005 ,006 ,001 ,001
N 300 300 300 300 300 300 300
Fiziksel kosull r -311 -282 311 /33 ,403 631 671 1
2 56(8)03“ % p 001 00l 00l 001 001 001 001
N 300 300 300 300 300 300 300 300

**Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir

Orgiit yapis1 ve duygusal zeka ile hizmet Kalitesi arasindaki korelasyon katsayilari

verilmistir. Tablo incelendiginde orgiit yapisinin, duygusal zekanin ve hizmet

kalitesinin arasindaki korelasyon katsayilari p=0,005 diizeyinde anlamli oldugu

gorilmektedir. Orgiit yapist boyutlarindan bigimsel yap: ile kendisinin ve

digerlerinin duygularinin farkina varma arasinda (-,553), duygularin kullanimi

arasinda (-,478), duygularin diizenlenmesi arasinda (-,372), givence, empati ve

heveslilik arasinda (-,162), giivenilirlik arasinda (-,152), fiziksel kosullar arasinda (-

,311) negatif iliski oldugu, orgiit yapis1 boyutlarindan merkezi yapi ile kendisinin ve

digerlerinin duygularinin farkina varma arasinda (-,668), duygularin kullanimi

arasinda (-,577), duygularin diizenlenmesi arasinda (-,384), guvenilirlik arasinda (-



101

,137), fiziksel kosullar arasinda (-,282) negatif iliski oldugu belirlenmistir. Duygusal
zeka boyutlarindan kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma ile
giivence, empati ve heveslilik arasinda (,121), giivenilirlik arasinda (,161), fiziksel
kosullar arasinda (,311), pozitif yonde zayif iliski oldugu, duygusal zeka
boyutlarindan duygularin kullanimi boyutu ile giivenilirlik arasinda (,157), fiziksel
kosullar arasinda (,335) pozitif yonde zayif iliski oldugu, duygusal zeka
boyutlarindan duygularin diizenlenmesi ile giivence, empati ve heveslilik arasinda
(,265), giivenilirlik arasinda (,253), fiziksel kosullar arasinda (,335), pozitif yonde
zayif iliski oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda ¢alismanmn H1, H2 ve H3
hipotezleri ve alt hipotezleri kabul edilmistir.

4.2.4. Orgut Yapis1 Boyutlarimin Duygusal Zeka Uzerine EtKkisi

Orgiit yapisinin boyutlarinin duygusal zeka iizerine olan etkisi ¢oklu regresyon

analizi ile belirlenmis olup sonuglar asagida verilmistir.

Tablo 4.12. Orgiit yapisi boyutlarinin kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina
varma boyutu Uzerine etkisi

Duygusal Zeka / Kendisinin ve Digerlerinin

Bagimi1 Degigken Duygularmin Farkina Varma
Degiskenler Katsaylar Agé?gélé;k R? ?ﬁlileslt F p Tolerans VIF
B  Beta t P R?
Sabit Deger 1,369 11,079 ,001
Bigimsel Yap1 194 236 4,726 ,001 485 481 139,721 ,001 695 1,439
Merkezi Yapt 434 537 10,755 ,001 ,695 1,439

B = Standartlastirilmamig Katsayilari, Beta = Standartlastirilmig Katsayilari ifade etmektedir.

Kurulan modellerde ¢oklu baglantinin olmasi yanls degerlendirmeler yapilmasina
neden olabilmektedir. Coklu dogrusal baginti olup olmadigt VIF ve tolerans
degerlerine bakilarak kontrol edilebilmektedir. Buna gore tablodaki VIF ve tolerans
degerleri incelendiginde, tiim degiskenlere ait VIF degerlerinin 10’dan kiiciik olmasi
nedeniyle modelde ¢oklu baglanti probleminin olmadigi belirlenmistir. Tablo
incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina gore F istatistigi 139,721

ve p degeri 0,001 oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu, bagimsiz
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degiskenin p degerleri de (0,001, 0,001 ve 0,001) 0,05’ten kiigiikk oldugundan

katsayilarin istatistik olarak anlamli oldugu sdylenebilir.

R? degeri bagiml degiskenin yilizde kaglik kismimin bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklandigimi gostermektedir. Yani Orgiit yapisi boyutlarindan bi¢imsel yap1 ve
merkezi yapi, kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma boyutunu %48,5
(R?=0,485) seviyesinde agiklamaktadir. Buna gore orgiit yapist boyutlarinin
kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma boyutu iizerine zayif diizeyde
bir etkisinin oldugu ¢alisanlarin orgiit yapisina yonelik algilar1 arttik¢a kendisinin ve
digerlerinin duygularinin farkina varma boyutuna yonelik alginin da arttig
sOylenebilir. Standartlastirilmis regresyon katsayilarinin biiytikliigli, yani bagimsiz
degiskenlerin kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma {izerine etkileri
karsilastirildiginda ($1:0,434>032:0,194), merkezi yapinin kendisinin ve digerlerinin
duygularmin farkina varma boyutu iizerinde daha etkili oldugu anlagilmaktadir. Bu

baglamda caligmanin H4a ve H4b alt hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 4.13. Orgiit yapisi boyutlarimn duygularin kullanimi boyutu iizerine etkisi

Bagimli Degisken Duygusal Zeka / Duygularin Kullanimi
Katsayilar Anlamlilik Diizeltilmi
Degiskenler v Derecesi R s F P
B Beta t p
Sabit Deger 1,309 7,771 001
Bigimsel Yap1 ,231 229 4,138 ,001 ,369 ,365 86,804 001
Merkezi Yapi 448 450 8,141 ,001

B = Standartlastirllmamis Katsayilari, Beta = Standartlastirilmis Katsayilari ifade etmektedir.

Tablo incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina goére F istatistigi
86,804 ve p degeri 0,001 oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu, bagimsiz
degiskenin p degerleri de 0,05’ten kiiciik oldugundan katsayilarin istatistik olarak

anlamli oldugu soylenebilir.

R? degeri bagiml degiskenin ylizde kaglik kisminin bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklandigimi gostermektedir. Yani Orgiit yapist boyutlarindan bi¢imsel yap1 ve
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merkezi yapi, duygularin kullammi boyutunu %36,9 (R?*=0,369) seviyesinde
aciklamaktadir. Buna gore orgiit yapist boyutlarinin duygularin kullanimi boyutu
tizerine zay1f diizeyde bir etkisinin oldugu ¢alisanlarin orgiit yapisina yonelik algilari
artttkca duygularin kullanimi boyutuna yonelik alginin da arttifi sdylenebilir.
Standartlastirilmis regresyon katsayilarinin biiyiikliigii, yani bagimsiz degiskenlerin
kendisinin ve digerlerinin duygularinin  farkina varma iizerine etkileri
karsilastirlldiginda (B1:0,448>B2:0,321), merkezi yapinin duygularin kullanimi
boyutu iizerinde daha etkili oldugu anlagilmaktadir. Bu baglamda calismanin H4c ve

H4d alt hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 4.14. Orgiit yapisi boyutlarimin duygularin diizenlenmesi boyutu iizerine etkisi

Bagimli Degisken Duygusal Zeka / Duygularin Diizenlenmesi
Anlamlilik Duzelt
Katsayil .
Degiskenler ASAYIAT T Derecesi  R? ilmis F p Ton'sra VIF
B  Beta t p R?
Sabit Deger 1,924 11,053 ,001
Bigimsel Yapi1 211 229 3,649 ,001 184 ,179 33,516 001 ,695 1,439
Merkezi Yapi ,233 257 4,093 ,001 ,695 1,439

B = Standartlagtirilmamis Katsayilari, Beta = Standartlagtirilmis Katsayilar: ifade etmektedir.

Tablo incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina goére F istatistigi
33,516 ve p degeri 0,001 oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu, bagimsiz
degiskenin p degerlerinin 0,05’ten kiiciik oldugundan katsayilarin istatistik olarak

anlamli oldugu sdylenebilir.

R? degeri bagiml degiskenin yilizde kaglik kisminin bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklandigimi gostermektedir. Yani Orgiit yapisi boyutlarindan bi¢imsel yap1 ve
merkezi yapi, duygularin diizenlenmesi boyutunu %18,4 (R°=0,184) seviyesinde
aciklamaktadir. Buna gore Orgiit yapist boyutlarinin duygularin diizenlenmesi
boyutu tizerine zayif diizeyde bir etkisinin oldugu ¢alisanlarin 6rgiit yapisina yonelik
algilan arttik¢a duygularin kullanimi boyutuna yonelik alginin da arttig1 sdylenebilir.
Standartlastirilmis regresyon katsayilariin biiytikliigii, yani bagimsiz degiskenlerin

kendisinin ve digerlerinin duygularmin farkina varma {izerine etkileri
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karsilastirildiginda ($1:0,233>p2:0,211), merkezi yapinin duygularin diizenlenmesi
boyutu iizerinde daha etkili oldugu anlasilmaktadir. Bu baglamda ¢alismanin H4e ve

H4f alt hipotezleri kabul edilmistir.

4.2.5. Orgut Yapis1 Boyutlarmin Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Uzerine Etkisi

Orgiit yapisininin boyutlarinin (bigimsel ve merkezi yap1) hizmet kalitesi boyutlar:

tizerine olan etkisine iligkin regresyon analiz sonuglari sagidaki gibidir.

