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OZET

Empatik beceri insanlarin yluzylze oldugu mesleklerde buylik 6énem tasiyan
niteliklerdendir. Vergi dairesi yoneticiligi de calisanlarla ve halkla sdrekli iletisim
halinde olan mesleklerden biridir. Bu meslegi icra ederken karsisindaki insanlari
anlama, onlari dinleme, olaylara karsgisindakinin agisindan bakabilme gibi ézellikleri

iceren empatik beceri ydneticinin basarisinda énemli bir etkendir.

Bu c¢alisma vergi dairesi yoneticilerinin empatik egilim dizeylerinin ve ¢alisan
performansina etkisinin arastiriimasi amaciyla yapilmigtir. Bu amagcla olgcek ve
milakat formu Istanbul ilindeki vergi dairesi ydneticilerine bizzat arastirmaci

tarafindan uygulanmistir.

Empatik becerisi gelismis yoneticilerin g¢alisanlari daha iyi guduleyebildigi ve

onlarin performanslarini artirdigi sonucuna ulasiimistir.

Anahtar kelimeler: Calisan performansi, empati, vergi dairesi, yonetici



SUMMARY

Empathic skills are especially important for the occupations that require
personal interaction during the business.
Tax office management is one of the professions that requires personal interaction
with regular communication with employees and the public.
Tax office managers come across with wide range of people while performing this
profession. Listening and also with using empathy skills are important factors for the
success of the managers in terms of ability to evaluate the situations.

This research for tax office managers was conducted to investigate the effect
of empathic tendencies levels and relationship to employee performance. The
guestionnaires and interviews from the tax authorities in the province of Istanbul are

used for this research.
This research results indicate that the employees whom have empathic skills
developed administrators can be highly motivated and as a result show better

performance.

Keywords: Employee performance, Empathy, The tax office, Manager
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ONSOz
Bu calisma vergi dairesi yoneticilerinin empatik egilim dizeylerinin ¢alisan
performansina etkisini arastirmak amaciyla yapilmistir.

Bu c¢alismamda bana engin tecribesi ile destek olan, her konuda
bilgilendiren, hayatta hicbir zaman unutamayacagim, Proje Danismani Hocam Yrd.
Do¢. Dr. Alaattin FIRAT’ a, ayrica bizden ilgisini ve destegini eksik etmeyen,
sorunlarimizin ¢ézulmesinde yardimci olan Enstiti Mudirimiz Dog. Dr. Ragip
Kutay KARACA Hocamiza tesekkurlerimi sunarim.

Adem YILMAZ

14.02.2015
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GiRiS

Bu calismanin birinci bolimdnde konuyla ilgili literatire yer verilmigtir. Bu
kapsamda empati kavrami, empati ve iletisim, ydnetim ve ydneticilik, calisan
performansi ile ilgili kavramlara deginilmistir. ikinci bolimde aragtirmanin yéntemi
aciklanmistir.  Uglinci  bélimde Istanbul Ilindeki vergi dairesi yoneticileri
arasindan secilen 104 kigsiye uygulanan anketin degerlendirmesi yapilmistir.

Dérdincu bélim de ise arastirmanin sonucuna ve onerilere yer verilmistir.

Gunlik hayatta ¢ok 6nemli bir yere sahip olan empati kavrami, iletisim
kurmada da hayati bir unsurdur. iletisim ilk insandan beri olagelmis, daima ihtiyac
duyulmus, karsilikh bir stirectir. Clinkl insanoglu surekli yalnizliktan kagmak istemis,
diger insanlarla birliktelikler kurmaya, problemlerini paylasmaya c¢alismis,
anlasilamadigl ya da yanlis anlasildiyi zamanlarda ise sikintiya girmistir. insani
sosyal yapan etkenlerden biri de bu durumdur. Empati kavrami da iletisimde ¢ok
onemli bir yere sahip ve hatta baslangi¢ unsuru olmasindan dolayl ginimizde

Uzerinde ¢okga durulan ve dnemine sik sik dikkat ¢ekilen bir kavrama dontismustar.

Egitim bir iletisim sirecidir. iletisimde bulunmaksizin egitim yapmak mimkiin
degildir. insanlar yeni yiizyilla hazirlamak, onlara saglanacak egitim imkanlari ve
onlarda geligtirilecek saglikli iletisim becerisi ile gergeklesebilir. Gunimizde
toplumlarin g¢agdas uygarlik dizeyine ulasabilmelerinin, egitime verdikleri 6nem

kadar, iletisime de 6nem vermeleri ile mumkun olacagi sdylenebilir.

Empatik ilkelere dikkat edilerek kurulan iletisimin saglikli olacagi sdylenebilir.
Empati ile iletisim arasinda pozitif bir iliskiden s6z edilirse empatik yonden gelismis
bir bireyin ayni zamanda kisiler arasi iletisimde de basarili, empatik yonu zayif bir
bireyin kigiler arasi iletisimde de basarisiz olmasi beklenir. Yonetimin de bir iletisim
sureci oldugu dusunulirse vergi dairesi yoneticisinin empati becerisinin ylksek
olmasi beklenir. Empatik beceriye sahip olan bir vergi dairesi yoneticisi, calisanlarin

Ozel dinyasina girerek onlari daha iyi anlayabilir ve onlara yardimci olabilir.

Empatik kabiliyet, kigilerin daha pozitif ve saglikli bireylerarasi iligkiler
olusturmada degerlendirmeleri gereken bir kabiliyettir. Empatik kabiliyet, her kiside
olmasi gereken bir niteliktir. Fakat bu 6zelligin vergi dairesi yoneticilerinde yeterli
dizeyde olmasi vergi dairesi yoneticilerinin basarisini ve kurumdaki atmosferi

olumlu olarak etkilemektedir.



BIRINCi BOLUM
ILGILI LITERATUR

1.1. Empati Kavrami

1.1.1. Empatinin Tanimi

1909 yilinda Titchener, Almanca’ da “einfuhlung” i¢c duygu, birinin igini
hissetmek terimini, eski Yunanca'daki “empatheia” teriminden yararlanarak

ingilizce’'ye “empathy” olarak terciime etti Yunanca’da “em” ‘“igine”, ’patheia’ise

“algilama” anlami tagiyordu.*

Literatire bakildiginda empati kavraminin farkli kuramcilar ve yazarlar
tarafindan degisik bicimlerde agiklandigi hatta ayni kuramcilarin bu kavrama

verdikleri anlamin da giderek degisiklige ugradigi gériilmektedir.

Empati, insanlarin kendilerini bagkalarinin yerine koyarak, baskalarinin
sartlarina benzer sartlarda yasadigini varsayarak, onlarin hislerini, dustncelerini,
yasamini, tutum ve davranisini anlama yetisidir. Birgok alanda kullanilan empati
kavrami, psikoloji literatiriine girmeden once, epistemolojik ve estetik agisindan
irdelenmistir. Epistemolojik yonu itibariyle, ozanlarin ve sanatcilarin hedeflerine
ulasma yolu, objelerin estetik acidan algilanmasi, gozlemleyenlerin dusince ve

duygularinin kendiliginden yansimasi anlamini tagimaktadir.®

Empati kavraminin ortaya ¢ikisi ginimuizden ylzyil éncesine dayanmaktadir
(1900’lG  yillarda). Baslarda empatinin daha c¢ok bilissel (kognitif) yanindan
bahsedilirken, sonralari duygusal bir anlam ylOklenmisgtir empatiye. Empati
kavraminin, ilk kez Theodor Lipps tarafindan kullanildigi ifade edilmektedir. Empati,
Yunancadaki ‘emp’ teriminden tiiremistir ve ingilizcede ‘empathy’ sdzciigi ile ifade
edilmektedir.* Empati kavrami, Tiirkcede ‘duygudashk’ sézciigii olarak gikmaktadir
karsimiza. istes bir sdzciik olan duygudaslhk, ayni duygulari paylasma durumu

olarak tanimlanabilir.

1 Ustiin Dékmen. iIeti§im Catismalari ve Empati, Sistem Yayincilik, istanbul, 2002,s.135-136.

2 Metin Piskin, Empati, kaygi ve catigma egilimi arasindaki iliski. Ankara Universitesi Egitim Bilimleri
Fakiiltesi Dergisi. 22(2), Ankara,1989,s. 775

3Seref Gllseren. Esduyum (empati), tanimi ve kullanimi iizerine bir gézden gegirme, Tirk
Psikiyatri Dergisi, 12,2001, s.134

“* Dékmen, a.g.e. 5.140



Budak, empatiyi su sekilde tanimlamistir; Baskalarinin duygu, disincelerini ve
bunlarin muhtemel anlamlarinin net bir bicimde farkinda olma; “kendini baskasinin
yerine koyma” Kkarsisindakinin dusincelerini ve duygularini temsili olarak yasama,
sevingleri, acilari, paylasma vb ifadesi ile kastedilen seydir. Bu durumuyla hem
duygusal hem de biligsel bir stregtir ve insanin kendini kargisindakinin yerinde hayal
etmesiyle, kendi benzer tecribelerini animsamasiyla gerceklesir. Empati bundan

baska bu diisiince ve duygu paylasimina uygun tepkileri de iretir®.

1.1.2. Empatinin 6geleri

Dékmen, empatinin 6gelerini asagidaki gibi siralamistir®:
a) Empati kurmak, kisinin kendisini bagskasinin yerine koymayi ve durum ve olaylara
onun bakis agisiyla bakmayi gerektirir. Buradan yola ¢ikarak sunu belirtebiliriz,
karsimizdaki bireyin bakis tarzi ile olaylar algilanmali ve yasanmalidir.
b) Karsimizdaki bireyle empati kurmus olmamiz i¢in, onun duygu ve distncelerini
net bir sekilde anlamamiz gerekir. Buradan da anlasilacagi Uzere, empati igin temel
iki bilesen vardir: duygu (duygusal nitelik) ve disunce (bilissel nitelik).
Bilissel Nitelik: Karsimizdaki bireyin rolina Ustlenerek onun diastnduklerini anlama
yetisidir.
Duygusal Nitelik: Karsimizdaki bireyin hissettigi duygulari hissedebilme yetisidir.
Bu iki yeti birbirinin én sarti olabilirler.
c) Empati kurulabildigini gdsterme davranisi, empatinin son maddesi olarak
tanimlanir. Bireylerin anlasildigi, onlarla empati kuruldugunu gdéstermek, empati

kavraminin onemli faktorlerinden biridir.

Duygusal, eylemsel fizyolojik ve bilissel, davranis ve tepki (s6zll ve sdzslz)
bilesiklerinden meydana gelen empati genel olarak iligki ve tutumlara ait bir boyut
olarak degerlendirilmistir. Gunlik anlamdaki insan iligkilerinden Psikolojik danigsma
iliskilerine kadar kullanim alani olan empati kavrami; egler arasinda insana ait
hizmet veren butin meslek alanlarinda (egitimde yoneticilikte, hemsgirelikte,
hekimlikte) ve normal insan iligkileri gibi degisik alanlarda kullanilabilirligi ve

gecerliligi olan bir niteliktir.”

° Selcuk Budak, Psikoloji S6zliigu, (4. Baski), Bilim ve Sanat Yayinlari, Ankara, 2009, s.249

® Dokmen, a.g.e. s.135-137

! Ugur Akgay. Farkli okul tiirlerinde gorev yapan yonetici ve ogretmenlerin empatikbeceriler
acisindan karsilastiriimasi, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul: Yeditepe Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlsu, istanbul, 2009, s.93



1.1.3. Empati ile iligkili kavramlar

1.1.3.1. Empati ve igtenlik (samimiyet)

icten olma, samimi ve acik olma durumlarina denk gelmektedir.® Empati ile
ictenlik ic ice gegmis kavramlar olarak algilanabilir ve ictenlik, empatinin 6n
sartlarindan biridir diyebiliriz. Empati kurulabilmesi icin, kisinin karsisindakinin i¢
dinyasina adim atarak bunu kendi icinde gerceklestirebilmesi gerekir; ictenlik ise
bunu yaparken kisinin kendi yasantisini da fark edebilmek ve algilayabilmek igin

gaba sarf etmesini gerektirir.°

1.1.3.2. Empati ve Sempati

Sempati, baska insanlarin hissettiklerinin aynisini hissetme durumudur®® ve
genellikle empati ile karistirilan bir kavramdir. Buna sebep olan sey ikisinin de
‘baskalarinin duygu dunyalari karsisinda verilen tepkiler olmasidir. Buna ragmen,
ikisi arasinda dnemli bazi farkhliklar da vardir. Sempati duyan kisilerin, karsisindaki
Kisiyi, zor bir durumda kaldi§ini varsayarsak, mumkun oldugunca kisa bir surede
teskin etme gayreti icerisine girmesi, bu kisilerin sempati duydugunu ifade eder.
Bagka bir deyisle, sikintilari olan bir kisi kargisinda onun sikintilarina yoénelik ylksek
bir farkindaligi gelistirme ve onu teskin etme c¢abasi ve bu c¢abanin
gerceklesmemesi durumunda hissedilebilecek sucluluk duygusu sempati olarak

tanimlanabilir.**

Kdseoglu da benzer bir tespitle bu iki kavramin karistirildigini ifade
etmektedir.*? Empati, baskalarinin duygularini anlama séz konusuyken, onlarin
duygu dlnyalarina girme s6z konusu degildir. Bunun aksine, sempati ise
bagkalarinin duygu dinyalarina katilma vardir ve sempati duyan bireyin

yasantilarinin mevcudiyeti s6z konusudur. Oysa empatide kisi kendi duygu, distince

8 Sema Kbéseoglu. Psikolojik danismanlarin empatik becerilerinin ve Kkisilik &6zelliklerinin
incelenmesi.Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, istanbul, 1994,
s.20

° Afife Yurttas. Saglk Yiiksekokulu Ogrencilerinin Empatik Becerileri ile Problem Cézme
Becerilerinin Kargilagtinimasi. Yiiksek Lisans Tezi, Atatiirk Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisi,
2001, s.1.