Tablo 4.15. Orgiit yapisi boyutlarimin giivence, empati ve heveslilik boyutu iizerine
etkisi

Bagimli Degisken Saglik Hizmet Kalitesi / Glivence, Empati ve

Heveslilik
Anlamlilik Diizelt
Katsayil :
Degiskenler I Derecesi  R® ilmis F p Tolerans VIF
B  Beta t p R?
Sabit Deger 3,827 22,118 001
Bicimsel Yapt  -195 -223 -3406 001 114 108 1913 . 695 1439
Merkezi Yapt 137 -,150 -2,423 016 695 1,439

B = Standartlagtinlmamis Katsayilari, Beta = Standartlastirilmig Katsayilar1 ifade etmektedir.

Tablo incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina gére modelin
anlamli oldugu, bagimsiz degiskenin p degerleri de 0,05’ten kiigiik oldugundan
katsayilarm istatistik olarak anlamli oldugu soylenebilir. R? degeri dikkate
alindiginda orgiit yapisi1 boyutlarindan bigimsel yapr ve merkezi yapi, gilivence,
empati ve heveslilik boyutunu %11,4 (R?*=0,114) seviyesinde a¢iklamaktadir. Buna
gore orgiit yapist boyutlarmin giivence, empati ve heveslilik boyutu iizerine zayif
dizeyde negatif bir etkisinin oldugu c¢alisanlarin orgiit yapisina yonelik algilar
arttikca glivence, empati ve heveslilik boyutuna yonelik alginin da azaldig:
sOylenebilir. Standartlastirilmis regresyon katsayilarimin biiytikliigli, yani bagimsiz
degiskenlerin kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma tizerine etkileri

karsilagtirildiginda  (B1:-0,137>p2:-0,195), merkezi yapinin giivence, empati ve
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heveslilik boyutu iizerinde daha etkili oldugu anlasilmaktadir. Bu baglamda
calismanin H5a ve H5D alt hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 4.16. Orgiit yapist boyutlarinin giivenilirlik boyutu iizerine etkisi

Bagimli Degisken Saglik Hizmet Kalitesi / Guvenilirlik
Degiskenler Katsayilar Algtlearuelél;llik R ?ﬁxzfslt Foop  roler e
B Beta t D R? ans
Sabit Deger 3,249 17,271 ,001
Bigimsel Yapi1 -099 -109 -1591 ,113 ,027 ,021 4,137 ,017 695 1,439
Merkezi Yapi -069 -077 -1,118 264 695 1,439

B = Standartlastirilmamis Katsayilari, Beta = Standartlastirilmis Katsayilart ifade etmektedir.

Tablo incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina gore F istatistigi
19,134 ve p degeri 0,05 oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Bagimsiz degiskenin p degerlerinin 0,05’ten biiyiik oldugundan
katsayilarin istatistik olarak anlamli olmadig1 sdylenebilir. Bu baglamda ¢alismanin

H5c ve H5d alt hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 4.17. Orgiit yapisi boyutlarimn fiziksel kosullar boyutu iizerine etkisi

Bagimli Degisken Saglik Hizmet Kalitesi / Fiziksel Kosullar
Degiskenler Katsayilar Alslclearl:égllik R I?IL:IZIZH F  p Tolerans VIF
B  Beta t P R?
Sabit Deger 3,184 16,456 ,000
Bigimsel Yap1 ~ -,181 -194 -2828 ,005 ,029 022 4,372 ,013 695 1,439
Merkezi Yapi 053 058 842 401 695 1,439

B = Standartlastirilmamig Katsayilari, Beta = Standartlastirilmis Katsayilari ifade etmektedir.

Tablo incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina gore F istatistigi
4,372 ve p degeri 0,05’ten kiiclik oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu,
merkezi yapt boyutunun p degerinin 0,05’ten biiyiik oldugundan katsayimin istatistik

olarak anlamli olmadig1 sdylenebilir. Bu baglamda calismanin HS5f alt hipotezi
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reddedilmistir. Bagimsiz degiskenlerden bigcimsel yap1 boyutunun p degerinin ,005

ten kiiciik oldugundan katsayilarin istatistik olarak anlamli oldugu sdylenebilir.

R? degeri bagimli degiskenin yiizde kaglik kisminin bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklandigimi gostermektedir. Yani orgiit yapisi boyutlarindan bigimsel yap1, fiziksel
kosullar boyutunu %2,9 (R?*=0,029) seviyesinde aciklamaktadir. Buna gére 6rgit
yapis1 boyutlarindan bigimsel yapinin fiziksel kosullar boyutu {izerine zayif diizeyde
negatif bir etkisinin oldugu ¢alisanlarin bi¢imsel yap1 boyutuna yonelik algilari
arttitkca fiziksel kosullar boyutuna yonelik algimin da arttifi sdylenebilir. Bu
baglamda ¢aligmanin HS5e alt hipotezi kabul edilmistir.

4.2.6. Duygusal Zeka Boyutlarmn Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Uzerine Etkisi

Duygusal zeka boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlar1 iizerine olan etkisine iliskin

regresyon analiz sonuglar1 sagidaki gibidir.

Tablo 4.18. Duygusal zeka boyutlarinin giivence, empati ve heveslilik boyutu tizerine
etkisi

Saglik Hizmet Kalitesi / Glivence, Empati ve

Bagimli Degisken .
£ £ Heveslilik
Anlamlilik Duzelt
Katsayil :
S kel atsayriar Derecesi R?  ilmis F p T;I;zr VIF
B Beta t p R
Sabit Deger 4,380 20,816 ,001
Kendisinin ve
Digerlerinin 124 -116 -1,593 112 521 1,918
Duygulariin
Farkina Varma ,179 171 21,581 ,001
Duygularin -052 -060 -731 465 414 2,414
Kullanimi o
Duygularin -292 306 -4,453 001 586 1,706

Diizenlenmesi
B = Standartlastirilmamis Katsayilari, Beta = Standartlagtirilmis Katsayilar: ifade etmektedir.

Tablo incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglaria gore F istatistigi
21,581 ve p degeri 0,001 oldugundan modelin anlamli oldugunu gdstermektedir.
Ancak, bagimsiz degiskenlerin p degerlerine bakildiginda bu degerlerin 0,05’ten
bliylik oldugundan katsayilarin istatistik olarak anlamli olmadigi soOylenebilir.

Kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma ve duygularim kullanimi
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bagimsiz degiskenlerinin modele dahil edilmesinin anlamsiz oldugu ve saglik hizmet
kalitesi boyutlarindan giivence, empati ve heveslilik boyutunu etkilemedigi,
duygularin diizenlemesi boyutunu ise giivence, empati ve heveslilik boyutunu
etkiledigi goriilmiistiir. Bu baglamda c¢alismanin  H6a ve H6b alt hipotezleri
reddedilmistir. Bagimsiz degiskenlerden duygularin diizenlenmesi boyutunun p
degerinin 0,05’ten kii¢iik oldugundan katsaymnin istatistik olarak anlamli oldugu
soylenebilir. R? degeri bagimli degiskenin yiizde kachk kisminmn bagimsiz
degiskenler tarafindan acgiklandigim1  gostermektedir. Yani duygusal zeka
boyutlarindan duygusal diizenleme, giivence, empati ve heveslilik boyutunu %17,9
(R?=0,179) seviyesinde aciklamaktadir. Buna goére duygusal zeka boyutlarindan
duygusal diizenlemenin giivence, empati ve heveslilik boyutu iizerine zayif diizeyde
negatif bir etkisinin oldugu c¢alisanlarin duygusal dizenleme boyutuna yonelik
algilan arttikca gilivence, empati ve heveslilik boyutuna yonelik alginin da azaldigi
sOylenebilir. Bu baglamda ¢alismanin H6c alt hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.19. Duygusal zeka boyutlarinin giivenilirlik boyutu iizerine etkisi

Bagimli Degisken Saglik Hizmet Kalitesi / Guvenilirlik
Anlamlilik Duzelt

Katsayil .

Degiskenler B Derecesi R® ilmis F p T;)nlser VIF
B Beta t p R’

Sabit Deger 3,660 15,721 ,000

Kendisinin  ve

Digerlerinin 077 -069 -890 374 521 1,918

Duygulariin

Farkina Varma ,067 ,057 7,042 ,001

Duygularn 044 049 564 573 414 2414

Kullanimi

Duygularin -247 -250 -3,405 001 586 1,706

Diizenlenmesi
B = Standartlagtirilmamis Katsayilari, Beta = Standartlagtirilmis Katsayilar: ifade etmektedir.

Tablo incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina gore F istatistigi
7,042 ve p degeri 0,001 oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu, bagimsiz
degiskenlerden kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma ile duygularin
kullanim1 boyutunun p degerlerinin (0,374 ve 0,573) 0,05’ten biiyiik oldugundan
katsayilarin istatistik olarak anlamli olmadig1 sdylenebilir. Bu baglamda ¢alismanin

H6d ve Ho6e alt hipotezleri reddedilmistir. Bagimsiz degiskenlerden duygularin



108

dizenlenmesi boyutunun p degerinin ,005’ten kiigiik oldugundan katsaymin istatistik

olarak anlamli oldugu sdylenebilir.

R? degeri bagimli degiskenin yiizde kaglik kisminin bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklandigin1 gostermektedir. Duygusal zeka boyutlarindan duygusal diizenleme,
glivence, empati ve heveslilik boyutunu %6,7 (R®=0,067) seviyesinde
aciklamaktadir. Buna gore duygusal zeka boyutlarindan duygusal diizenlemenin
giivenilirlik boyutu iizerine zayif diizeyde negatif bir etkisinin oldugu ¢alisanlarin
duygusal diizenleme boyutuna yonelik algilar1 arttik¢a giivenilirlik boyutuna yonelik
algmin da azaldig1 soylenebilir. Bu baglamda calismanin H6f alt hipotezi kabul

edilmistir.