0stiin Dokmen. Sanatta ve Giinliik Yasamda lletisim Gatismalari ve Empati. istanbul: Sistem
Yayincilik, istanbul, 2006, s.139

11Nagehan Oner. Farkli cinsiyet rol yénelimli kiz ve erkek Universite égrencilerinin empatik beceri
diizeylerinin kargilastirimasi.Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisti, Ankara, 2001, s.30

2Kpseoglu, a.g.e., s. 18



ve yonelimlerinden uzak kalir ve karsisindaki bireyi anlamak icin kendini onun
yasantisini anlamaya verir.”> Kisaca, empati kurmaya calisanlar, karsilarindaki
insanlar gibi hareket etmeye caligirlar. Sempatide ise, birey karsisindaki insan gibi
olmaya c¢aligir ve bunu ortak ilgi, ¢ikar ve duygulari paylasarak yapar. ‘Ortak duygu’,
baskalarinin sikintilarini azaltabilmek adina, aci ¢eken insanlar kargisinda onlari

teskin etmek icin kullanilan bir kavramdir.™

Sempati duymak, karsimizdaki insanin kendisinde barindirdigi duygu ve
dusuncelerinin aynisinin bizde de bulunmasi anlamina gelmektedir. Sempati
duymak, karsidaki insanin sevinglerine ortak olup onunla sevinebilmeyi veya
acilarini paylasip onunla aci duymayi gerektirir. Empatide ise duygu ve dustincelerin
anlasiilmasi beklenir. Sempatide, kendimizi bireyin yerine koymamiz ve onu
anlamaya calismamiz gerekmez.® Empati kurma esnasinda karsidaki insana
ulasmaya calisirken, sempatide bunun aksi gergeklesir ve o kisiden uzaklasma
durumu gerceklesir. Sempatide énemli olan baglanti kurabilmedir, oysa empati bir
anlama ve bilme ydntemi olarak tanimlanabilir.®® Empati kurulan bireyler baskalari
tarafindan anlasildigini, sempati duyulanlar ise benzer hedeflere veya egilimlere
sahip insanlarla ayni grupta oldugunu hissedebilir. Bundan yola ¢ikarak diyebiliriz ki,
empati yuz yuze iligkilerde daha aktif olurken, sempati daha ¢ok sosyal etkilesim
kanallarinda gériilen bir durumdur.” Aradaki farklar bu sekilde izah ettikten sonra

diyebiliriz ki empati ve sempati farkli 6zellikleri olan iki ayri duygusal siiregtir.'®

1.1.3.3. Sezgisel Tani

Sezgisel tani, empatinin birebir karsiti bir kavram olarak tanimlanmakla

beraber,” sezgisel tanida sempatide olan karsidaki bireyin yasamina katima s6z

3 Fiisun Akkoyun. Empatik anlayis Uzerine. Egitim Bilimleri Fakdiltesi Dergisi. 15, 1982, s.66

1 CarolDavis. Empati Nedir, Empati Ogretilebilir mi?(cev. O. Sezer ve Damar), inénii Universitesi
Egitim Fakiiltesi Dergisi, 6, 2005, , 77-88

' Suzan Kilig. istanbul’daki okul 6ncesi o6gretmenlerinin empatik beceri dizeylerinin bazi degiskenler
acisindan degerlendiriimesi.Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi. Marmara Universitesi Egitim
Bilimleri Enstitisu., 2005, s.15

% Glin Karabag. Ogretilebilir ve biligsel bir beceri olarak tarinsel empati.Yayinlanmamig Doktora
Tezi. Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitlisti, 2003, s.28

" Ebru Duru, Ogretmen adaylarinda empatik egilim diizeyinin bazi psiko-sosyal degiskenler agisindan
incelenmesi. Pamukkale Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi. 2002, s.56

18 Nagihan Oner. Farkl cinsiyet rol yénelimli kiz ve erkek (niversite égrencilerinin empatik beceri
diizeylerinin karsilastirilmasi.Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisti, Ankara, 2001, s.30

¥ Sema Kdseoglu, Psikolojik danismanlarin empatik becerilerinin ve kisilik 6zelliklerinin incelenmesi.
Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1994, s.20
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konusu degildir. Bunun aksine, sezgisel tani gézlem ve yorumlama yetisini esas alir.

Oysa empatide bunlar yoktur.?

Bagkalarinin duygu ve dasince yapilarini anlamak igin onlarin davranislarini
gbzlemleme ve yorumlama vyetisi tek basina yeterli olmayabilir. Sezgisel tanida
yorumlama sebebiyle kisileri etiketleme durumu yasanabilir. Bdylesi bir durumda,
sezgisel tani empatik bir iliski kurmanin ¢ok otesinde, iliskiyi engelleyici bir rol
uistlenebilir. Sezgisel taninin bu yénii, onu empatiden ayirmaya sebep olmaktadir.?*
Sezgisel tanida ayrica bireylerin egilim ve ihtiyaclarinin ortaya cikariimasi,
dizenlenmesi ve ¢bzime kavusturulmasi s6z konusudur. Bu ise gozlem yapma ve
yorumlama sayesinde olur. Sezgi de empati gibi, derin bir algilama yetisine hizla
erismeyi gerceklestirir. Fakat 6te yandan, empati duygu ve durttler dusunaldigunde

yakin bir bag kurma iken, sezgide buttn bunlar distnce dlnyasinda yapilir.

Empati ve sezgi karsisinda verilen tepkiler de farklilik gosterirler. Sezgide
daha ¢ok ‘tam olarak bu’ gibi ifadeler daha yaygin bir sekilde kullanilirken, empatide
ise daha c¢ok bilissel tanimlamaya ve duygulari anlamaya yer vardir. Benlik ve
benlikte empati ve sezgi arasindaki farklari géz éniinde bulundurmak ikisi arasindaki
farki daha iyi anlamamiza olanak taniyabilir. Sezgi temel olarak gézlemleyen
durumundayken, empati deneyimleyen olarak tanimlanabilir. Empatinin benlikteki
yeri kritik bir dneme sahiptir cinkt hem benlik fonksiyonlari agisindan hem de obje
iliskileri agisindan kontrolli geriye donus olanagi saglar. Sezginin kendisi regresif

(geriye doniislil) bir yapidadir fakat temelde diisiinsel bir yapida ve fonksiyondadir.?

1.1.3.4. Empati ve Ozdeslesme

Ozdesim kavrami da empati ile yakindan iligkili olan bir kavram gibi algilanir.
Ozdesimde, temel olan insanlarin kendilerini bagkalarina gére sekillendirdigi ve
biling disi calisan zihinsel bir mekanizmadir. Bu yonlyle 6zdesim empatiden
ayrilmaktadir ¢inku bagka insanlarla saglam bir duygusal iliski kurmayi amaglar.

Bununla beraber, yogunluk, derinlik ve sureklilik (kalcilik) yoénleri incelendiginde,

2 Fusun Akkoyun, Empatik anlayis Uzerine, Egitim Bilimleri Fakdiltesi Dergisi. 15, 1982, s.68

2 Jale Atasalar. Universite ogrencilerinin empatik egilim duzeylerine cinsiyet ve yaslarina gore kendini
acma davranislar, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlsl, 1996, s.15

22 Seref Giilseren, Esduyum(empati), tanimi ve kullanimi Gizerine bir gozden gegirme. Tiirk Psikiyatri
Dergisi, 12, 2001, s.1-2



empati ve 0Ozdesim arasinda bu temelde olan baska farkliliklar oldugu da

goriilecektir.?®

Ozdeslesmede, insanlarin ulasmaya calistiklari sey, baskalari gibi olabilme
ve onlar gibi veya tipa tip ayni sekilde hareket etmektir. Burada dikkat gekici husus,
bireyin kendi benliginden siyrilip, baskalarinin benliklerini benimseme egilimidir. Bu
yonuyle 6zdeslesmede iki birey ayni benlikte birlesirken, empatide ise farkli benlikler

bir arada varlik gosterirler.?*

1.1.4. Empati ve iletigim

1.1.4.1. iletigimin Tanimi

iletisim s6zcigl, iletmek fillinden tiremistir ve istes bir yapiya sahiptir.
ingilizcede ‘communication’ olarak kullanilir ve kdken itibariyle Latince bir kelime
olan ‘comminicare’ kelimesinden turemistir ve bilginin paylasiimasi anlamina
gelmektedir. Bilgiyi paylasmanin farkli yollari vardir ve bu ylzden iletisim kavrami
dusunce, duygu, davranis veya tutumlarin zamana goére yer degistiren kaynak ve
hedef arasinda paylasiimasi demektir. iletisim vasitasiyla, toplumlar, bitiin birim ve
yapilariyla disundldiginde, bireyler ve kurumlar arasinda bilgi (enformasyon) ve

etkilesim olanagi saglar.”

iletisim farkli yonleriyle tanimlanabilir. Bu iletisimin hangi alan igerisinde
incelendigine bagl olarak belirlenir. Bir medya uzmani olan John Fiske, iletisimde
imge ve simgelerin roline dikkat ¢ceker ve kiltirel seviyenin bu role bagli olan
kodlarin agiklanmasinda énemli bir payi oldugunu belirtir. iletisim konusunu simgeler
Uzerinden anlatmaya ¢alisan arastirmacilardan biri de Oskay’dir ve ona gore iletisim
insanlar arasinda anlamh simgelerin génderilmesi, alinmasi ve islenmesi siirecidir.?®
Bu yonleriyle dusundldugunde iletisim, diuzen ve sureg¢ itibariyle incelenmesi

gereken toplumsal bir terimdir.

% Yilmaz Ay. Empati egitim programinin ilkégretim &grencilerinin empatik becerilerine etkisi.

Yayimlanmamis Doktora Tezi, Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisti, Ankara, 2003, s.27

Ugur Akgay, Olusturmaci sosyal bilimler 6gretiminde Ornek olay incelemesi teknidi kullaniminin
Ogrencilerin empatik distiinme becerilerine etkisi: bir eylem arastirmasi, Yiksek Lisans Tezi,
Marmara Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisti, 2007, s.3
® Hasan Tutar, M.Kemal Yilmaz, Genel iletisim, Kavramlar ve Modeller, 5.Baski, Seckin Yayincilik,
Ankara, 2005, s.16.
6 (nsal Oskay, fletisimin ABC’si, 3.Baski, Der Yayinlari, istanbul, 2001, s.57.
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1.1.4.2. iletisimin Amaci ve Onemi

iletisimin amaci insanlar arasinda anlasmak, duygu ve dusinceleri
paylasabilmeyi saglayan bir ézelliktir. insanlar igin iletisimin olmadigi bir ortamda
yasamak muimkiin degildir. insanlar toplumsal hayatta sirekli bagkalari ile iletisim
halindedir. Bu sdrecte iletisimin kalitesi insanlar arasindaki sorunlarin ¢ézimiinde

énemli bir unsur olmaktadir.?’

1.1.4.3. iletisimin islevleri

insanlar icin iletisim ayni zamanda bir eylemdir ve bes temel amaca yonelik

olarak gerceklesir:?®

o “Var olmak,
° Haberlegsmek,
. Paylasmak,
° Etkilemek ve ybnlendirmek,
. Eglenmek ve mutlu olmak.?
a) Var olmak: Toplumsal iligki olmaksizin insanin varhdini sdrdidrmesi

distnilemez. insan toplumsal iletisim sayesinde kendisini diger insanlara tanitabilir
ve kabul ettirebilir. Toplumla birlikte dUsUnulen insan, iletisim aglarini ve kanallarini

kullanmaktadir.

b) Haberlesmek, Ogrenmek: insan hayati boyunca &gdrenen bir
varliktir. Yakin ve uzak gevresindeki olup bitenlere duyarsiz kalamayan insanoglu,
gevresini tanimasi, bilmesi, bilinmezlikleri azaltmasi igin sirekli olarak 6grenme

ihtiyaci icinde olacaktir. Bu da iletisimin iginde bulunmasini gerekli kilacaktir.

c) Paylagsmak: insanlar toplumsal yasam icinde pek ¢ok konuda
birbirleri ile paylasim iginde bulunurlar. Paylasim ile insanlar arasinda ortaklik
kurulur, karsihkh anlayis gelistirilir, toplumsal onay saglanmis olur. Paylasim dnce
bilgi, duygu ve dusince paylasimi ile baglar daha sonra 6grenme, yenilik yapma,

dizenleme ve duzeltme yoluyla geligsim ve degisim saglanir.

%" Orhan Gokge, fletisim Bilimi, in_san lliskilerinin Anatomisi, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2006, s.58
28 !Iker Bigakgl, fletigim ve Halkla iligkiler, 6. Baski, Mediacat Yayinlari, istanbul, 2006, S.22-23.
2 Bicakel, a.g.e., s..22-23.

8



d) Etkilemek ve Yénlendirmek: insanlar lzerinde istenilen yodnde
degisiklik yapmak iletisimde istenilen bir sonugtur. Sosyal bir varlik olan insan
isboélumda, isbirligi icinde bulunmak zorundadir. Bu da diger insanlar ile ayni duygu,

dusunce ve istek paylagimi ile mimkudn olacaktir.

e) Mutlu Olmak: insanlar dinlenmek, tepkilerini disa vurmak, acilari ve
sikintilart unutmak, duygusal anlamda rahatlamak i¢in eglenir ve bunun sonucunda
da mutlu olur. Buna goére iletisim, bagkalariyla paylasim ve bundan mutluluk duyulan
bir eylemdir.*

1.1.4.4. Belli Bagh iletigim Tiirleri

1.1.4.4.1. Yazil iletisim
Yazil iletisim iletisimin yazili ve en ¢ok kullanilan sekillerinden birisidir.®*

Yazil iletisimin bu Gstlnltkleri yani sira, kirtasiyecilige 6n ayak olmasi,
basamaksal yaply! izlemesi sonucu zaman kaybina sebebiyet vermesi, alicinin
mesajl anlamakta guc¢lik cekmesi durumunda yanlis anlamalarin ortaya ¢gikmasi gibi

bazi sakincalari da vardir. Yazili iletisimde bu tirden sakincalar olmasina ragmen

yazl, iletisimin vazgecilmez bir par¢asi olmustur.

1.1.4.4.2. Sozlii iletisim

iletisimin gesitlerinden biri de s6zlu iletisimdir.

1.1.4.4.3. Sézsiiz iletisim

So6zsiz iletisim, vicut hareketlerini, mimikleri ve mesaji gdnderen ile alan

arasindaki uzaklig kapsar.*?

Sozsuz iletisimde, konusma ya da yazi olmadan, insanlar birbirlerine birtakim
mesajlar iletirler. Bu iletisim seklinde, insanlarin ne soyledikleri degil, ne yaptiklari

daha 6n plandadir.®

% Bicakel, a.g.e., s.19-24 .
%1 Hasan Kirmizi, Genel ve Teknik lletisim, Trabzon, 2003, 5.99
%2 Halil Can, Organizasyon ve Yénetim, Adam Yayincilik, Ankara, 1992, s.258
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1.1.4.4.4. Kisinin Kendisi ile iletigimi

insan varh@inin ilk iletisimi "kendiyle iletisimidir." Eger iletisimde mesaji ileten
ve alan ayni kisiyse, buna Kisinin kendisiyle iletisimi denir. Yasanan dinyada nitelik
ve nicelik bakimindan en sik, ¢ok ve yogun olan iletisim insanin kendisiyle olan
iletisimidir. insanin kendisiyle iletisimi varligini anlamasiyla baglar.** Bu iletisim uyku
disinda kesintisizdir. Kisinin kendisiyle iletisimi, insanin kendi icinde, kendisiyle
kurdugu iletisimdir. Kisinin kendisiyle iletisim kurmasinda hem kaynak, hem de alici
kendisidir.*®

Kisi kendisi ile iletisim yaparken dustnur, kafasinda kendisiyle ve bagkalari
ile konusur, tartisir, kavga eder, kuser, barisir, oynar ve eglenir. Kendi basina
kararlar verir, kararlar degistirir, problem ¢ozer, planlar yapar ve yikar, yeniden
yapar, kendi ve iliskide bulundugu dis dinya ve insanlar hakkinda degerlendirmeler

ve karsilastirmalar yapar, kendiyle ve disiyla olan iliskileri diizenler ve yiritiir.>

1.1.4.4.5. Kisilerarasi iletisim

Genel bir tanimlama yapacak olursak, kaynagi ve hedefi insanlar olan
iletisim tiirlerine “kisiler arasi iletisim” denmektedir.®” Karsilikli iletisimde bulunan
kisiler, bilgi veya sembol uUreterek, bunlari birbirlerine aktararak ve yorumlayarak

iletisimlerini strdirirler.®®

Bir iletisimin “kigiler arasi iletisim” olabilmesi igin Ug¢ temel 6deyi barindiriyor

olmasi gerekmektedir:*°

i. Kigiler arasi iletisim kuranlar, belli bir mesafede bir yakinhkta yuz yize
veya birebir bulunmalidir;
i. lletisime katilanlar arasinda tek yoénlii olmayan, karsilikli olarak mesaj

alisverisi gerceklesmelidir.

Dékmen, a.g.e., s.28

 rfan Erdogan , fletisimi Anlamak, Erk, Ankara, 2005, s.157

Tutar ve Yilmaz, a.g.e., s.66.

Erdogdan ,a.g.e., s.158

Dokmen, a.g.e., s.23-24

Dogan Ciiceloglu, Keskesiz Bir Yagam Igin lletisim Donanimlari, Remzi Kitabevi, istanbul, 2003,
s.23

3 Dékmen, a.g.e. , s.24
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iii. S6z konusu iletiler s6zIU (verbal) ve s6zli olmayan (non-verbal) nitelikte

olmalidir.

1.1.4.4.6. Kitle iletisimi

Medya araclarinin yayginlasmasi ile gelisen bir iletisim taridir. Glnimuzde
geleneksel araclarin disinda internet, sosyal medya gibi farkll araclar da

kullaniimaktadir.

1.1.4.5. Empati Agisindan Onemli Bir Olgu Kisilerarasi iletisim

1.1.4.5.1. Kisilerarasi iletisimin Tanimi
Genel bir ifadeyle, kaynagi ve hedefi insanlar olan iletisim sekline “kisiler arasi
iletisim” deriz. Iletisim icindeki kisiler, bilgi / sembol yaratarak, bunlari birbirlerine

aktarip yorumlayarak iletisimin devamini saglarlar.*

Bir iletisime kisisel iletisim diyebilmemiz i¢in su sartlari saglamasi gerekir;

a) Yz ylize olmak
b) Karsilikli bir mesaj aligverisinin olmasi
C) S6z konusu iletisim s6zll veya s6zsuz nitelikte olmasi.

Yani iletisim ylz yuze kurulup, s6zli veya yazili bir ydontemle mesaj aligveriginin
yapilmasini gerektirir. Bu mesaj alisverisi karsilikli, ¢ift yonli olmahdir. Bunun
digsindaki mesaj aligveriglerine, tek yonlu iletimlere dolayisiyla yazismalara
kisilerarasi iletisim denemez. CUnkl kigiler arasi iletisim ruhsal durumu g6z ardi
etmez.** Birgok tanimin da ortak noktasi, kisiler arasi iletisimin psikolojik bir bilgi

alisverisi oldugudur.

Kisiler arasi iletisimin saglanmasinda toplumsal konumlar, durumlar, kimlikler, algilar

ve kullanilan konusma kurallari stiphesiz 6nemli bir yere sahiptir. Fakat kisiler arasi

4 Sayers, Fran ve digerleri, Yoneticilikte lletisim, Ceviri: Dogan Fiahiner, 1. Baski, Rota Yayinlari,
istanbul, 1993, s.5 ) ) _
“! Niikhet Giiz ve digerleri, Etkili lletisim Terimleri, Inkilap Kitabevi, Istanbul, 2002, s.213
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iletisimin kurulabilmesi icin karsilikli given gerektigi unutulmamalidir. “Birbirini
tanimayan bireyler arasinda yasanan ve iyi igsleyen bir toplum dizeni i¢in gerekli
olan guven iligkisi” suUphesiz Kkisiler arasi iletisimin kurulmasi ve surekliliginin

saglanmasinda ¢ok énemlidir.*?

1.1.4.5.2. Kisilerarasi iletigsimin Siireci

iletisimin bir siire¢ oldugunu sdylemeden énce siire¢ kavramini agiklamak gerekir.
Melih Zillioglu sureci soyle tanimlar; “Bir olayin duzenli olarak ve birbirini izleyen

degismelerle gelismesi, baska bir olaya déniismesi.” *®

insanlar dogdugu andan élimiine kadar hayatin her alaninda bir iletisim etkinligi
kurar, insanlarla etkilegir. Bireyler gibi toplumlarinda birbirleriyle surekli bir etkilesim
ve iletisim durumlari da bu iletisimin slregelen ve siregiden bir stre¢ oldugunu

gosterir.

iletisim bir verici ve bir alici arasinda cift tarafli bir sekilde kurulan ve yiriyen bir
diistince aligverisidir. iletisim anlik bir sey degildir, bir siirece yayilan ve sirekli

degisen bir aktarimdir.*

Bunu sdyle de aciklayabiliriz; “Etkilesim iletisimin 6zudur, farkl amagclarla, gecmise,
tarzlara, aligkanliklara ve tercihlere sahip olan Kisiler, iletisim kurmak durumunda
olduklari tim iletisim ortamlarina bu farkhliklarini tagirlar ve bu farkhliklarin etkilesimi
kaginilmazdir, iletisim surecinde yer almalariyla, tepki verme iligkisi bir gerceklik

olarak ortaya cikar. Bu ise etkili iletisimdir.” *°

letisimin éncii bir ismi olan Berlo; iletisimi bir siireg olarak ele aldigimizda, olaylarin
ve iligkilerin dinamik, surekli, degisen; bu iletisimin baslangici ve sonu olmayan,
sabit olaylar dizisi olmayan ve her bir bireyi etkileyen bir sure¢ oldugunu

soylemektedir.*®

42 peter Hartley, Interpersonal Communication, London, 1993, s.26

3 Merih Zillioglu, iletisim Nedir?, 3.Baski, Cem Yayinevi, istanbul, 2007, s.92-95

** Haluk Giirgen, Orgtitlerde iletisim Kalitesi, Der Yayinlari, istanbul, 1990, s.13.

“5 Dan O’Hair, Gustav W. Friedrich, LyndaDeeDixon, Strategic Communication In Business and
the Professions, 5.Baski, Boston, 2005

6 GraemeBurton, Gériinenden Fazlas, Ceviri: Nefin Ding, Alan Yayincilik, istanbul, 1995, s 33-34.
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Hicbir insan iletisim kurmadan yasayamaz. Sirekli bir devinim halinde olan bizler bu
iletisim surecini tecribe etmek zorundayiz. Bu sireci su sekilde 6zetleyebiliriz:

Kaynak iletiyi anlagilir bir bigimde kodlar ve aliciya gonderir. Bu s6zel veya gorsel bir
aracla olabildigi gibi bir kanalla da gercgeklesebilir. Bdylece slre¢ islemeye baslar.
Mesaji alan hedef, kodu acar, algilar; yorumlar ve bu yoruma olan tepkisini kodlayip
kaynaga geri gonderir. Buna feedback denir. Feedback sayesinde kaynak
gbnderdigi mesajda anlatmak istedigi seyin karsi taraf tarafindan dogru anlasilip

anlagiimadigini kontrol etme imkani bulur.