Tablo 4.20. Duygusal zeka boyutlarinin fiziksel kosullar boyutu tizerine etkisi

Bagimli Degisken Saglik Hizmet Kalitesi / Fiziksel Kosullar
Anlamlilik
etz Derecesi Duzelt Toler
Degiskenler R  ilmis F p VIF
2 ans
B Beta t p R
Sabit Deger 3,699 15,531 ,000

Kendisinin  ve
Digerlerinin

056 -049 -640 523 521 1,918
Duygulariin
Farkina Varma 078 068 8324 001
Duygularin 125 135 1,555 121 414 2,414
Kullanim1
Duygularin 332 -326 -4,468 ,000 586 1,706

Dizenlenmesi

B = Standartlastirilmamis Katsayilari, Beta = Standartlastirilmis Katsayilar1 ifade etmektedir.

Tablo incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina gore F istatistigi
8,324 ve p degeri 0,001 oldugundan modelin anlamli oldugu gérlmektedir. Modelde
yer alan “kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma ile duygularin
kullanim1” boyutunun p degerlerinin 0,05’ten biiyiikk oldugundan bu degiskenlerin
modele dahil edilmelerinin istatistik olarak anlamli olmadigi sdylenebilir. Bu

baglamda c¢aligmanin H6g ve H6h alt hipotezleri reddedilmistir. Bagimsiz
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degiskenlerden duygularin diizenlenmesi boyutunun p degerinin 0,05°ten kigik

oldugundan modele dahil edilmesinin anlamli oldugu soylenebilir.

Modelde yer alan R? degeri dikkate alindiginda duygusal zeka boyutlarindan
duygusal diizenleme, fiziksel kosullar boyutunu %7,8 (R*=0,078) seviyesinde
acikladigi anlasilacaktir. Buna gore duygusal zeka boyutlarindan duygusal
diizenlemenin fiziksel kosullar boyutu iizerine zayif diizeyde negatif bir etkisinin
oldugu calisanlarin duygusal diizenleme boyutuna yonelik algilar1 arttik¢a fiziksel
kosullar boyutuna yonelik alginin da arttigi sOylenebilir. Bu baglamda c¢alismanin

Hé61 alt hipotezi kabul edilmistir.

Genel olarak orgiit yapist ve duygusal zekanin saglik hizmet kalitesi tzerine olan

etkisini ise asagidaki gibi 6zetleyebiliriz.

Tablo 4.21. Orgiit yapis: ve duygusal zekamin saglik hizmet kalitesi izerine olan
etkisi

Bagimli Degisken Saglik Hizmet Kalitesi
Anlamlilik
eyl Derecesi Duzeltil Toler
Degiskenler R? mis F p VIF
Rz ans
B Beta t p
Sabit Deger 1,856 5,322,000
Orgiit yapisi 003 003 ,045 964 122 116 2063 001 568 1762
Duygusal Zeka ,345 351 4,869 ,001 ,568 1,762

B = Standartlagtirilmamis Katsayilari, Beta = Standartlagtirilmis Katsayilar: ifade etmektedir.

Not: p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Yukaridaki tabloda, ¢alismanin konusu ve temel amacina bagl olarak 0rgut yapis1 ve
duygusal zekanin saglik hizmet kalitesi tizerine olan etkisine iligkin regrasyon analiz
sonuglar1 goriilmektedir. F ve p degeri incelendiginde modelin anlamli oldugu ve
orgiit yapisinin modelde etki degerinin olmadigi belirlenmistir. Dugusal zeka ise

saglik hizmet kalitesini olumlu etkiledigi belirlenmistir. Duygusal zekanin bir
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birimlik artig karsisinda saglik hizmet kalitesini 0,345 diizeyinde pozitif algiladig ve
saglik hizmet Kalitesinin olusumunda yaklasik %12 paya sahip oldugu ortaya
¢cikmustir.

4.2.5. Orgut Yapisi, Duygusal Zeka ve Hizmet Kalitesinin Calisanlarin Sosyo-
Demografik Ozelliklerine Gore Farkhihklar

Calisanlarin sosyo-demografik ozelliklerine gore orgiit yapisi, duygusal zeka ve
saglik hizmet kalitesi alg1 diizeyinin farklilik gosterip gostermedigine iliski T-testi ve

ANOVA analizi sonuglar1 agagida verilmistir.

Tablo 4.22. Cinsiyete gore t-testi

Faktorler Cinsiyet N Ortalama SS t Sd p

Kadin 172 2,8561 1,09692
Bigimsel yap1 1,062 298 ,289

Erkek 128  2,7227 1,04723

Kadm 172 3,3244  1,04947
Erkek 128  3,2328 1,14844

Merkezi yap1 ,718 298 473

Kendisinin ve  digerlerinin Kadin 172 34055 88232

duygularmnin farkina varma

1,562 298 119
Erkek 128  3,2451  ,87653

Kadin 172 35160 1,12232
Duygularin kullanim1 1,640 298 ,102

Erkek 128 3,3086  1,02838

K 172 750  1,0132
Duygularin diizenlenmesi adin 33750 101325 ) 076 295 049

Erkek 128  3,1484 ,93984
Kadin 172 2,7698  1,00526
Erkek 128 2,9125 ,84583

Kadin 172 2,6410 ,96243
Givenilirlik -2,16 298 ,031
Erkek 128  2,8867 ,98255

Guvence, Empati ve Heveslilik -1,30 298 195

Kadin 172 2,7397 ,94356
Fiziksel kosullar -2,20 253,645 ,029
Erkek 128 3,0012 1,06893

P<0,05 diizeyinde anlamhdir.
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T-testi sonucu elde edilen p degerleri incelendiginde, Orgiit yapist Olgegi
boyutlarindan merkezi yap1 ve bi¢imsel yapt boyutlarinin p degeri 0,05 anlamlilik
degerinden bliylik oldugu i¢in ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore anlamli farklilik
gostermedigi goriilmektedir. Bu durumda H7a hipotezi reddedilmistir. Duygusal
zeka boyutlarindan duygularin diizenlenmesi boyutunun p degeri 0,05 anlamlilik
degerinden kiigiik oldugu i¢in ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore anlamli farklilik

gosterdigi goriilmektedir.

Grup ortalamalarina gore kadin c¢alisanlarin duygularin diizenlenmesi boyutuna
yonelik algilar1 erkeklere gore daha yiiksektir. Bu durumda H8a hipotezi duygularin
diizenlenmesi boyutuna gore kabul edilmis, kendisinin ve digerlerinin duygularimin
farkina varma ile duygularin kullanimi boyutlarina gore reddedilmistir. Bu durumda

H8a hipotezi kismen kabul edilmistir.

Hizmet kalitesin 6lgegi boyutlarindan giivenilirlik ve fiziksel kosullar boyutlarinin p
degeri 0,05 anlamlilik degerinden kiigiik oldugu icin ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore
anlamli farklilik gosterdigi goriilmektedir. Grup ortalamalarina gore erkek
calisanlarin giivenilirlik ve fiziksel kosullar boyutlarina yonelik algilar1 kadinlara
gbre daha yuksektir. Bu durumda H9a hipotezi gilivenilirlik ve fiziksel kosullar
boyutlarina goére kabul edilmis, glivence, empati ve heveslilik boyutuna gore

reddedilmistir. Bu durumda H9a hipotezi kismen kabul edilmistir.

Tablo 4.23. Yasa gére ANOVA tablosu

R Anlamh
Faktorler Yas Gruplari N Ortalama SS F p Fark
18-25 yas 27 2,8704 ,95417
952 435

26-33 yas 92 2,7147 1,09981
Bicimsel yapt 34-41 yas 69 2,6775 1,19827
42-49 yas 84 2,8780 1,07231
50 yas ve tizeri 28 3,0714 , 74801
18-25 yas 27 3,3704 ,96029
26-33 yas 92 3,2739 1,02741

34-41 yas 69 3,1159 122350 e 039 05 35 45
Merkezi yapt 42-49 yas 84 3,2167 1,14585

50 yas ve tizeri 28 3,8643 , 71192
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18-25 yas 27 3,3148 ,88346
26-33 yas 92 3,3451 ,92570
Kendisinin ve
. .. 34-41 yas 69 3,2192 91012 1,185 317
digerlerinin
duygulariin 42-49 yas 84 3,3289 ,84930
farkina varma
50 yas ve tizeri 28 3,6473 , 73129
18-25 yas 27 3,2593 1,22765
26-33 yas 92 3,4402 1,17282
Duygularin 34-41 yas 69 3,3659 1,07835 1,771 ,135
kullanim
42-49 yas 84 3,3542 1,05583
50 yas ve lizeri 28 3,9196 ,56541
18-25 yas 27 3,0648 1,04604
26-33 yas 92 3,2283 1,00319
34-41 yas 69 3,2790 1,01146 ,825 ,510
Duygularin
diizenlenmesi 42-49 yas 84 3,3214 ,91964
50 yas ve lizeri 28 3,5179 1,02724
18-25 yas 27 3,1185 1,07168
26-33 yas 92 2,8043 ,94879
Gulvence, 34-41 yas 69 2,8087 ,98245 2,095 ,082
Empati ve 42-49 yas 84 2,6762 ,85357
Heveslilik 50 yas ve tizeri 28 3,1571 ,85956
18-25 yas 27 2,6574 1,05873
26-33 yas 92 2,5652 ,91603
Guvenilirlik 34-41 yas 69 2,6377 ,93888 4,968 ,001 2-5,3-5
42-49 yas 84 2,8304 ,95309
50 yas ve lizeri 28 3,4375 ,99216
18-25 yas 27 2,9915 ,89028
Fiziksel 26-33 yas 92 2,7985 ,96521
Kosullar 34-41 yas 69 2,6890 ,87302 4,231 ,002 2-5, 3-5,4-5
3 42-49 yas 84 2,7683 1,02249
50 yas ve lizeri 28 3,5385 1,24687

p<0,05
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Calismada Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanilmustir.

Yas gruplarina gore yapilan ANOVA testi sonucu elde edilen p degerleri
incelendiginde, orgiit yapis1 olgegi boyutlarindan merkezi yap1 boyutunun p degeri
0,05 anlamlilik degerinden kii¢iik oldugu i¢in ¢alisanlarin yaslarina goére anlamli
farklilik gosterdigi, bicimsel yapt boyutunun p degeri 0,05 anlamlilik degerinden
biiyiikk oldugu icin c¢alisanlarin yaglarina gore anlamli farklilik gostermedigi
gortilmektedir. Bu durumda H7b hipotezi merkezi yapi boyutu agisindan kabul,
bigimsel yap1 boyutu acgisindan ise reddedilmistir. Grup ortalamalaria gore 50 yas
ve lzeri ¢alisanlarin diger yas gruplarindan farklilik gosterdigi goriilmektedir. Genel
olarak katilimcilarin yaslar1 arttikca merkezi yapi boyutuna yonelik algisinin da

arttig1 sdylenebilir.

Duygusal zeka ol¢egi boyutlarindan duygularin  diizenlenmesi, kendisinin ve
digerlerinin duygularimin farkina varma, duygularin kullanimi boyutlarinin p degeri
0,05 anlamlilik degerinden biiyiikk oldugu igin ¢alisanlarin yaslarina gére anlamli

farklilik gostermedigi goriilmektedir. Bu durumda H8b hipotezi reddedilmistir.

Hizmet kalitesin 6lgegi boyutlarindan giivenilirlik ve fiziksel kosullar boyutlarinin p
degeri 0,05 anlamlilik degerinden kiiciik oldugu icin calisanlarin yaslarina gore
anlaml farklilik gosterdigi, giivence, empati ve heveslilik boyutunun p degeri 0,05
anlamlilik degerinden biiyiik oldugu icin ¢alisanlarin yaslarina goére anlamli farklilik
gostermedigi goriilmektedir. Bu durumda H9b hipotezi glvenilirlik ve fiziksel
kosullar boyutlar1 agisindan kabul, glivence, empati ve heveslilik boyutu agisindan
ise reddedilmistir. Grup ortalamalarina gore 50 yas ve lizeri ¢alisanlarin diger yas
gruplarindan farklilik gosterdigi goriilmektedir. Genel olarak katilimcilarin yaslari
arttikca giivenilirlik boyutuna yonelik algisinin arttig1, fiziksel kosullar boyutuna

yonelik algisinin ise azaldig1 sdylenebilir.
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) Egitim Anlamh
Faktorler Durumlart N Ortalama SS F p Fark
Ortadgrenim 10 3,3250 ,88231
Lise mezunu 67 2,9925 1,03258
Kolej, iki y1llik
d 41 3,2805 ,93407
erece
. _ 5,946 ,000 25,34, 35
- ort yilli
Bigimsel yap: e 107 27009  1,03957
lisans
Dort yildan
) 75 2,4333 1,12506
fazla lisans
Ortadgrenim 10 3,6400 ,98342
Lise mezunu 67 3,2448 1,03034
Kolej, iki yillik
41 3,5610 1,07072
derece 1,131 342
: Dort yillik
Merkezi yap " 107 32000  1,10641
lisans
Dért yildan
. 75 3,2453 1,14305
fazla lisans
Ortadgrenim 10 3,9625 ,47889
Lise mezunu 67 3,3881 ,91368
Kolej, iki y1llik
41 3,5671 , 77060
derece
Kendisinin  ve 2,723,030 1-2, 1-4, 1-5,
. .. Dort yillik
digerlerinin _ 107 3,2418 86590
lisans
duygularinin
farkina varma Dért yildan
) 75 3,2183 ,92932
fazla lisans
Ortadgrenim 10 4,0000 ,40825
Lise mezunu 67 3,3806 1,06098
Kolej, iki y1llik
41 3,6280 1,01261
Duygularin derece 1,342 254
kullanimi Dort yillik
) 107 3,4159 1,18458
lisans
Dért yildan
75 3,3000  1,04623

fazla lisans
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Ortadgrenim 10 4,0750 ,713645
Lise mezunu 67 3,4403 1,06074
Kolej, iki yillik
d 41 3,3780 1,08847
erece
3,074 017 14,15
Dért yillik
) 107 3,1846 ,97633
Duygularin lisans
dlzenlenmesi Dért yildan
. 75 3,1067 ,84046
fazla lisans
Ortadgrenim 10 2,1000 ,68150
Lise mezunu 67 2,6776 ,95407
Kolej, iki yillik
41 2,6049 1,01635
derece
_ 3,790 ,005 14,15
Guvence, Empati Dort yillik
. 107 2,9720 ,91381
ve Heveslilik lisans
Dort yildan
) 75 2,9867 ,88613
fazla lisans
Ortadgrenim 10 2,1750 ,98637
Lise mezunu 67 2,4813 ,86527
Kolej, iki y1llik
41 2,5000 1,01858
derece
Givenilirlik 4,622 001 2-4,2-5
Dért yillik
) 107 2,8995 ,96450
lisans
Dért yildan
) 75 2,9733 ,97483
fazla lisans
Ortadgrenim 10 2,4000 ,89472
Lise mezunu 67 2,6464 ,86740
Kolej, iki y1llik
41 2,4690 ,91370
derece
Fiziksel kosullar  — Dri yrilik 4469 002 5 4 55
) 107 3,0590 ,98468
lisans
Dért yildan
) 75 3,0072 1,11538
fazla lisans

p<0,05



116

Egitim durumlarina gore yapilan ANOVA testi sonucu elde edilen p degerleri
incelendiginde, orgiit yapis1 dlgegi boyutlarindan bigimsel yap1 boyutunun p degeri
0,05 anlamlilik degerinden kiigiik oldugu icin calisanlarin egitim durumlarina gore
anlaml farklilik gosterdigi, merkezi yapi1 boyutunun p degeri 0,05 anlamlilik
degerinden biiyiik oldugu i¢in calisanlarin egitim durumlarina goére anlamli farklilik
gostermedigi goriilmektedir. Bu durumda H7c hipotezi bigimsel yapi boyutu
acisindan kabul, merkezi yap1 boyutu agisindan ise reddedilmistir. Genel olarak
katilimcilarin egitim diizeyleri arttikga bigimsel yapir boyutuna yonelik algisinin

azaldig1 sdylenebilir.

Duygusal zeka olgegi boyutlarindan duygularin diizenlenmesi, kendisinin ve
digerlerinin duygularinin farkina varma boyutlarinin p degeri 0,05 anlamlilik
degerinden kii¢lik oldugu i¢in calisanlarin egitim durumlarina gére anlamh farklilik
gosterdigi, duygularin kullanimi boyutunun p degeri 0,05 anlamlilik degerinden
bliyiik oldugu i¢in calisanlarin egitim durumlarina goére anlamli farklilik
gostermedigi goriilmektedir. Bu durumda H8c hipotezi duygularin diizenlenmesi,
kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma boyutlar1 acisindan kabul,
duygularin kullanim1 boyutu agisindan ise reddedilmistir. Genel olarak katilimcilarin
egitim diizeyleri azaldikca duygularin diizenlenmesi, kendisinin ve digerlerinin

duygularmin farkina varma boyutlarina yonelik algisinin arttig1 sdylenebilir.