1.1.4.5.3. Kigilerarasi iletigsimin Ogeleri

Kisiler arasi iletisimin unsurlarini su sekilde siralayabiliriz*’:
Gonderici (kaynak)

Gonderici ve alicinin algilama ve degerleme bigimi (kod)
Mesaj

Kanal (iletisim araci)

Alici veya Hedef (mesajin iletilmek istendigi taraf)

Geri besleme (feedback)

N o o~ woN P

Gurdlta (mesajin iletiimesini engelleyen her tir bozucu ¢evresel faktor)

Kaynak iletisim sudrecinin ilk 6gesidir. Kaynak yani iletisimi baslatan, ilk konusan,
yaziyl yazan, olabilecegi gibi, iletisim kurulmasi zorunlu olan durumlarda, kurum ve
kuruluslarin, radyo, televizyon vb. kitle iletisim araglari da olabilir. Ancak kaynak her
zaman bir bilgi aligveriginde veya iletide bulunamayabilir, ciinku iletisimin temelinde

ikna etmek, yénlendirmek de bulundugu unutulmamalidir.*®

Kaynaktan hedefe yollanan bilgi, dislince ve goérislerin ortak simgeler kullanilarak
dizgulesmesi ile olusan, karsilikli paylasilan s6zli ve sbzslz ifade bigimlerinin
tumunu iceren ve iletisimde kaynak ile alici arasinda kopri iglevi gorerek, iletisimin

basarisini biyiik 6lgiide etkileyen bir etmen ise mesaj / iletidir.*>*°

“" Erol Eren, Yénetim ve Organizasyon (Cagdas ve Kiiresel Yaklagimlar), 5. Baski, Beta Yayinevi,
istanbul, 2001, s.338

“81sil Zeybek, fknaimnin Yollari, Zamanin Durdugu Yer, Es Yayinlari, istanbul, 2007, s.3

49 Zeybek, a.g.e., s.4

% Gokee, a.g.e., s.28
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Etkin iletisimin tasimasi gereken 6zellikler asagida siralanmistir;>

Karakteristik

Dogru olmalidir.

DurUst olmalidir.

Mantiksal olmalidir.

Tam olmalidir.

Az ve 6z olmalidir.

Zaman Cercgevesi olmalidir.
igili olmalidr.

Zamanli olmahdir.

Geribildirim icermelidir.

iletisimin kiiltirel ve toplumsal boyutunu olusturan diizgiler, simgelerin iginde
orgutlendigi sistemlerdir, iletisimin kultirel ve sosyal boyutunu olustururlar.
Toplumsal hayatin uzlagsim gerektiren ve kurallara dayanan her yeri dizgulenmistir;

yasalar, gorgu kurallari, bir spor dalinin kurallari buna 6rnektir.

Duzgu, bir bilginin, distncenin, duygunun, kaninin uygun ileti haline getiriimesi olup,
diizgiilenmeyen disiince ya da bilgi iletisim siirecini aksatir.>* Kaynak diizgiilemeyi
yaparken alicinin bilgi ve tecribesine gore simgeler secerek daha somut ifadelerle
simgeleri alicinin daha 6nce alismis oldugu manalarda kullanmalidir ki alici iletiyi

gonderenin istedigi bicimde dogru algilayabilsin.

Kigiler arasi iletisim de kaynaktan gelen bilginin duzgulenip aliciya ulasmasi yuz
ylze olabilecegi gibi bir ara¢ / kanalla da gergeklesebilir. Bu kanal hem sesli hem
gorintlll olabilir. YUz ylze iletisimde kanal iglevini ses, beden, mimikler ve jestler
yuklenir. YUz ylize kurulamayan iletisimde ise kitle iletisim araglari kullaniimaktadir.

Bu kanallari t¢ grupta toplayabiliriz;

. Sunumsal araglar (ses ve beden kullanimi)
. Temsili araglar (kitap, resim, yazi, heykel, cd, dvd, mp3, mp4 vb)
. Mekanik araclar ( telefon, radyo, televizyon, bilgisayar, internet, intranet vb)

*'Dan O’Hair, Gustav W. Friedrich, Lynda Dee Dixon, Strategic Communication In Business and the
Professions, 5.Baski, Boston, 2005, s.44
*23alih Gliney, Yénetim ve Organizasyon, 2.Baski, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2007, s.277
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Cogdu insan iletisimi kars! tarafa bilgi ulastirma olarak da gorse, iletisim slirecinin
verimli bir sekilde igleyebilmesi igin alicinin iletiyi alip almadigi da ¢ok hayatidir. Geri
bildirim / feedback alicinin mesaji alip almadigini, dogru algilanip algilanmadigini
kontrol etmek acgisindan ¢ok dnemlidir. Kaynagin amacina ulagsmadaki basarisi,
karsidakinin tutumlarini ve tepkilerini degerlendirebilme ve gereken dizenlemeleri

yapmak; ancak geribildirim mekanizmasinin islemesiyle miimkiin olur.*

Etkin geribildirim kisiye yardimci olmayr amaglar, belirli ve aciklayicidir. Gerekli
ayrintilari igerir. Zamaninda verilir ve konudan sapmadan yapilir. Agik ve secik
ifadeler kullanilarak olumlu tutum hedeflenir. Bunun yaninda kagik dasuricu
tabirler, anlasilmasi guc¢ gegersiz ve savunma niteligindeki etkiler etkin geri bildirim
degildir. Kisiyi ve Kkisiligi hedef alan, tahmin ve yorumlara dayali bu tarz
geribildirimler olumsuz etkiler yaratir ve etkin bir iletisim sirecinin ortaya

konulmasini baltalar.

Ortam ve gurilti de iletisim surecini diger etkileyen faktorlerdir. Gurdlti iletisim
surecini engelleyen, kesintiye ugratan her sey icin kullanilabilir. Girdlti iletisimde
kaynak veya alici tarafindan gonderiimemis herhangi bir simge ya da isaret
olabilirken duzgunun algillanmasinda kodu ag¢mamayi engelleyen her sey de

guriiltidir.>* Gurllti iletinin aktariimasini da anlasilmasini da olumsuz etkiler.

Giriltiniin kaynaklari ise sunlardir:

1. Fiziksel kaynaklar: Konusma seslerini bastiran, ugcak sesleri, radyo ve
telefondaki parazitler, televizyonda goruntu kaymalari, ya da alicinin tanimadigi
isaretler vb. gibi.

2. Fizyo - norolojik kaynaklar: igitme, goérme, konusma bozukluklari, zihinsel
engeller, dizgileme ve dizgl a¢gma yanlighklari ya da, aglk, yorgunluk vb. dogal
durumlar.

3. Psikolojik kaynaklar: Heyecan, seving, korku vb. ruhsal durumlar, kaynaga ya
da aliciya iliskin olumsuz tutumlar, ényargilar.

4. Toplumsal - kiltiurel kaynaklar: Taraflarin bilgi duzeyleri, kilttrel g¢evre ve

yasantilari arasinda kokli ayrimlar vb.*®

%% Merih Zillioglu, fletisim Nedir?, 3.Baski, Cem Yayinevi, istanbul, 2007, s.247-249
* John Fiske, Introductionto Communication Studies., USA, 1982, s.8
*° Gokee, a.g.e., 5.36-37
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1.1.4.5.4. Kisilerarasi iletisimin islevleri ve Amaglar

lletisim, insanlarin timi igin bilgilenmek, bilgilendirmek, egitmek, ikna etmek,
yonetmek gibi bir dizi amag tasir. Bu sebeple iletisim kiginin ¢evresi ve kendi hayati
lizerinde etkin ve belirleyici olma gabasidir.*® Siiphesiz insanin yasamini, varhgini
surdiirebilmesi insanlarla kurdugu bu iletisimle mimkindiir. iletisim bu bakimdan, su
5 amaci igerir; “Var olmak, haberlesmek, paylasmak, etkilemek ve ydnlendirmek,

eglenmek ve mutlu olmak”.”’

Var olmak, yukarida da belirttigimiz (zere, iletisimin dncelikli amacidir. icinde
bulundugu toplumda birey olma kaygisini tasiyan Kkisiler yasamin isleyisinde
insanlarla iletisim kurmak zorundadirlar. Uyesi olduklar Ulkenin, sirketin, sosyal
gruplarin onlara verdigi etiketler vardir, bu manada benliklerini bu tarz toplumsal
yapilarla 6zdeslestirerek var olurlar, varliklarini da ¢evreleriyle kurup surdurdukleri

iletisimle hem kendilerine hem diger bireylere kabul ettirmeye calisirlar.

Haberlesmek, insanlar birbirleri ve c¢evreleri hakkindaki bilgilere, bilinen ve
bilinmeyen o6zelliklere ilgi duyarlar. Dinyada olup bitenleri 6grenmek isterler, bu
merak ve 6grenme arzusu kitlesel haberlesmeyi yaratmistir ve bu iletisimin énemli

amagclarindan biridir.

Paylasmak, Kkisiler baskalarindan haberdar olmak istedigi dlgiide paylasmak ve
ortaklik kurmak da ister. iletisim iste bu paylasimin ta kendisidir. Kisiler kendi
varliklarini duyumsamak, hislerini ifade etmek igin bilgi, digince ve duygularini

katildiklari bu iletisim slrecinde paylasirlar.

Etkilemek ve yonlendirmek, bunun yaninda toplumsal dizenin yuraticuleri ve
otoriteler yani kaynagin baskin oldugu iletisim sistemleri alicilari etkilemek,

yonlendirmek de isterler.

Eglenmek ve mutlu olmak, eglenmek, mutlu olmak da dogamizin bir pargasidir,

dolayisiyla iletigsimle bunu da gercgeklestirmeyi amagclayabiliriz.

% Niikhet Giiz vd, Etkili ileti§im Terimleri, inkilap Kitabevi, istanbul, 2002, s.21-22
*" Bigakel, a.g.e., s.17-21
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1.1.4.5.5. Kisilerarasi iletisimde Etkili iletisim Dizgesi Olarak Dil

Dil bireyin, kendisini ve yasadigi dunyayi anlamlandirmada ve algilamasinda en
onemli faktorlerden biridir. Dilin konusmaya donugen Ozellikleri sayesinde Dbilgi

insandan insana aktarilip anlamlandirilarak iletisimi yaratmaktadir.

isvigreli dilbilimci De Saussure dille ilgili séyle demektedir;>®

“Dil, kendi dizeni diginda duzen tanimayan bir dizgedir.”
“S6zin anlasilabilmesi ve butin sonuglarini verebilmesi igin dil zorunludur. Ama dilin

yerlesebilmesi icin de s6z zorunludur.”

Ogrenmeyle kazanilan dil bilgi iletimi acisindan énemlidir. Baskalariyla iletisim
kurarken yani soru sorarken, bilgi aktarirken, geri bildirim verirken kisinin sahip

oldugu dili kullanma becerisinin rolt buyuktdr.

Dilin kullanimiyla vicut bulan konusma ve dinleme s6zlU iletisimi mUmkin Kilar.
Dilin dolayisiyla konusmacinin, s6zli iletisimin temel tasi oldugunu sdylemek
mumkiandir. Bu baglamda dil, s6zli ve yazil iletisimde kullandigimiz, dogustan
edindigimiz ve biz insanlara has glg¢li ve buyull bir sistem ve dislnceleri aktarma,

anlatma dizgesidir.*

ilk ve en yaygin iletisim ylz yiize kurulan iletisimdir. Bir kisi veya bir grup higbir
mekanik vasita olmaksizin bir etkilesim saglar. Bu iletisim biciminde kaynak ve
mesaji alan birbirinin fiziksel konumuna dahil olur. iste bu yiizden ¢ogunlukla

simgesellestirme ve dizgllemeyi en iyi gerceklestirdigimiz anadille iletisim kurariz.

Dili kullanmay1 6grendigimiz anda artik iletisimin gerceklesebilmesinin temelini atmis
oluruz. Ogrendigimiz dilde hazir buldugumuz toplumsal degerlendirmeler bize hem
dili kullanmayi ve dusincelerimizi bigcimlendirmeyi 6gretir. Bellegimizde bir tasarim
ya da goruntd olusturmayan soyut kavramlari aktarmamizda da dilin 6nemli bir roll
vardir.®® Siiphesiz dilin soyut kavramlari aktarabilmekteki giici, iletisimi dogrudan

etkiler.

%8 Ferdinand De Saussure, Genel Dilbilim Dersleri, Ceviri: Berke Vardar, Multilingual Yayinlari,

istanbul, 1998, s.53
59 Dogan Aksan, Anlambilim,Engin Yayinevi, Ankara, 1999, s.36
60 Aksan, a.g.e. s.14
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1.1.4.5.6. Kisilerarasi iletisimde Etkili Konusma Dili

Dilin dogusuyla ilgili butin fikirlere baktigimizda, dilin konugma dili olarak ortaya
ciktigi ortak olarak ifade edilmistir. Konusma sesin belirli kurallarla bir arada
sobylenmesi demektir. iletisimi saglayan konusma igin, alici, ileti ve kaynak

gereklidir.®*

Konusma ya da bir diger degisle s6zli anlatim sessel bir olgudur ve yuz ylze
gerceklestirilen bir iletisim metodudur. Bu yizden konusmacinin jest ve mimikleri,

davraniglari da verilmek istenen iletiyi anlamada imkanlari arttirir.

Dil, insanin i¢ dunyasi ile dis dinyas! arasinda baglanti kuran bir aragken, bu aracin
gerceklesmesi  konusma sayesinde olmaktadir.® Konusmalar gogunlukla
bilgilendirmek harekete gegirmek ikna etmek, eglendirmek gibi amaclarla yapilir. Bu
amaglarin ortak noktasi karsi tarafi etkilemektir. Bu ylzden kigiler arasi iletisimde

etkin konusma ¢ok énemli bir yer tutar.

Kisiler arasi iletisimin bir sekli olarak konusmayi ve konusmanin etkinligini etkileyen

faktorlerse sunlardir;

Beden Dili: Jest ve mimiklerdir. Jest ve mimikleri bir ifade ve anlam yaratmak

amaciyla kullanilan yiz kaslari, el, kol, bas, bacak ve ayak hareketleri olusturur.

Go6z Temasi: Dinleyicilerin denetimine sahip olmak isteyen konusmaci bakiglarini

dinleyicilere yoneltmelidir.

Ses: Ses ve seslendirmeler konusmayi olusturur. Hava titresimlerinin kulakla

duyulmasina ses denir. Etkili bir konusmada vurgulu ve giiclii ses tonu énemlidir.®®

insan iligkilerini bagariyla yénlendirmede konusma bigimi énemlidir. Konugmacinin
sectigi yontem, sdzcuk secgimleri, s6zcukleri kullanmadaki yetisi, konugsma sirasinda

kullandigi jest ve mimikler ve ses tonu konusmanin etkinligi agisindan o6nemli

81 \www.aof .edu.tr/kitap/|OLTP/2272/unite03.pdf

62 Zeynep Korkmaz, Tiirk Dili Uzerine Aragtirmalar, c:1, Tirk Dil Kurumu Yayinlari, Ankara, 1995,

s.663
83 \www.aof.edu.tr/kitap/|OLTP/2272/unite04. pdf
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noktalardir. Konusmadaki kelimeler 6zenli segilmis olmalidir, konugsmaya elestiriyle
baslamak, bir direktif ya da olumsuz bir ifade kullanmak konusma bigimi karsidakinin

davranisini ve tepkisini sekillendirecegi igin sakinilmasi gereken tutumlardir.®

Konusma bigiminin yaninda konusma sirasinda standart Turkg¢enin kullaniimasi
onemlidir. Yerel give, argo kelimeler, yabanci kelime ve deyimler kullanmak sikinti

yaratabilir.®

Ozet olarak olumlu ve dengeli iletisimi saglamak icin konusmanin anlasilir ve agik
ifadelerden olugsmasi, mantiksal bir sira icinde karmasaya ve kafa karisikligina
sebep vermeden basit ve net anlatimlar icermesi gerekir. Asiri el-kol hareketleri ve

abartil bir ses tonu da konusmanin kalitesini diistiriir.®®

Butin bunlarin 1siginda konusmanin etkin olmasi gereken ozellikleri soyle

siralamak mumkundur:

» Konusmanin bir plani olmalidir,

* Konusmanin bir konusu olmalidir,

» Konusma konusu seslenilecek kisi veya Kisilere uygun olmaldir,
* Konusmanin amaci olmalidir,

» Konusmada batinlik olmalidir.

» Konusurken konu gereksiz ayrintilarla dagitiimamalidir,

» Konusma inandirici olmalidir,

* Konusma ilging olmalidir,

» Konusma ¢eliskili disiinceler icermemelidir,

» Konusma, gerekliyse, érneklerle zenginlestirilip anlasilir kilinmalidir,
* Konugsmada bilgi yanhghigi yapiimamalidir,

» Konugsmada duygu ve dustinceler surikleyici bir bicimde aktariimalidir.

1.1.4.5.7. Kisilerarasi iletisimde Etkin Dinleme ve Tiirleri, Ozellikleri, Engelleri
Soylemek istenilenleri dinlemek etkili iletisim becerilerinin en énemlilerindendir.
Ancak cogu insan karsidakinin sdylemek istedikleriyle ilgilenmek yerine kendi

fikirlerini aktarmaya cabalar. Yapilan arastirmalarda ne kadar 6nemli olsa da

% Muriivvet Bilen, Saglikl insan lligkileri (Ailede/Kurumlarda/Toplumda), 5. Baski,Ani Yayincilik,
Ankara, 2004, s.11

® Bilen, a.g.e., s.13

® Bilen, a.g.e., s.11
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dinleme becerisinin genelde ikinci plana atildigini gdstermektedir.®’ Oysaki insanlar
degerli ve 6nemli olduklarini disinir ve dinlenmek isterler. iletisim sirecinde
dinleme, dinleme icin ayrilan sire ve dinleme bicimi karsidakine ne kadar deger
verildigini gésterir.®® Bu yiizden etkili iletisimin gergeklesmesi igin dinlemenin en
azindan biitiin iletisim siirecinin yarisini olusturmasi gerekir.®® Bir konuyu anlamak
icin konuyla ilgili detaylarin dinlenmesi gerekir ve bu tabiatiyla bir zaman gerektirir.
Dinlemenin verimliligi agisindan kopukluluklarla kargilagsmamak icin yer zaman ve
mekan ayarlamalar dikkatli yapiimahdir. Eger dinleme igin yeterince zaman
ayrilamiyorsa, bastan savmak ya da yetersiz bir dinleme yapilmasi yerine ertelemek
tercih edilmelidir.”

Etkin dinlemenin gerceklesmesi icin konusmanin karsi taraf hazir olmadan
baslamamasi, dinleyici hazir olmadan soru sorulmamasi, itirazlarla s6zin
kesilmemesi, bas sallama, gbézle onaylama gibi dinleyicinin konuyu anladigini
gOsteren geribildirimler ve anlamayi kolaylastiracak sorularin dinleyici tarafindan

sorulmasi onemlidir.

1.1.4.5.8. Kisilerarasi iletisimde Susma, Sozsiiz iletisim, ilk izlenim ve ikna

Sozli  iletisim  kelimelerle ve clUmlelerle gerceklesirken, insan bedeninin
hareketlerinden ¢ikan manalar s6zsuz iletisimi olusturmaktadir. Buna beden dili de
denir. Sozslz iletisim konusmaci hakkinda karsi tarafa bilgi verirken, etkilesimi de
yonetir. Beden dili s6zlui mesajlar guglendirme amacinin yaninda tek basina da bir
iletisim sekli olarak degerlendirilebilir. Oyle ki s6zsiz iletisim, kelimelerle ifade edilen
bir mesajin anlamini ve etkisini tamamen degistirebilir. Hatta iletisimin
gergeklestirildigi  ortam, kisinin  fiziksel goérinimi de sbzsuz iletisimin
araclarindandir.” lletisimi sadece sézlii mesajlarla sinirlamak ve sadece bilginin
aktarilmasi olarak gérmek dogru olmayacaktir. Bu iletisim sirecine kisinin bedeni de
katilir. DUsinme hizimiz dakikada 150 kelime iken sadece s6zlU anlatimla
gerceklesemeyen mesaj aktarimi davranis ve hareketlerle desteklenmeye ihtiyag

duyar. Mesajlar %10 kelimelerle, % 30 ses tonuyla ve %60 bedenimiz ve

®” DoreenGeddes, "Einpovverment Through Communication: Kay People-to-People and
Organizational Success," People andEducation. Say:i:1, Mart 1993 , s.86-87

%8 Zuhal Baitas, Acar Baltas, Bedenin Dili. 3. Baski. Remzi Kitabevi, Istanbul, 1992, 5.160

% Geddes, a.g.e., 5.85-86

’® BajtagveBaltas, a.g.e., s.161

M. Dinger Ker,” iletisim Becerisini Gelistirmek” , EU. lletisim Fakiiltesi Dergisi, Y1l:11, Sayr:11,
1998, s.78
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davraniglarimizla aktariimaktadir. Bu sebeple beden dilinin kontrol edilip, ses

tonunun ayarlanip iletisimde dogabilecek davranis kaynakl sikintilari giderebiliriz.”*

So6zsuz iletigimin yontemleri, kelimelerden bagimsiz olarak mesaji iletmek amaciyla
kullanilan her seydir; yUz ifadesi, sessizlik, jestler, dokunma, isitme, gérme ve

semboller vb.”

Bu yontemleri soyle aciklamak mumkundar:

Yiiz ve beden: Birinin caninin sikkin oldugunu sadece ona bakarak sdylemek
muamkindir. Duygularimizi farkina varmadan ylz ifadelerimizle cogu zaman ¢ok
canh bir bicimde belli edebiliriz. YUz ifadeleri sorgulamayi, sasirmayi, Uzuntlyd,
sikilmay! ya da mutlulugu iletebilirler.” Bu yiizden ifade, el ve viicut hareketleri,
durus sozsluz iletisimde Onemlidir. Gonderici olarak yluzimizi ve bedenimizi
kullaniriz. Kasti ya da farkinda olmaksizin ortaya c¢ikan bu hareketler kastedilen
anlamlarda mesajlar iletirler. Niyet edilen yani kasti ifadeler 6rnek olarak basi “evet-
hayir” diye sallamak ya da dudak blizmek, “umursamiyorum” manasinda omuz
kaldirmak verilebilir. Bu ifadeler so6zli olmasa da, so6zli iletisimde kullanilan
anlatimla es anlamlidir. Bu tarz hareketler kultirden kultire degisebilir. Mesela
Ulkemizde hayir demek igin basimizi yukari kaldirirken bati Ulkelerinin ¢godunda

hayir demek igin bas iki yana sallanir.”

Bedensel temas: Karsimizdakiyle bedensel temaslar kurarak da mesaj iletimi
desteklenir. Buna en kolay o&rnek el &pmektir; birinin elini 6plip basimiza
koydugumuzda o kisiye olan saygi ve hirmetimizi ifade etmis oluruz. Karsimizdakini
bir sekilde kendimize esit kabul ettigimiz gbstermek icin el sikisinz. Eger
karsimizdakiyle samimiyetimiz fazla ise elini iki elimizle sikar, sarilir, koluna omzuna
dokunabiliriz. Bunlar da diger s6zsuz iletisim yontemleri gibi farkh kiltrlere gore
cesitlilik gosterir. Tlrkiye'de iki erkegin el-ele, kol-kola dolagsmasi bir arkadashk

ifadesi iken bazi Ulkelerde bu hareketlere cinsel manalar yiiklenebilir.”®

Yakinhk: lletisim kurdugumuz kisilerle olan samimiyetimiz bu iletisim siirecinde

onlarla olan yakinligimizi da belirler. Birine ne kadar yakin olabildigimiz, onunla olan

2 Giilsen Terakya, Hasta-Hemsire ili§kileri, 4. Baski, Aydogdu Ofset, Ankara, 1995, s.57
& AnnElleson, Human Relations. Minnesota, 1973, s.74

" Elleson, a.g.e.s.73

5 Ustiin Dokmen, fletisim Catismalari Ve Empati, Sistem Yayincilik, istanbul, 1994, s.22
® Dokmen, a.g.e., 5.22
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d)

iliskimizin boyutunu ortaya koyar. Her ne kadar kultlirden kiltire fark ediyor da olsa

farkli mesafelere farkli anlamlar veren ayirt edici 6zellikler vardir.

Amerikali Edward Twitchell Hall'in 1966 yilinda yayinladigi Gizli Boyut adli eserde
kisiler arasi iligkilerin boyutuna goére sekillenen dort temel mesafe sdyledir;

iclidish uzaklik: Kisiler arasinda 35 cm mesafe vardir. Cok yakin kigilerin dahil
olmasina musaade edilen alanlardir. Bu sebeple asansor, otobls gibi yerlerde bu
sinirin ihlal edilmesi rahatsizlik yaratir.

Samimi uzaklik: Akrabalarin, arkadaglarin ve tanidiklarin iletisimde bulunurken
ulasabildigi uzakliktir. 40-80 cm arasindadir.

Toplumsal uzaklik: 80 cm-2 m arasidir. Resmi iligkiler i¢in gecerli olan mesafedir. El
sikismaktan 6te bir fiziksel temasa misaade etmez.

Yabancilar i¢in uzaklik: Toplumsal uzakhdin bitmesinden sonra baglayan genellikle
taninmayan ve iliski kurulmayan Kisiler igin gecerlidir. Tanisiklik gerceklesirse bu

mesafe kisalir.”’