Hizmet kalitesin 6l¢egi boyutlarindan giivence, empati ve heveslilik, giivenilirlik ve
fiziksel kosullar boyutlarinin p degeri 0,05 anlamlilik degerinden kiigiik oldugu igin
calisanlarin egitim durumlarina gére anlaml farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu
durumda H9c hipotezi glivence, empati ve heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel kosullar
boyutlar1 agisindan kabul edilmistir. Genel olarak katilimcilarin egitim diizeyleri

arttikga hizmet kalitesine yonelik alginin da arttig1 sdylenebilir.
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Faktorler Gorevler N Ortalama SS F P Anlamh
Fark
Doktor 81 2,9352 1,01764
Hemsire 68 2,7684 1,12661
Memur 46 2,0054 1,05342
Tibbi sekreter 39 3,3269 ,67413
- 8,904 ,000 1-3,2-3,2-
Teknik 4,3-4,3-5
. 49 3,1480 ,85531 ' !
Bicimsel yap1 personel
Hasta bakim
14 2,1786 1,22643
uzmani
Hizmetli 3 2,3333 1,25831
Doktor 81 3,7111 ,89499
Hemsire 68 3,0147 1,13365
Memur 46 2,4565 1,06971
Tibbi sekreter 39 3,7282 ,66884
1-2,1-3, 2-
Teknik 12563 000 =0
49 3,6245 ,86855 3.5
Merkezi yap1 personel
Hasta bakim
14 2,6286 1,40517
uzmani
Hizmetli 3 2,4000 1,21655
Doktor 81 3,6435 ,79158
Hemsire 68 3,2960 ,93564
Memur 46 2,7690 ,77503
Tibbi sekreter 39 3,6314 ,78637
Kendisinin  ve Teknik 10,367,000 é33 éi é
. . 49 3,4949 52475 197 70,
digerlerinin personel
duygulariin
Hasta bakim
farkina varma 14 24911 114193
uzmani
Hizmetli 3 2,2500 1,08972
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Doktor 81 3,8241 ,84636
Hemsire 68 3,3199 1,11623
Memur 46 2,6576 1,06113
Tibbi sekreter 39 3,6731 87763
1-2,1-3,1-
D 1 - 12,860 ,000 , 2-3, 3-4,
szals
utlanimi 49 3,8418 ,83960 ! '
personel 6
Hasta bakim
14 2,3393 1,32870
uzmani
Hizmetli 3 2,0833 ,94648
Doktor 81 3,3580 ,92275
Hemsire 68 3,4118 1,07790
Memur 46 2,8696 ,85916
Tibbi sekreter 39 3,6731 ,90712
1-6, 2-6, 3-
Teknik 6,522,000 35 4,
49 3,3827 78744 5.6
personel ’
Duygularin
0 i Hasta bakim
diizenlenmesi 14 21607 96380
uzmanit
Hizmetli 3 2,7500 1,56125
Doktor 81 3,0049 ,93540
Hemsgire 68 2,7147 1,03105
Memur 46 3,0130 ,83203
Tibbi sekreter 39 2,3949 , 74054
,, T Teknik 2803 01694 54,
Glvence, Empati 49 2,7837 ,84542
ve Heveslilik personel
Hasta bakim
14 3,1000 1,17604
uzmani
Hizmetli 3 3,1333 1,72434
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Doktor 81 3,1790 ,98682
Hemsire 68 2,5000 ,92941
Memur 46 2,8261 ,90503
Tibbi sekreter 39 2,3333 ,82982
Guvenilirlik Teknik 5683 000 1-2, 51.)'4' 1-
49 2,5306 ,79979 :
personel
Hasta bakim
14 3,0000 1,25958
uzmani
Hizmetli 3 3,0833 1,66458
Doktor 81 3,3286 1,10613
Hemsire 68 2,6301 ,94204
Memur 46 2,7475 ,91387
Tibbi sekreter 39 2,4773 ,82438
Fiziksel kosullar Teknik 0,358 001 i{zi 15_32116_
49 2,6060 ,78283 1T AT
personel
Hasta bakim
14 3,3956 ,89649
uzmani
Hizmetli 3 2,8974 1,86105

p<0,05

Calisanlarin gorevlerine gore yapilan ANOVA testi sonucu elde edilen p degerleri

incelendiginde, Orgiit yapisi Olgegi boyutlarindan bigimsel yapr ve merkezi yapi

boyutlarimin p degeri 0,05 anlamlilik degerinden kiiciik oldugu i¢in calisanlarin

gorevlerine gore anlamli farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu durumda H7d

hipotezi bicimsel yapr boyutu ve merkezi yapr acgisindan kabul edilmistir. Teknik

personel ile doktolarin merkezi yap1 ve bigimsel yap1 boyutlarina yonelik algisinin

diger is gruplarina gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Duygusal zeka 6lgegi boyutlarindan duygularin diizenlenmesi, duygularin kullanima,
kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma boyutlarinin p degeri 0,05
anlamlilik degerinden kiiciik oldugu i¢in ¢alisanlarin gorevlerine gore anlamli
farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu durumda H8d hipotezi duygularin kullanimi,
duygularin diizenlenmesi, kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma
boyutlar1 agisindan kabul edilmistir. Genel olarak teknik personel ve doktorlarin
duygusal zekaya yonelik algisinin diger is gruplarina gore daha yiiksek oldugu

sOylenebilir.

Hizmet kalitesin 6l¢egi boyutlarindan giivence, empati ve heveslilik, guvenilirlik ve
fiziksel kosullar boyutlarinin p degeri 0,05 anlamlilik degerinden kiigiik oldugu icin
calisanlarin gorevlerine gore anlamli farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu durumda
H9d hipotezi glivence, empati ve heveslilik, guvenilirlik ve fiziksel kosullar boyutlari
acisindan kabul edilmistir. Genel olarak doktorlarin  hizmet kalitesine yonelik

algisiin diger is gruplarina gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.26. Kurum i¢indeki ¢alisma siiresine gére ANOVA tablosu

Kurum Anlamh
Faktorler I¢indeki N Ortalama SS F P
N Fark
Calisma Siiresi
12 aydan az 19 2,5263 ,97857
Iyldangok, 5 g7 58509 104568
yildan az
Syil- ;g yidan 495 25379 1,12617
4,101 ,003
10 y1l -;ZO yildan 65 3,0462 1,01444 3-4,3-5
Bigimsel yap1
20 y1l ve tizeri 47 3,1277 ,96666
12 aydan az 19 3,1474 1,07464
1 yildan ¢ok, 5
57 3,2842 1,06432
yildan az
5 yil - 10 yildan 4328 002
a 112 3,0036 1,13708 ) ) 3-4,35

Merkezi yapt 10 y11 - 20 yildan

65 3,6062 1,05828
az

20 yil ve tizeri 47 3,5702 ,90022
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Tablo 4.26’nin devami

12 aydan az 19 3,4145 ,85701

1 yildan ¢ok, 5
57 3,2610 ,99504

N yildan az
Kendisinin  ve
digerlerinin > yil - 10 yildan 112 3,2143 88919 1,769 135
duygularimin az
10 w1l - 20
farkina varma Y 65 34115 75510
yildan az
20 y1l ve tizeri 47 3,5878 ,86245
12 aydan az 19 3,3289  1,45786
1 yildan ¢ok, 5
57 3,3465  1,19687
yildan az
Duygularin 5 yil - 10 yildan
e Y Y 112 32790 1,07004 1952 102
az
10 y1l - 20
65 3,5423  1,01605
yildan az

20 yil ve tlizeri 47 3,7606 ,83562

12 aydan az 19 3,2632 1,10389

1 yildan ¢ok, 5
57 3,1096  1,08049
yildan az

5 yil - 10 yildan
Duygularin 112 3,2879 ,95931 1,911 109
az
dlizenlenmesi

10 y1l - 20
65 3,1769 ,97099
yildan az

20 yil ve tlizeri 47 3,6064 ,86405

12 aydan az 19 2,8947 1,09416

1 yildan ¢ok, 5
57 3,0140 1,11667
yildan az

Guvence, Empati 5 yil - 10 yildan
112 2,7607 ,89235 752 557
ve Heveslilik az

10 y1l - 20
65 2,8000 ,78661
yildan az

20 y1l ve tlizeri 47 2,7915 ,96815
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Tablo 4.26’nin devami

12 aydan az 19 2,5789 1,02758

1 yildan ¢ok, 5
57 2,9254  1,02966

yildan az
5 yil - 10 yildan
Giivenilirlik 112 26362 91157 1554 187
az
10 y1l - 20
65 2,6808  1,00147
yildan az

20 y1l ve tizeri 47 2,9468 ,98623

12 aydan az 19 3,0121 ,89092

1 yildan ¢ok, 5
57 3,0526  1,00423

yildan az
5 yil - 10 yildan
Fiziksel kosullar N 112 26662 94101 2996 019 35
10 y1l - 20
65 2,7302 ,99862
yildan az

20 yil ve tlizeri 47 3,1506 1,11990

 p<0,05

Kurum igindeki calisma siiresine gore yapilan ANOVA testi sonucu elde edilen p
degerleri incelendiginde, orgiit yapisi dlgegi boyutlarindan bigimsel yap1 ve merkezi
yap1 boyutlarinin p degeri 0,05 anlamlilik degerinden kii¢iik oldugu i¢in ¢alisanlarin
kurum ig¢indeki ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu
durumda H7e hipotezi bigimsel yap1 boyutu ve merkezi yap1 boyutu agisindan kabul
edilmistir. Genel olarak katilimcilarin kurum iginde ¢alisma siireleri arttik¢ca Orgut

yapistya yonelik algisinin arttig1 sdylenebilir.

Duygusal zeka olgegi boyutlarindan duygularin diizenlenmesi, kendisinin ve
digerlerinin duygularimin farkina varma, duygularin kullanimi boyutlarinin p degeri
0,05 anlamlilik degerinden biiyiik oldugu icin ¢alisanlarin kurum i¢inde calisma
siiresine gore anlamli farklilik gostermedigi goriilmektedir. Bu durumda HS8e
hipotezi duygularin diizenlenmesi, kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina

varma ve duygularin kullanim1 boyutlar1 agisindan reddedilmistir.

Hizmet Kalitesin 6l¢egi boyutlarindan fiziksel kosullar boyutunun p degeri 0,05

anlamlilik degerinden kiigiik oldugu i¢in ¢alisanlarin kurumda caligma siirelerine
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gore anlamli farklilik gosterdigi, giivence, empati ve heveslilik, giivenilirlik
boyutlarinin p degeri 0,05 anlamlilik degerinden biiyiik oldugu i¢in ¢alisanlarin
kurumda ¢alisma siirelerine gore anlamli farklilik gdstermedigi goriilmektedir. Bu
durumda H9e hipotezi fiziksel kosullar boyutu agisindan kabul, giivence, empati ve
heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel kosullar boyutlari agisindan reddedilmistir. Genel
olarak katilimcilarin kurum i¢inde ¢alisma siireleri arttikca fiziksel kosullar boyutuna

yonelik algisinin da arttig1 soylenebilir.
4.2.7. Arastirma Hipotezlerine Iliskin Ozet Sunum

Caligmada belirlenen ana hipotezlerin test edilmesine yonelik 6zet sonuglar asagidaki

tabloda verilmistir.

Tablo 4.27. Arastirma hipotezlerine iliskin ozet sonuglar

Temel Hipotezler Sonug
H1: Orgiit yapis1 boyutlar1 ile duygusal zeka boyutlari arasinda

A Kabul
anlamli bir iliski vardir.
H2: Orgiit yapis1 boyutlar1 ile hizmet Kalitesi boyutlar1 arasinda

A Kabul
anlaml bir iligki vardir.
H3: Duygusal zeka boyutlar1 ile hizmet Kkalitesi boyutlar1 arasinda

1 Kabul
anlamli bir iliski vardir.
H4: Orgiit yapis1 boyutlarinin duygusal zeka boyutlar: tizerine etkisi Kabul

vardir.

H5: Orgiit yapis1 boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlari iizerine etkisi ~ Kismen

vardir. Kabul
H6: Duygusal zeka boyutlarinin Hizmet Kalitesi boyutlar1 Uzerine  Kismen
etkisi vardir. Kabul
H7: Calisanlarin sosyo-demografik ozelliklerine gore orgiit yapisina ~ Kismen
yonelik algilart farklilik gosterir. Kabul
H8: Calisanlarin sosyo-demografik 0zelliklerine gore duygusal

1 ., Kismen
zekaya yonelik algilar1 farklilik gosterir Kabul

H9: Calisanlarin  sosyo-demografik ozelliklerine gore hizmet Kismen
kalitesine yonelik algilar1 farklilik gosterir. Kabul
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5. TARTISMA, KATKI VE ONERILER

Bu bolumde, tezin bulgularina iliskin tartigmalara yer verilerek tez sonuglarinin
saglik sektorinde hizmeti kalitesinin gelistirilmesine olan katkis1 ve gelecekte

yapilacak ¢alismalara iligkin oneriler vurgulanmistir.

5.1. Bulgularin Tartisilmas

Literatlirde, orgiit yapisi, duygusal zeka ve hizmet kalitesi konularma iliskin
calismalara rastlamak miimkiindiir. S6z konusu ¢aligmalar1 inceledigimizde, Beigi ve
Shirmohammadi (2011), duygusal zekanin, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence
ve empati dahil olmak tzere dort boyutunun hizmet kalitesini artirdigini gostermistir.
Bir baska c¢alisma (Ezzatabadi vd., 2012), hemsirelerin duygusal zekalarnin
hastanenin hizmet kalitesini dogrudan etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica, ayni
calisma hemsirelerin iletisim becerilerinin ve is tatmininin hizmet kalitesi ve
duygusal zeka iliskisinde araci bir role sahip oldugunu ortaya koymustur. Seth, Orgiit
yapisinin, calisanlarin ve tiiketicilerin birbirleriyle etkilesimde olmalarin1 ve/veya
birbirleriyle miizakere etmelerini ve boylece pazarlik etmelerini saglayarak hizmet
kalitesini artirmada rol oynadigini, bu sayede miisterilerin kaliteli hizmet aldigini ve
calisanlar da en iyi hizmeti saglayabildigini gostermistir. Orgiit yapisi ve duygusal
zeka hizmet organizasyonlarinda hizmetlerin kalitesinin artirilmasinda  rol
oynayabilir. Ancak bu g¢alismada orgiit yapisinin duygusal zekayr negatif yonde
etkiledigini gostermektedir. (Al-Imyaan 2004), merkezilesme ve bigimsel yap1 saglik
calignlarmin dugusal zeka diizeylerini davraniga doniistiirmeleri konusunda yetersiz
kaldigim1 ifade etmektedir. Diger bir ifadeyle merkezilesme, karmasikligi artirip
ardindan hizmet kalitesini diislirerek 0Orglit yapisinin  isleyisini  olumsuz
etkilemektedir. Adem-i merkeziyet¢i yap1 ise tam tersi orgiit yapisinin etkinligini
artirarak hizmet kalitesine olumlu katki saglamaktadir. Ilgili literatiirde, (Giines,
Chick ve Aksin 2004), merkezi olmayan oOrgiit yapilar1 hizli hareket etme ve
problemlerin tespitinde ve ¢6ziminde erken hareket etmesine bagli olarak saglik

hizmeti kalitesini artirmada olumlu etkiler yaptigini1 kanitlamistir.
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Korelasyon analizinde bigimsel yapi, merkezi yapi, kendisinin ve digerlerinin
duygularmin farkina varma, duygularin kullanimi, duygularin diizenlenmesi,
giivence, empati ve heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel kosullar arasinda istatistiksel
olarak anlaml iliskilerin oldugu gériilmiistiir. Ozellikle bicimsel yap1, merkezi yapi,
kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma, duygularin kullanimi,
duygularin diizenlenmesi, gilivence, empati ve heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel
kosullar arasindaki iliskilerin 0,01 diizeyinde anlamli oldugunu gostermektedir. Elde
edilen sonuglar incelendiginde Orgiit yapisi boyutlarindan bigimsel yap1 ile
kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina varma arasinda (-,553), duygularin
kullanimi arasinda (-,478), duygularin diizenlenmesi arasinda (-,372), glivence,
empati ve heveslilik arasinda (-,162), giivenilirlik arasinda (-,152), fiziksel kosullar
arasinda (-,311) negatif iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Orgiit yapis
boyutlarindan merkezi yapi ile kendisinin ve digerlerinin duygulariin farkina varma
arasinda (-,668), duygularin kullanimi arasinda (-,577), duygularin diizenlenmesi
arasinda (-,384), giivenilirlik arasinda (-,137), fiziksel kosullar arasinda (-,282)
negatif iliski oldugu belirlenmistir. Duygusal zeka boyutlarindan kendisinin ve
digerlerinin duygularimin farkina varma ile giivence, empati ve heveslilik arasinda
(,121), giivenilirlik arasinda (,161), fiziksel kosullar arasinda (,311), pozitif yonde
zayif iligki oldugu, duygusal zeka boyutlarindan duygularin kullanimi boyutu ile
giivenilirlik arasinda (,157), fiziksel kosullar arasinda (,335) pozitif yonde zayif iligki
oldugu, duygusal zeka boyutlarindan duygularin diizenlenmesi ile giivence, empati
ve heveslilik arasinda (,265), giivenilirlik arasinda (,253), fiziksel kosullar arasinda

(,335), pozitif yonde zayif iliski oldugu tespit edilmistir.

Calismada korelasyon analizi devami olarak orgiit yapist ve duygusal zekanin saglik
hizmet Kalitesi iizerine olan etkisine iliskin regrasyon analizi yapilmigtir. Analiz
sonucunda modelin anlamli oldugu ve orgiit yapisinin modelde etki degerinin
olmadig1 belirlenmistir. Orgiit yapisinin saglik hizmet Kkalitesini etkilemedigi ancak
dugusal zekanin saglik hizmet kalitesini olumlu etkiledigi belirlenmistir. Duygusal
zekanin bir birimlik artis1 karsisinda saglik hizmet kalitesini 0,345 duzeyinde pozitif

artis oldugu saptanmistir.
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Bir diger 6nemli bulgu ise Orgilit yapisi, duygusal zeka ve hizmet Kalitesinin
calisanlarin sosyo-demografik oOzelliklerine gore farkliliklarinin tespit edilmesidir.
Elde edilen verilerin analizinden, duygusal zeka olgegi boyutlarindan duygularin
dizenlenmesi boyutu ve hizmet Kalitesi 6l¢egi boyutlarindan giivenilirlik ve fiziksel
kosullar boyutlarinin p degeri 0,05 anlamlilik degerinden kii¢iik oldugu igin
calisanlarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli derecede farklilasmaktadir
(p<0.05). Orgiit yapis1 6lgegi boyutlarindan merkezi yapt boyutunun ve hizmet
kalitesi 6l¢egi boyutlarindan giivenilirlik ve fiziksel kosullar boyutlarinin ¢alisanlarin
yaslarma gore istatistiksel olarak anlamli derecede farklilagmaktadir. Orgiit yapisi
6lgegi boyutlarindan bigimsel yap1 boyutunun, duygusal zeka 6lgegi boyutlarindan
duygularin diizenlenmesi, kendisinin ve digerlerinin duygularmin farkina varma
boyutlarinin ve hizmet kalitesi 6lgegi boyutlarindan giivence, empati ve heveslilik,
giivenilirlik ve fiziksel kosullar boyutlarmin c¢alisanlarin egitim durumuna gore
istatistiksel olarak anlaml1 derecede farklilasmaktadir (p<0.05). Orgiit yapis1 6lcegi
boyutlarindan bigimsel yapi ve merkezi yapr boyutlarmin, duygusal zeka olgegi
boyutlarindan duygularin diizenlenmesi, duygularin kullanimi, kendisinin ve
digerlerinin duygularinin farkina varma boyutlarinin ve hizmet kalitesi olgegi
boyutlarindan giivence, empati ve heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel kosullar
boyutlarinin ¢alisanlarin gérevlerine gore istatistiksel olarak anlamli derecede
farklilagmaktadir (p<0.05). Orgiit yapisi 6lgegi boyutlarindan bigimsel yapr ve
merkezi yap1 boyutlarinin ve hizmet kalitesi dl¢egi boyutlarindan fiziksel kosullar
boyutunun ¢alisanlarin kurum igindeki calisma suresine gore istatistiksel olarak

anlamli derecede farklilasmaktadir (p<0.05).