Bu mesafeler kiltire gore fark edecektir. O ylzden bir diger uzaklk ornegi de

tlkemizin kaynaklarindan vermek gerekir;"®

Mahrem Alan : (0 — 25 cm. arasindaki alan)

Kisisel Alan : (25 cm. — 1 m. arasindaki alan)
Sosyal Alan : (1 m.-2,5m. arasindaki alan)
Genel Alan  : (2,5m. - acik alan)

Go6z temasi: Goziin kendisi ve ifadesi 6nemli iletisim kaynaklaridir. Ornegin birisi
gbzunu kagiriyorsa bir sey sakladigi manasini ¢ikaririz. Bu ylzdendir ki, tiiccarlar,
politikacilar, yéneticiler konusurken direkt géz temasi kurmaya gayret ederler. Karsi
cinsler arasinda bazi kultirlerde sosyal iliski kurulamadigindan g6z temasi ¢ok
anlama sahiptir.”” Ayni sekilde géz bebeklerinin hareketleri kisinin gérdiiklerine,
duyduklarina ve hissettiklerine olan tepkileri yansitir. Gz bebeklerinin biyimesi
gorilen, duyulan ve hissedilen seylerin kisiyi heyecanlandirdigini, ilgisini
uyandirdigini gosterebilir. Gz bebeklerinin kiiclilmesi ise bu ilginin azaldiini ya da

kisinin endiselendigini ifade edebilir.2°

" Zilhoglu, a.g.e., s.178-180.

'8 Baltas ve Baltas, a.g.e., s.113-117.

" Ciiceloglu, a.g.e. s.42-45

8 peter Thomson, ileti§imin Sirlari, 2.Baski, Ceviri: Metin Yurtbasli, Arion Yayinevi, istanbul, 2003,
S.76-77
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iki insan arasindaki goz temasi ¢ok sey ifade eder. Bir dgretmen bir égrencinin
gbziine bakarak agik bir sekilde mesajini iletebilir : "Fisildasmayi kes, yoksa seni
digari atarim." Birisi konusurken eger gozleriniz onun yuzune Kilitli kalirsa, sizin onu
dinlediginizi soyleyebiliriz. Ama gézleriniz kravatina ya da odaya dogru kaymaya

baslarsa artik onu dinlemediginizi séyleyebiliriz. "®*

Mekan kullanimi: insanlar, kendi etraflarinda yarattiklari mekanlar aracihgiyla da
iletisim kurarlar. Diger insanlarla aramizdaki mesafeyi ayarlayarak, onlara uzak ya
da yakin durarak, bir takim mesajlar gondeririz. Sevdigimiz insanlara daha yakin
durmay! tercih ederken, daha az sevdiklerimizle aramizda biraz daha uzaklk
bulundurmaya dikkat eder, hi¢ tanimadigimiz insanlardan ise uzak dururuz. Bir
arkadasimizla konusurken aramizdaki mesafe samimiyetimizi goOsterir. Mesela
aramizda ortalama 30 cm uzaklik varsa, bu uzaklik o Kisiyle olan dostlugumuzun
dizeyiyle alakaldir. S6z konusu 30 cm dostunuzla aranizda adi resmen konmamis
bir tlr sinirdir. Mekanlari kullanim sekli, arkadasligin bir gostergesi olabilecegi gibi,
statliiyl de ifade edebilir. Genelde 6nde olmak, yiksekte oturmak, sagda oturmak
yuksek statl manasindadir. Krallar, sultanlar, yUksek ratbeli yoneticiler, din
adamlari, bilginler ve zenginler 6nde yurirler; yargiglar, profesérler ylksek yerlerde

otururlar.®?

Onde yurimek yliksek statiiniin gdstergesidir. Ancak 6nde yiriyenlerle, arkadan
yurlyenler arasinda, stati farkindan kaynaklanan bir kopukluk olusabilir. Statinin
ortaya cikardigi bu sorun Nasrettin Hoca'nin fikrasinda ¢ok gizel ifade edilmistir.
Nasrettin Hoca, esegi ile cemaatin karsisina ¢iktiginda, onlarla yuz yuze olamadigi,
onlara sirtini dénduginden sikinti duymaktadir. Cemaatin arkasinda ylrimesi ise
Hoca'nin statlsu ile bagdasmaz, Hoca bu problemi, cemaatin 6ninde giden esegine
ters binerek ¢bzer, artik hem 6ndedir, hem de cemaatle ylz ylzedir. Buldugu bu
¢6zim Hoca, yiksek statuli kisilerle halk arasindaki kopukluga pek zarif sekilde
dikkat cekmektedir.®

Araglar: Kisiler arasi iletisimde ileti géndermek amaciyla basvurdugumuz yollardan
birisi de, ara¢ kullanmaktir. Rozetler ya da takilar takarak, kokular sirerek, belirli

kiyafetlere biiriinerek, gevremizdekilere gesitli mesajlar yayariz.®*

8 Elleson, a.g.e., s.76

82 Doékmen, a.g.e., s.22-23.
8 Dékmen, a.g.e., s.24

8 Dokmen, a.g.e., s.23
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Semboller: Reklamcilar genellikle bir Grindn tanitimini yaparken bir sembol secer
ve bu sembolU defalarca kullanarak izleyicinin veya dinleyicinin zihnine mesajlarini
iyice yerlegtirirler. Bir ticari markayl her gérisumuzde onunla ilgili bir sembolu

¢6ziimliiyoruz anlamina gelir.®®

Bazi semboller ise evrensel olarak ayni manalara sahiptir. Ornegin trafik
lambalarinin kirmizi ve yesil isiklari trafik akisi agisindan her yerde ayni seyi ifade
eder. Ancak bazi semboller farkl izleyiciler tarafindan farkh algilanabilir. Bayrak
sallama kolayca anlasilabiliyorken, simdi ne anlama geldigini ¢ozmek i¢in bayragi
gOsteren kisiye bakmamiz icap eder. Uzun sagli, kirmizi, beyaz, mavili, yildizli ve
gizgileri olan bir t-shirt giyen bir geng¢ bu tarzi ile bir Amerikan birliginin resmigegit

téreninde anlatilandan farkli bir anlam sergilemektedir.®®

e Susma
So6zsuz iletisimde susmal/sessizlik ¢cogu kez farkina varmadigimiz énemli bir yere
sahiptir. Etkili bir iletisimin gerceklesmesi i¢cin konusma ne kadar dnemli ise
dinleyenin susmasi mesajl anlamasi agisindan énemlidir. Susma normalde istenen
ve gerekli oldugu durumlar diginda sikinti yaratir. Her susmanin, iletisim esnasinda
sessiz kalmanin nedenleri ve cesitleri vardir. Susmanin tiplerini Bruneau lcge
ayirmistir; Psikolinguistik susma, etkilesimsel susma ve sosyokiiltiirel susma.®’
Psikolinguistik Susma: Konusma surecinde sozlerin gereken yerlerde ve degisik
sekillerde durdurulmasi ya da ayrilmasidir. Psikolinguistik susma hem kaynaga hem
aliciya dusunme suresi (zihinsel zaman) saglar. Bu tip susmalar kisa sureli veya
uzun sureli olabilir. Uzun susmalar hafizadaki sirecglere goére degisirken, kisa
susmalar daha ¢ok dilin gramatiksel yapisiyla alakalidir.
Etkilesimsel Susma: Kaynak ve hedef arasindaki etkilesimden kaynaklanir ve ug¢
cesittir.
o Karar verme ile ilgili susma: Kimin konugsmaya baslayacagiyla ilgili tereddide
dusuldiginde ya da iletiye verilecek tepkiye karar verilemediginde ve bu gibi belirsiz
durumlarda olur. Statl farki ya da kisilerin birbirlerini az tanimasi bu tir susmaya
neden olur.
o Akil yUrutme ile ilgili susma: Mesajin daha iyi idrak edilmesi amaciyla

dinleyicinin susugudur.

8 AnnElleson, Human Relations. Minnesota, 1973, s.76
8 Elleson,a.g.e., s.73
8 Zilloglu, a.g.e., s.182.
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o Denetim kurma amaciyla susma: Otoriteyi saglamak ya da dikkat ¢cekmek
amaciyla, bir sonraki iletinin dnemini belirtmek i¢in ya da kiginin glictni ve énemini
hissettirmek icin gergeklestirilen susmadir.

Sosyokiiltiirel Susma: Kisilerden bagimsiz olarak, icinde yasanilan sosyokiiltirel
yapiyla ilgilidir. Mesela “S6z gumugse sukat altindir” s6zinun kaltrumuzde yer
bulmasi, sessizligin bilgeligi simgelemesi bu tarz susmadir. Kadinlarin, ¢ocuklarin,

genclerin sessiz kalmasi ise buyuklerin ve erkeklerin yaninda saygi ifadesidir.

1.1.4.5.9. Kisilerarasi iletisimde Empati

Empatik anlayig, gunlik yasamin hemen her alaninda, insanlari birbirine
yakinlastirma ve iletisim olanagini kolaylastirma yapisina sahiptir. insanlar,
kendilerine empati kuran insanlarin, kendilerini anladigini ve &nemsedigini
hissederler. Bu, stphesiz insanlari rahatlatir ve kendilerini iyi hissetmelerine olanak
verir. Bu ylzden, empati kurabilme yetisi, kisilerarasi iletisimin kurulmasinda énemli

bir role sahiptir.®®

Bagskalari tarafindan anlasiima istemimiz, duygu, dusulnce, istek ve ihtiyaclarimizi
sdzcuklerle anlatmamizi gerektirebilir. Soézcukler, bilginin tasiyiciigi  gorevini
Ustlenmekle beraber, bizim insanlarin onlari kullanirken ylkledikleri duygusal igerik
ve anlam iletisimde 6nemli bir rol oynar. Sézclklerin yani sira, ses tonu, jest ve
mimikler, davranislar da duygularin ifade edilmesine eglik ederler. Bunu uygun bir
sekilde kullanan bireyler, baskalarini dodru anlama, kendini dogru anlatma ve

onlarla etkili bir iletisim kurmada basarilidirlar.

Dékmen®® empatinin anlasilabilmesi igin, onu kullanmak isteyen bireyin hayatindaki
temel hedeflerinin ne oldugunun anlasiimasi gerektigine isaret eder. Bu konuda,
insanin hedefine iliskin farkli kaynaklardan ve kendi ¢evresinden 06grendigi
onermeleri su sekilde dile getirmektedir:

1. insanlar yagsamlarini siirdiirmek isterler,

2. Yasamin surdurdlebilmesi icin iki temel seye ihtiyag vardir: ‘bilgiye ulasmak’

ve ‘yalniz kalmamak’
3. Bilgiye ulasmak ve yalniz kalmama istegi, bireyler arasi iletisimin &zelligini

belirler,

88 Asuman Yiksel, “‘Empati egitim programinin ilk6gretim 6grencilerinin empatik becerilerine etkisi”,
Uludag Universitesi Egitim Fakliltesi Dergisi, Sayi: 8,2004, s.342-343
% Dokmen, a.g.e., 5.155-156
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4. Bilgi aktarimindan yoksun ve yalnizlik barindiran ¢atigsmali iletisim, bilgi
aktariminin  oldugu fakat bununla beraber vyalnizigin da gdéruldagu
catismasiz iletisim ve bilgi aktariminin oldugu fakat yalnizliga

rastlanilmayan empatik iletigim.*

Doékmen (2002) yaptigi arastirmalarda asamall empati siniflamasini tanimlamistir ve
ona go6re asamali empati siniflamasi, onlar basamagi, ben basamagi ve sen
basamagi olmak lzere (¢ basamaktan olusmaktadir. Bu basamaklarin her birisi
kendi igerisinde “duygu” ve “diuslnce” olmak Uzere iki alt basamaktan meydana

gelmektedir.

Sen Basamag Senin sorunlarin karsisinda sen ne dislinliyor ve ne

hissediyorsun.

Ben Basamag| Senin sorunlarin karsinda ben ne dislinlyor ve ne
hissediyorum.

Onlar Basamagi Senin sorunlarin karsisinda onlar (toplum) ne
diisiniyor ve ne hissediyor.

Sekil-1 Asamali Empati Siniflamasi

Sen basamaginda, empatik tepki veren bir birey, kendisine sorununu ileten bireyin
roline girer, olaylara o bireyin bakis acisiyla bakmaya c¢alisir. Daha dogrusu
kendisine yoneltilen sorun karsisinda, kendisinin veya toplumun ddstncelerini dile
getirmez, bunun yerine sadece diger bireyin distnceleri ve duygulari Uzerinde

odaklanarak, o bireyin ne hissettigini ve diisiindiigiinii anlamaya gayret gosterir.”*

Ben basamaginda ise, empatik tepki veren birey, benmerkezcidir; kendisine
sorununu ileten sahsin dusuncelerine ve duygularina takilmak yerine, ona akil
vermeyi, sorunun sahibini elestirmeyi; bazen de sahsi kendi sorunlariyla bas basa
birakip kendini anlatmayi seger. Ornegin, "ben" basamagina uygun empatik tepki
goOsteren bir birey, dinledigi sorun karsisinda "benim de benzer sorunlarim var,

Gzuldim" der ve bdylece sorun sahibini dertlerini bir kenara birakip kendi

% Dékmen, a.g.e. 5.156 _
% Ustiin Dokmen, lletisim Catigmalari ve Empati, 17.Baski, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2002,
s.153-154
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sorunlarindan s6z eder. Ben basamaginda empatik tepki gdsterebilen bireyler

kargisindaki bireyi bir miktar rahatlatabilirler.

Onlar basamaginda tepki veren bir birey, karsisindaki bireyin kendisine yoénelttigi
sorun hakkinda dusunmez; sorun sahibinin dusuncelerine ve duygularina
yogunlasmaz; bu sorunla alakali olarak kendi duygularindan ve distincelerinden s6z
etmez. Sorunu dinleyen birey, sorun sahibine dyle bir geri bildirim de bulunur ki, bu
geri bildirim, o ortamda bulunmayan dglncu kisilerin (toplumun) géruslerini de dile
getirir. Bu basamakta tepki veren birey, atasozleri kullanabilir, bir takim genellemeler
yapabilir. Mesela fazla harcama yapmaktan dert yanan birine “Ayagini yorganina
gore uzat,” denirse, bu durum, Onlar Basamagi’'nda bir empatik tepki érnegi olur. Bu

tarz tepkilerle yalnizca toplumun bu konudaki yaklasimi yansitiimis olur.®?

Dokmen® bu (i temel empati basamagini icerecek bicimde on alt empati basamagi
meydana getirmistir. Bu basamaklar sirasiyla en kalitesiz empatik basamaktan en
kaliteli empati basamagina dogru ¢ikmaktadir. Bu basamaklar ise asagidaki gibi

gruplandiriimistir;

1. Senin Problemin Karsisinda Bagkalari Ne Dusiiniir, Ne Hisseder: Bu
basamakta empati kurmaya calisan birey, bir ¢cok genellemeler yapar;
atasdzlerine veya felsefi goérlslere basvurabilir; dinledigi soruna ait olarak
genelde toplumun nasil bir distinsel dederlendirme yapabilecedini ifade
eder. Sorununu ileten bireyi genelde toplumun deger yargilari agisindan
elestirir. Bu ise kurulacak bir iletisimde diger kigiye higbir yarari dokunmayan

bir yontemdir.

2. Elestirme: Dinleyen birey, sorununu ileten bireyi kendi gorusleri yoninden
yargilar ve elestirir. Bu durum kendini diger insana agan bireyde bir dariima
ve kirginliga sebebiyet verebilir. Karsisindaki kisiye bdyle bir tepki veren

birey, gerceklestiriimeye ¢aligilan karsilikli iliskide olumlu adim atmis olmaz.

3. Akil Verme Gabasi: Karsidakine akil verme durumudur ve ona ne yapmasi

gerektigi sOylenir. Kendisine akil verildigini anlayan sahis kendisini diger

%2 Dokmen, a.g.e., s.153
% Dokmen, a.g.e., 5.173-174
% Dokmen, a.g.e., s.154
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10.

kisiden asagi imis gibi algilayabilir. Bu durumda sahis hayal kirikligina

ugramasi ve iligkinin ttkkanmasi s6z konusu olabilir.

Teshis Koyma: Kendisine yoneltilen soruna veya sorununu yonelten bireye
teshis koyar “sen bu konuya fazla kafayi takiyorsun” veya “aslinda senin

sorununun kaynagi toplumsal baskilardir’ diyebilir.

Kisinin Ayni Sorunu Kendisinin de Yasadigini ifade Etmesi: Kendisine
iletilen sorunun benzerini kendisinin de yasadigini séyler. “Benim de benzer

problemlerim var” der ve kendi sorunlarini anlatir.

Kisinin Kendi Duygularini ifade Etmesi: Dinledigi sorunla ilgili kendi

duygularini s6zlU bir sekilde veya davraniglariyla aciklar.

Desteklemek: Kargisindaki bireyin sozlerini tekrar etmeye gerek duymadan,

onu anladigini, destekledigini sOylerken yasanan durumdur.

Soruna Egilebilmek: Kendisine iletilen soruna egilir, sorunu irdeler, sorunla

ilgili sorular sorar. Bu ayni zamanda karsidakine ‘anlasildigr’ hissi de verir.

Tekrar Etme: Kendisine yoneltilen problemi (sorunu), gerektiginde sorunu
iletenin kullandigi bazi kelimelere de yer vererek 6zetleme yoluna gidebilir.
Yani aldigi mesaji kaynagdina yansitmis olur. Bunun yaninda dinledigi bireyin

yuzeysel duygularini da fark ederek yansittigi bu mesaja ilave eder.

Derin Duygulari Anlayabilmek: Bu basamakta empati kuran birey,
kendisini empati kurdugu bireyin yerine koyarak, onun net olarak sdyledigi
veya sOylemedigi butiin duygularini, ona eglik eden diguncelerini fark eder

ve bu durumu ona ifade eder.

Bu basamaklardan, 1. basamak onlar basamagina aittir. Bu anlamda kargimizdaki
kisi ile kurulan iletisimde toplum ne hisseder ve dusunur kaygisi agir basmakta ve
karsimizdaki kisiye o duslnceyle yaklasiimaktadir. 2, 3, 4, 5 ve 6. basamaklar ise
ben basamaginda yer alirlar. Boylece karsimizdaki kisi ile iletisim kuran sahis
karsimizdaki kigiyi anlamak yerine kendi dusuncelerini kargidaki Kigiye iletmeye

calisir.
basamagina dahildir. Bu asamada diger kisiye karsi geligtirilen iletisimde temel

Bu yolla kendisini ifade etmis olur. 7, 8, 9 ve 10. basamaklar ise sen
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hedef diger kisiyi anlamaya c¢alismaktir ve bu durumda iletisimin taraflari arasinda

bir yakinlik gériilmektedir *.

1.1.4.6. Orgiitsel iletisim Olgusu

1.1.4.6.1. Orgiitsel iletigimin Onemi

iletisim, 6rgiitl bir arada tutan ve drgiit igin hayati dneme sahip bir unsurdur.
Orgiitsel iletisimin énemi ve saglikli islediginde sagladigi faydalar su sekilde
siralanabilir.®

1. Yoénetime karar almada ihtiyag duyulan bilgiyi elde etme imkéani sunar.

2. Yoneticilerin aldigi kararlarin g¢alisanlar tarafindan algilanmasi ve

uygulamaya dénustirilmesini saglar.

3. Calisanlarin orgute bagliigini artirarak, musteri hizmetlerinin iyilesmesini

saglar.

4. s tatmini, motivasyon, érgltsel baglilik gibi calisanlarin davraniglari (izerinde

olumlu etkiler yaratarak érgltsel performansi arttirir.

5. Calisanlarin paylagim duygusunu arttirir.

6. Is ortamindaki siirtisme ve baskilar azaltir.

7. Orgutsel faaliyetlerin istikrar ve is birligi icinde gerceklesmesine katkida

bulunur.

8. Orgutsel degisime karsi giiven olusturur ve degisim sirecini hizlandirir.

9. Daha az hata yapilmasina ve sonugcta giderlerin azalmasina imkan tanir.

10. Karhihgi ve etkinligi artirir.

% Dokmen, a.g.e., s.154 ) _ i
96 Azize Ergeneli ve Murat Eryigit. “Ogretim Elemanlarinin Is Tatmini: Ankara’da Devlet ve Ozel
Universite Karsilastirmas|”, Hacettepe Universitesi I.1.B.F. Dergisi, Cilt: 19 Sayi: 2, 2001, s.168
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1.1.4.6.2. Orgiitsel iletisimin islevleri

Belli kurallar ve dinamik siregler c¢ergevesinde gergeklesen kurumsal

iletisimin beklenen islevlerini su sekilde siralayabiliriz.®’

1. Kurumsal iletisim, kurumda calisanlari ve kurumun birimlerini birbirine
baglayan temel bir alt sistemdir. Béylece, calisanlar ve birimler hem uyumlu

ve hem de esgudimli ¢aligabilirler.

2. Kurumsal iletisim, kurumda galisan kisi ve gruplarin kurumun ortak amaclari
dogrultusunda gercgeklestirdikleri ileti aligverigidir. Kurumda eylemlerin
surdurilmesi, sorunlarin ¢éziilmesi ve yaratici glictn olusturulmasi kurumsal

iletisim ile gerceklesebilir.

3. Kurumsal iletisim dis dunya ile orgut arasinda saglikh bir bilgi aligverisi
saglayabilir. Hizla degisen cevre ve rekabet kosullari karsisinda kurumlarin

kendilerini yeni kosullara uyarlamalari da kurumsal iletisim ile saglanabilir.

4. Kurumsal iletisim kurum yonetiminin en énemli aracidir. Kurumda planlama,
esgudum, karar verme, gudileme ve denetimin saglanabilmesi etkili bir

kurumsal iletisimi gerektirir.

5. Kurumsal iletisim kurumda hiyerargik basamaklarin belirlenmesinde ve
otoritenin saglanmasinda énemli rol oynar. Gelen ve giden iletiler, belgeler,
bilgiler ve dokiimanlar kurumsal iletisim kurallari ¢ergevesinde saklanir, bilgi

ve belge arsivleri olusturulur.

6. Kurumsal iletisim kurumda calisanlarin olusturduklari kiglik gruplarin
birbirleriyle ve kurumun butinuyle saglkh iligskiler kurmalarinda énemli rol
oynar. Kurumun butunligunan ve c¢alisanlarin ait olma duygularinin

geligtirilmesini saglar.

7. Kurumsal iletisim igsel olarak kurumda karsilikh glvenin ve serbest bilgi

akiginin, digsal olarak da iyi hizmet ve musgteri isteklerine ilginin kaynagidir.

% Tiiz ve Sabuncuoglu, a.g.e., s.15
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1.1.4.6.4. Orgiitsel iletisimi Etkileyen Temel Faktorler

1.1.4.6.4.1. Orgiitsel iletisimi Engelleyen Faktorler

Her insanin olaylara tepkisi farklidir. Orgitsel iletisimi engelleyen baslica

faktorler sunlardir.”®

1. Kiiltiirel farkhliklar: iletisim sahip olunan bilgilerin kullanilarak sahip
olunmayan bilgilerin paylasiimasidir. Ayni kdltirdeki insanlarin farkli
kultdrdeki insanlara gére sahip oldugu daha fazla ortak bilgi ve ortak nokta
bulunmaktadir. Bu nedenle iletisim ayni kiltdr igindeki insanlar arasinda ¢ok
daha kolay ve hizlidir. Farkh kdltirden insanlarin iletisiminde ise mesaijlarin
iletiimesinde kullanilan sembollerin, deger yargilarinin, beklentilerin farkl
olusu iletisimi gliclestirir. Ornegin ¢ok uluslu sirketlerde calisanlar arasindaki
dil farkliliklari gibi.

2. Geri besleme olmayisi veya yetersiz geri besleme: Geri besleme 6rgutte
iletilen mesajin alicinin eline zamaninda ve dogru olarak gectiginin ve dogru

anlasildiginin (sifrenin dogru ¢ézildigunin) belirlenmesi icin gereklidir.

3. Statii farki: Hiyerarsik yapidan kaynaklanan yetki farkhliklari iletisimde engel

olusturabilir.

4. Mesaj alicinin motivasyon ve ilgi eksikligi: Bir cok mesaj, alicinin ilgisizligi
ve mesajl alma isteksizliginden dolayi iletilememektedir. Mesaj dogru
zamanda iletilmelidir. Ornegin orgitte yeni bir malzeme alimi igin énerinin
yapilacagi en ideal zaman mali yilin basidir. Butge hazirlama déneminde bu

talebin yapilmasi uygun olacaktir.

5. Fazla bilgi yiliklemesi: Bireye tasiyabileceginden fazla bilgi yuklemesi

iletisime engel olusturur.

6. Elektronik iletisimden kaynaklanan sorunlar: Orgitte kullanilan ileri

teknoloji iletisimde ¢esitli sorunlara yol agabilmektedir.

98 Akgln v.d, a.g.e., s.296
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7. Fiziksel kosullar: Daha cok iletisim kanali ve bunu engelleyen cevre

kosullanyla ilgilidir. GUrdlta s6zIU iletisimi etkileyen bagslica engeldir.

8. Giivensizlik: Alicinin mesaja inanmamasi veya gondericiye

glvenmemesidir.

9. Orgiitsel hatalar: Sorumluluklarin acikca tanimlanmamasi, yetki eksikligi,

gibi durumlardir.

10. Kisisel farkliliklar: Verici ve alicinin bireysel amaglari, hisleri, duygulari,
aliskanliklar, algilama farkhliklari  gibi  kisisel Ozellikleri mesajin

kodlanmasini, algilanmasini ve mesajlara karsi tutumunu etkiler.