Bu caligmanin bulgulari yapilan diger ¢calismalarin sonuglart benzerlik ve farkliliklar
gostermektedir. Sy (2004) tarafindan gergeklestirilen bir calismada saglik alaninda
calisan personelin hizmet performansini artirmak i¢in duygusal zeka duzeylerini
artirmanin 6nemli oldugunu belirledmistir. Gaines ve Jermier (1983) calismasi,
duygusal zekaya deginmistir. Bu g¢alismada, duygusal zekanin, saglik alaninda

calisanlarin kisisel 6zelliklerden kismen etkilendigine isaret etmistir.

Yoneticilerin ve karar vericilerin duygusal zekay: kullanma yetenekleri, ¢aligsanlar
tizerinde ¢ok giiglii bir etkiye sahiptir ve her zaman c¢alisanlarin performansini

6nemli 6lglde etkiler. Yoneticilerin duygusal zekayr kullanma becerisi, personelin
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performansi tizerinde ¢ok 6nemli rol oynar (Leban ve Zulauf, 2004). (Humphreys

vd., 2005) ¢aligsmasi, duygusal zeka ve saglik alaninda calisan personel iizerindeki

etkisi konusuna deginmis ve duygusal zekanin saglik hizmetleri Kalitesini

etkiledigini belirtmistir.

5.2. Calismanin Katkilart

Calisma orgiit yapist ve duygusal zeka ile saglik hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi ortaya koyarak litaratiire bir katki saglamaktadir.

Saglik sektoriinde orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet kalitesi
kavramlariin saglik sektorii agisindan ele alinmasi ve bu dogrultuda alana
onemli katki saglanildig diisiiniilmektedir.

Orgiit yapisi, duygusal zeka ve saglik hizmet kalitesine iizerine uygulamali
bir aragtirma yapilmis olmasi ve ¢alisma sonuglarinin sektor calisan ve
yoneticilerine 6nemli ipuclar1 saglayacagi diisiiniilmektedir.

Calismanin 6zellikle Libya’da orgiit yapisi ve duygusal zeka ile saglik hizmet
kalitesi arasindaki iligskiyi ortaya koyan ilk ¢alisma olmasi ve bu alandaki

boslugu doldurdugu diisiniilmektedir.

5.3. Arasimanin Gergeklestirildigi Hastane Calisan ve Yoneticilerine Oneriler

Arastirma ve litaratlir sonuglarina bagli olarak asagidaki Onerilerin dikkate

alinmasinda yarar vardir:

Saglik hizmet kalitesinin gelistirilebilmesi igin orgiit yapisinin ¢alisan odakl
bir yap1 olmasi,

Saglik caliganlarmin hizmet Kalitesine iliskin tutum ve davranislarinin
gelistirilmesi,

Y oOnetici ve galisanlar arasinda biirokratik engellerin ortadan kaldirilmasi,
Saglik hizmetlerinin sunuldugu genel ortam kosullarinin iyilestirilmesi,
Duygusal zeka kavramina iliskin saglik c¢alisanlarinin  farkindaligini
saglamak,

Saglik hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in tamamlayici1 saglik hizmetlerinin

cesitliligini artirmak,
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Uygulanacak strateji ve politikalarin agikga belirlenmesi ve yazili hale
getirilmesi,

Saglik hizmet kalitesi algisina iliskin hasta geri doniisiimiiniin saglanmasi,
Tam katilim ve ekip ¢alismasinin saglanmasi,

Kurum igi iletisim kanallarinin agik tutulmasi ve iletisimin yaygin hale
getilmesi,

Kurum kiiltiirli ve kurumsallagsma diizeyinin gelistirilmesi vb.

5.4. Gelecekte Yapilacak Calismalar I¢in Oneriler

Calismanin sonuglar1 ve smirhiliklart dikkate alindiginda gelecekte yapilacak

caligmalar i¢in asagidaki oneriler dikkate alinabilir:

Orgiit yapisinin farkli boyutlar1 iizerine durulabilir.

Nicel arastirmanin yani sira nitel aragtirmaya da yer verilebilir.

Arastirma kapsaminin 6zellikle Libya 6l¢eginde olmasi diistiniilebilir.
Calismanin bir boyutu olarak saglik kuruluslarindan hizmet alan hastalarin da

calisma kapsamina dahil edilmesi diistintilebilir.
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EKLER

Esteemed employees;

This questionnaire was prepared to collect data to be used in a scientific study.
Therefore, we need your valuable opinions in our study. . When evaluating the data
obtained, your name or institution will not be used that will not be transferred to third

parties.

Thank you in advance for your valuable contributions.

Ek 1. Anket (Ingilizce)

|. Please fill in the information in the table below.
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1 | By Gender ( ) Female () Male

2 | By Age Range ()18-25 () 26-33( )34-41 ( )42-49 ( )50 orolder

( ) Some high school

3 | By Education
( ) More than 4 year Degree

() HS graduate/GED
( ) Some college or 2 year Degree ( ) 4 year Degree

() Doctor () Nurse ( ) Officer ( ) Medical secretary

4 | Job Classification ( ) Technical staff () Patient Care Specialist ( ) Service
Employee
Length of Service |( ) Fewer than 12 months ( ) 1 year to less than 5 years ( )5 years
5 | within the | to less than 10 years ( ) 10 years to less than 20 years ( ) 20 or
Organization more years

Length of Service
within the Position

more years

( ) Fewer than 12 months ( ) 1 year to less than 5 years
to less than 10 years ( ) 10 years to less than 20 years

()5 years
()20 or

ORGANIZATIONAL STRUCTURE (Cheng, Yin Cheong (1989)

Il. 1. Strongly Disagree, 2. Disagree, 3: Neither Agree or Disagree,

Strongly Agree

4.

Agree,

1

The hospital has a very large number of written rules and policies.

©0)

&)

@)

4)

(6)

A 'rules and procedures' manual exists and is readily available within this
hospital

@

@

©)

4

®)

There is a complete written job description for most jobs in this hospital

)

&)

@)

4)

(6)

Different kinds of personnel records and work progress information are
available in this hospital

@

@

©)

4

®)

There can be little action taken here until a superior approves a decision.

@

@

®)

4

®)

2
3
4
5
6

A person who wants to make his or her own decisions would be quickly
discouraged here.

@

@)

@)

4)

(6)

~

Even small matters have to be referred to someone higher up for a final
decision.

@)

@)

©)

4

®)

The staff have to ask their boss before they do almost anything.

@)

@)

@)

4)

®)

Any decision the staff make has to have their boss' approval.

)

&)

©)

4

©®)




Ek 1’ in devami

Emotional Intelligence (Crowne, Kerri, 2007).
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Ill. 1: Strongly Disagree, 2: Disagree, 3: Neither Agree or Disagree, 4: Agree, 5;
Strongly Agree
7|1 ha\_/e a good sense of why | have certain feelings most of owlelelwle
the time.
2 | | have good understanding of my own emotions. W@ E @ e
3 | | really understand what | feel DA | @6
4 | | always know whether or not | am happy. Q@G| @ |6
5 | | always know my friends’ emotions from their behavior. W@ @6
6 | | am a good observer of others’ emotions. DA |@ 6
7 | | am sensitive to the feelings and emations of others. DA |@ 6
8 | have a good understanding of the emotions of people olelelw! e
around me.
9 | I always set goals for myself and then try my best to achieve them. | (1) | @ | ®) | @ | B)
10 | I always tell myself | am a competent person. D @G |@ |6
11 | I am a self-motivated person. (RN RERCORNCORNG)
12 | I would always encourage myself to try my best. D@ @G
13 | | am able to control my temper and handle difficulties rationally. D@ |@ 6
14 | | am quite capable of controlling my own emotions. DA |@ |G
15 | I can always calm down quickly when | am very angry. Q@] | @6
16 | | have good control of my own emotions. [V RRRRCORECONNG)




Ek 1’ in devam

Healty Service Quality (Lowrie, Douglas 2015).
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IV. 1: Strongly Disagree, 2: Disagree, 3: Neither Agree or Disagree, 4: Agree, 5;
Strongly Agree
1 | Clean and comfortable work environment DA @G
2 | Modern and advanced work equipment [V RRRNCORECONNEC)
3 | Office area clearly marked (RN RERCORNCORNEG)
4 | Staff with neat and professional appearance (O RRRNCORECONNEC)
5 | Staff working time and intensity are appropriate D@ |@ |G
6 | Hospital is interested in solving the problems at work Q@ || @ |G
7 | Hospital is reliable D @G |@ |6
8 | Working processes are clear and concise DA |@ |G
9 | Welfare benefits promised by the hospital can be realized D@D |®]| 6
10 | Hospital can satisfy the staff's working needs D@ |@ |6
11 | Hospital is willing to help the staff to solve working problems D @G |@ |6
12 | Hospital can process the staff's complaints in a timely fashion Q@@ | @| 6
13 ?C??\E);}SI can process the staff's major and unexpected events wlolelwle
14 | Hospital is reliable D@6 @6
15 | Staff feel comfortable at work D@ |@ |6
16 | Staff are friendly and polite to each other D@6 |@ |6
17 ?n%sps):;[ﬁlspays attention to training of staff's professional knowledge wlolelwle
18 | Hospital can show concern for individual staff D@ |@ |06
19 | Hospital can give personalized care to staff D@ |@ |G
20 | Hospital knows staff's needs M@ @6
21 | Hospital pays attention to staff's interests (O NGRNCORNECORNNEC)
22 | Hospital pays attention to staff's needs DA |@ 6

Our survey is over. Thank you so much.




Ek 2. Anket (Arapca)
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(Allal) LS
(52205991 25 )38 4 )12 23 oS30 1 2 (5220 5 ¥ 1) 3
SRR RN RECIREEY) abal sall V) plans & v s 53l | 1
G @)@ Bl (Al gl 1 Lags oLl U | 2
SRR RN RECIREEY) 4l L lis pedie W) 3
SRR RN RECIREEY) A6 10 Y o) hagms SIS 1) s ol il Ll W) | 4
CrAY) ddble anli | @
B)| @3 |@](@ Jaadl oLl agS s (33 5k e Aaal Cabal gy aibaale e Ul [ 5
SR RNCRECIREEY) Jeall ol G AY) Cabal ol dm il 0 W) | 6
G 1@ 103 @ | Jaadl oLl 0 AY) Cabal se olai) agiie (i Ul [ 7
ORI RIC Ry (s e ) il gal ua agh 50l | 8
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Degerli Calisan ve Yoneticiler;

Bu anket formu hazirlanmakta olan bir doktota tezi igin veri toplamak amaciyla

hazirlanmistir ve tamamen bilimsel bir amag¢ tasimaktadir. Bu nedenle sizlerin degerli

gortiglerine ihtiyag duymaktayiz. Anket formunda yer alan ifadelere ictenlikle cevap

vermeniz c¢alismaya olan katkinizi da artiracaktir. Anket formuna adimizi ve kurum

bilgilerini yamayimiz. Kimlik bilgileriniz gizli kalacaktir.

Katkilarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederim.

1-Alttaki tabloda bulunan bilgilerin doldurulmasi rica olunur

1 | Cinsiyet ( ) Kadin ( ) Erkek

2 | Yas araligi ()18-25 ( )26-33 ( )34-41 ( )4249( )50
veya Ustu

3 | Egitim durumu () lise veya alt1 () 3 yillik yiiksek enstitii
() 2 yillik enstitii () 4 yillik fakiilte () 4 yil
Ustu

4 | Gorev ( ) Doktor ( ) Hemsire ( ) Memur ( ) Tibbi
sekreter
( ) Teknik personel ( ) Hasta bakim uzmani
( ) Hizmetli

5 | Kurum igi gorev siresi ()12aydanaz ( )1-5sene () 5-10sene
( )10-20sene ()20 sene ve Usti

6 | Sektdrdeki hizmet stresi ()12aydanaz ()1-5yi1 () 5-10y1l

()10-20yil ()20 yil ve Ustl




Ek 3’iin devami

Orgiit yapist ile ilgili diisiincelerinizi;
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(1) Kesinlikle katilmiyorum; (2) Katilmiyorum; (3)

Kararsizim; (4) Katiliyorum; (5) Kesinlikle katiliyorum 6lgegini kullanarak degerlendiriniz.

1 | Hastanenin  birgok  yazili  kurali ve politikast | (1) | (2) | (3) | (4) | (B)
bulunmaktadir

2 | Bu hastanenin, kural ve islemlerini agiklayan kolaylikla | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
ulasilabilen bir rehberi bulunmaktadir

3 | Bu hastanede c¢alisanlarin gorevlerini agiklayan yazili bir | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
gorev tanim sistemi bulunmaktadir

4 | Bu hastanede c¢alisanlarin ve islemlerin kayitlarinm | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
tutuldugu ¢esitli siciller bulunmaktadir

5 | Herhangi bir karar bagkanin onayr alinmadan isleme | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
konulamaz

6 | Herhangi biri kisisel bir karar almak istediginde ona | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
engel olunur ve hemen o anda sahsin basarisizligina
neden olunur

7 | Kiigiik islemlerde bile son karar en yiiksek makama | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
havale edilir

8 | Calisanlarin herhangi bir konu ile alakali bir islem | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
yapmadan 6nce miidiirlerine sormasi gerekir

9 | Calisanlarin  her karar Oncesi miidiirlerine sormalart | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
gerekir
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Duygusal zeka ile ilgili diistincelerinizi; (1) Kesinlikle katilmiyorum; (2) Katilmiyorum; (3)

Kararsizim; (4) Katiliyorum; (5) Kesinlikle katiliyorum dlgegini kullanarak degerlendiriniz.

1 | Duygular hakkinda genelde iyi hisse sahibim @D1@ @) 4|5

2 | Ozel duygularim hakkinda iyi bir anlayisa sahibim @D1@ @) 4|5

3 | Hissettigim seyleri gercekten anlayabiliyorum @D1@ @) 4|5

4 |isimde mutlu olup olmadigimi  her  zaman | (1) | (2) | (3) | (4) |(5)
degerlendirebiliyorum

5 |Is esnasinda, arkadaglarrmin  duygularmi  onlarm | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
davraniglarindan her zaman anlayabiliyorum

6 | Is esnasinda, baskalarmin duygularmi iyi takip eden | (1) | (2) | (3) | (4) |(5)
birisiyim

7 | Is esnasinda, baskalarimin duygularma onem veren | (1) | (2) | (3) | (4) |(5)
birisiyim

8 | Cevremde olan insanlarin duygularini iyi anliyorum @D1@ @) @4)]|((5)

9 | Her zaman kendime hedefler belirler ve onu | (@) | @ | @) | @) |(5)
gergeklestirmek i¢in biitiin giictimle ¢alisirim

10 | Her zaman kendime, uzman bir kisi oldugumu sdylerim D@ G @05

11 | Ben kendi kendimi tesvik eden birisiyim @D1@ @) 4)]|(>5)

12 | Tam giicimle caligma adina her zaman kendimi tesvik | (1) | (2) | (3) | (4) |(5)
ederim

13 | Ben sinirlerimi kontrol edip baski altina alan ve zorluklar | (1) | (2) | (3) | (4) |(5)
karsisinda akilli ve hikmetli davranan biriyim

14 | Ben sakin ve 6zel duygularimi her zaman kontrol eden | (1) | (2) | (3) | (4) |(5)
biriyim

15 | Sinirli oldugum zaman kendimi sakinlestirme ozelligine | (1) | (2) | (3) | (4) |(5)
sahip biriyim

16 | Ozel duygularim kontrol etme dzelligine sahip biriyim @@ @ @ |05




Ek 3’ Un devam

Hizmet kalitesi ile ilgili diisiincelerinizi.
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(1) Kesinlikle katilmiyorum; (2) Katilmiyorum,;

(3) Kararsizim; (4) Katiliyorum; (5) Kesinlikle katiliyorum 6lcegini  kullanarak
degerlendiriniz.

1 | Is ortamu temiz ve rahattir WDI@|@®|@® |06

2 | Ekipman modern ve geligmistir @@ 13| 4)]|>5)

3 | Calisma masalari a¢ik ve net bir sekilde konumlanmistir @@ @3] 4)]|>5)

4 | Personelin goriiniisii diizgiin ve tekniktir @@ @3] 4)]|>5)

5 | Caligsma saatleri uygundur @@ @3] 4|05

6 | Hastane, problemlerin ¢6zumd icin gerekli 6énemi | (1) | (2) | 3) | (4) |(5)
gostermektedir.

7 | Hastaneye giiven tamdir D@ @ @ |5

8 | Is prosediirii kisa ve nettir O REARNECRECORIE)

9 | Hastanenin vadettigi ayricaliklart elde etme imkanmi | (1) | (2) | ) | (4) |(B)
bulunmaktadir

10 | Hastane, c¢alisanlarin  isle alakali  gereksinimlerini | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
karsilamaktadir

11 | Hastane, c¢alisanlarin isle alakali problemlerini ¢dzme | (1) | (2) | (3) | (4) |(5)
imkanina sahiptir

12 | Hastane, ¢alisanlarin = sikayetlerini  zamaninda ¢ozme | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
imkanina sahiptir

13 | Hastane, biiyiik ve olaganiistii problemleri ¢6zme imkanna | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
sahiptir

14 | Hastaneye giiven tamdir @D1@ B3| 4)]|(>5)

15 | Calisanlar kendilerini is ortaminda rahat hissederler @D1@ B3| 4)]|(>5)

16 | Calisanlarin arasindaki iligkiler karsilikli dostluk ve saygiya | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
dayalidir
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17 | Hastane, caliganlarinin teknik ve mesleki egitimine 6nem | (1) | (2) | (3) | (4) |(5)
verir

18 | Hastane, ¢alisanlari ile ilgilenir W@ E@|@|6)

19 | Hastane, ¢alisanlarina o6zel ilgi gosterme Kkapasitesine | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
sahiptir

20 | Hastane, ¢alisanlarinin ihtiyaglarinin farkindadir @D1@ @3] 4|05

21 | Hastane, galisanlarinin yararini gozetir @D1@ @) @4)]|((5)

22

Hastane, ¢alisanlarinin ihtiyaglariyla ilgilenir

Katkilarmiz i¢in tesekkiir ederim.
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