Yukarida sayilan faktérler disinda orgttsel iletisimi engelleyen diger birgok
faktorden de soz edilebilir. Ornegin, yéneticilerin kisiligi, llizumsuz veriler ve teknik
terimlerin kullanilmasi bunlardan bazilaridir. Orgiitlerde etkin ve verimli bir iletisim
sisteminin kurulabilmesi igin iletisimi engelleyen unsurlar ortadan kaldiriimaya

calisiimalidir.

1.2. Yonetim ve Yonetici kavrami

1.2.1. Yonetimin tanimi ve fonksiyonlari

Yoénetim kavramina, bakis agisina gore ¢esitli anlamlar ytklenmektedir. Cok
genel tanimi diginda bir fikir birligi yoktur. Bundan dolayi yénetim; bazen bir sureg,
bazen bu surecin unsurlari olan kisi ve gruplar olarak anlasilabildigi gibi belirli bir
bilgi toplulugu olarak, karar verme ve Onderlik faaliyeti olarak da

tanimlanabilmektedir.*®

Ydnetim ve yonetici kelimeleri, “dilimizdeki idare, sevk ve idare, idareci, sevk
ve idareci, mudiur” gibi terimlerin karsiligi olarak kullaniimaktadir. Yénetim, birlikte
calismanin getirdigi ¢esitli kaynaklarin kullanimi ve bunun belirli bir toplumsal ¢evre
icinde yapilmasini icermektedir. Bu yonu ile yonetim, teknolojik, kilttrel, ekonomik,

psikolojik ve politik boyutlari da iceren sosyal bir olgudur.’® Tiirkcede; ydnetim ve

% Tamer Koger, isletme Yéneticiligi, 9. b. Beta Basim Yayim Dagitim, istanbul, 2003, s.15
1 Tamer Kogel., “Bilgi Cagi, Yonetim ve Uygulamalar,” der., Uluslar Arasi Yénetim ve Askerlik
Sempozyumu Nejat Basim, Kara Harp Okulu, Ankara, 2005, s. 16.
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yoneticilik kelimeleri, tam olarak bu anlamlarla kullaniimasa da; belirli hedef ve
amaglara yodnelik, bagkalari vasitasi ile is gérme ya da is goérdirme seklinde

tanimlanmaktadir.

Yonetim ve yoneticilik, genel olarak; bir isletmeyi ve bu isletmedeki sureci

ifade etmektedir. Yénetimin tanimlarindan bazilari su sekildedir:

Yonetim, “insanlar arasinda isbirligini saglama ve onlari belirlenmis olan

amaca yoéneltmek igin gerekli cabalarin timadur.”**

Yénetim, “Orgiit amaclarinin ekonomik ve etkin olarak gerceklestirimesi icin

faaliyetlerin planlanmasi, érgiitlenmesi, yiritiilmesi ve denetlenmesidir.”*%

Yonetim, “baskalari vasitasiyla is yapma bilimi ve sanatidir.”*%

Ydnetim; orgutleyici eylemleri ve bu eylemleri ylrGten araclari adlandirmak
icin kullanilir. Klasik anlamda yonetimin temel goérevi, insanlari ortak amag¢ ve
degerler etrafinda birlestirerek performanslarini  ylkseltmek ve yeterli hale

getirmektir.

Yonetim ile ilgili ik tanimlama, onun bilim, sire¢ ve sanat yonuyle ilgilidir;
“Yonetim evrensel bir stireg, toplumsal yasam kadar eski bir sanat, gelismekte olan
bir bilimdir. Stre¢ olarak yonetim, bir takim faaliyet ve fonksiyonlari; sanat olarak
yobnetim, bir uygulamayi; bilim olarak ydnetim de, sistematik ve bilimsel bir bilgi

toplulugunu ifade eder.*®

Yonetimin temel gorevi bugin de aynidir, degismemistir. Ancak bu gorevin
tasidigi anlam degismistir. Drucker, ydnetime iliskin yeni degerleri soyle
Ozetlemektedir: “YOnetimin goérevi insanlari ortak performansi basarabilir duruma
getirmek, onlarin gugli yanlarini etkili kilmak, zayifliklarini da énemli olmaktan

cikarmaktir.”*%

101 salih Giiney, . Davramis Bilimleri, KHO., Ankara, 1997, s. 26.
192 ismail Efil . Isletmelerde Yénetim ve Organizasyon, 6.b. Alfa, istanbul, 1999, s.4.

103 Metin Karadag, iyi Bir Yéneticimisiniz?, Ozen, Ankara, 2002, s. 7.

194 atilla Baransel, Cagdas Yénetim Diisiincesinin Evrimi:Klasik ve Neo-Klasik Yénetim ve Orgiit
Teorileri, Cilt:1, isletme Fakdiltesi Yayinlari, istanbul, 1993, s. 25.

195 peter F. Drucker,. Yénetim Uygulamasi, cev. E. Sabri Yarmali, inkilap, istanbul, 1996 s.166.
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Yonetimi “yonetim slreci” olarak ele alirsak, Ug¢ tlr ydnetimden s6z etmek
mamkinddr. Bunlar: ailesel, siyasal ve profesyonel ydnetimdir. Yonetim slrecinde
belirli bir aile hakim ise ailesel, belirli bir siyasal egilim hakim ise siyasal, aile ve
siyasal yaplya dayanmayan, uzmanlik, yetenek gibi faktérler hakim ise profesyonel
bir yénetim tiiriinden bahsedebiliriz.'® Bu i¢ tiir yénetim tarzini birbirinden kesin
olarak ayirmak, 6zellikle glinimiizde oldukga zorlagmistir. Ug yénetim tarzi bir arada
bulunabilecegi gibi sadece birisi de yonetimde etkin olabilir. Ancak ekonomide, bilgi
ve is gucl yapisi ile teknolojilerinde meydana gelen gelismeler, ydnetimde
uzmanlasmayi zorunlu kilmigtir. Esnek ve sira digi Uretim ile yeni érgut modelleri
uzmanlasmayi, dolayisiyla profesyonel yonetimin agirlik kazanmasina neden
olmustur.’®” Yéneticinin belli konularda uzman olma ihtiyaci, onun bu bilgiye dayali
kisisel becerilere sahip olmasini gerektirmektedir. Kisisel beceri ve bilginin yani sira,
hizla degisen sektor ile pazara uyum guclugu; profesyonel ve Ucretli yonetici sinifi
ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bagkalari ile is gorme, isin gelisen ve degisen yapisi,
yonetim slrrecinde; teknik, beseri ve kavramsal olmak Uzere U¢ farkl boyutta

faaliyetler toplulugu meydana getirmektedir.'®

Teknik boyut: Yapilan ise yoénelik uzmanhg: ifade eder. Ornegin, otomobil
Ureten igletmenin Uretim bolumundeki yoneticinin makine muhendisi kokenli

olmasidir.

Beseri boyut: insan faktorii ile ilgili olup, bagkalari ile is géren ydneticinin,
bizzat isi yapma ya da sorun ¢bzme yerine, baskalarinin faaliyetlerini planlama,

koordine, kontrol gibi ydnetim suregleri ile isi ylratmesidir.

Kavramsal boyut: Yoneticinin isletme ya da organizasyonun tamami ile

ilgilenmesini ifade eder.

Bu yaklasimlarin ortak noktasi, yonetimin bir sire¢ oldugu ve bu suregte
islerin bagkalari vasitasi ile yaptirildigidir. Sonug olarak ydneticiyi, baskalari vasitasi

ile is gbren olarak tanimlayabiliriz.

Yonetici; diger insanlara is gorduren ve bu surecin devamliligini saglayan

kisidir. Bunlar; “kér ve riski baskalarinin olmak Uzere, mal veya hizmet ortaya

106 Kogel, a.g.e., 5.17.

7 Hasan Tutar, Kiiresellesme Siirecinde isletme Yénetimi, Hayat, istanbul, 2000, s. 120.
198 Kogel, a.g.e., 5.20
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koymak icin Uretim faktorlerini arastirpp bulmakta ve bunlari belli bir ihtiyaci

karsilama amacina yéneltmektedirler.”*

Musteri odakh bir yapi ile bilginin sermaye oldugu bir doneme girilmigtir. Orta
kademe ydnetimin genel ydnetici haline geldidi, ters ¢evrilmis piramide benzeyen bir
yonetim sekli ginimizin ve gelecegin igletmelerinin ydnetim sekli haline
gelmektedir. Cagdas sirketler sadece kar amaci guden, mal veya hizmet Ureten
kurumlar olmaktan c¢ikmistir. Sosyal, politik, ahlaki ve cevrebilimi agisindan da
sorumluluklar yiiklenmislerdir."*® Bu yeni durum yéneticinin yénetsel becerilerinin

artmasina ve bunlari sirekli gelistirmesine neden olmustur.

Ydnetim kademesinde yukseldikge bagdimsiz is yapma ve kendi bolimlerini
bir Ust yonetici ya da patrona danismadan 6nemli kararlar alacak tarzda yonetmek
ihtiyaci artmaktadir. Ginimuz ydneticisinin Ust seviyede yetkilere sahip olma ve
Ozerklik istedi artmasina karsin, tepe yoneticisinin agirliginin gin gectikgce daha az

oldugu esnek yapilar 6n plana ¢ikmaktadir.

Ydnetim piramidi; stratejik zirve, orta kademe yoneticiler ve alttaki operasyon
birimlerinden olusmaktadir. Stratejik zirvenin kurum igindeki birincil islevi; sirkete yon
tayini, stratejilerin ¢izilmesi ve misyonun belirlenmesidir. Orta yodnetim, tepe
yonetimin  ¢izdigi politika ve stratejileri operasyon birimlerine iletmek ve
uygulanmasini saglamakla goérevlidir. Vizyonun ve stratejilerin dogru anlasiimasi,
sonuglarin degerlendirilmesi, hatalarin belirlenip giderilmesi icin énlem alinmasi bu
yonetim duzeyinde gerceklesmektedir. Kontrol agirlikli olan bu faaliyetlerin dogasi,
teknik oldugu kadar da beseridir. Alt kademelerdeki operasyonel birimleri ise isi
bizzat uygulamakla yukimltdur. Bunlarin faaliyetleri geleneksel kurumlarda isin
teknik olarak yapilmasini icerir. Uygulayicilar; kendilerine verilen igin planlanmasi,

kontroli, kurumsal hedeflere ve misyona uygunlugundan sorumlu degildir.**

Degisen is dunyasi yoneticinin de degisimini zorunlu kilmistir. Fayol'un 1916
yilinda basilmis olan * Sanayilesme ve Genel Yénetim ” adli eserinden, Hodgetts’in
aktardigina gére; ydnetim faaliyetleri ve igleri alti gurupta toplanabilir.**?

Bunlar;

1. Teknik faaliyetler (Uretim, imalat),

199 Kogel, a.g.e., .22

10 Tamer Miiftioglu, Isletme iktisadi, 4. b., Turhan, Ankara, 2003, s. 116-122.

™ Kogel, a.g.e., 5.108-109

112 Richard M. Hodgetts, Yénetim, cev. Canan Cetin ve Esin Can Mutlu, Der, istanbul, 1997, s. 3.
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2. Ticari faaliyetler (Satis, alimlar, mibadele),

3. Finansal faaliyetler (Sermayeyi bulma ve kontrol etme),

4. Guvenlik faaliyetleri (insanlarin ve mallarin korunmasi),

5. Muhasebe faaliyetleri (Istatistik, fiyatlandirma, bilango, maliyetlendirme),

6. Idari faaliyetler (Planlama, organizasyon, yiiriitme, koordinasyon ve

kontrol). Fayol, bu gruplama ile yonetsel dizeyleri de belirlemis olmaktadir.

Yonetim sureci, baskalari araciligiyla belirlenen amaclara ulagsma veya
baskalarina is gérdirme faaliyetidir. Amaclari basarabilmek icin yonetici, bazi temel
islevleri yerine getirmek zorundadir. Bu islevler; Planlama, Orgiitleme, Personel,

Yéneltme, Denetim olarak siralayabiliriz.**3

Yonetimin islevlerinden biri olan yénetme, ayni zamanda liderlik etmek
demektir. Liderlik, orgutin amaclarini gergeklestirmek icin personeli gudileme,

etkileme ve hedefe yoneltme sanatidir.***

Calisanlar gorevini iyi yapabilmek icin,
yeterli Ucret ve maasa, uygun amagclara, uygun yonetime vyeterli kaynak ve
imkanlara ihtiya¢c duyarlar. Bu destegin saglanmasi yonetici gorevlerinin énemli bir

parcasini teskil eder.

Yoneticiler personeline; 6nem ve deger verirse, personeline bagllk
duygusunu asilar ve guvenirse, yetki ve insiyatif tanirsa, personeline ceza vermek
yerine, yaptigi hatayr dizelttirip kendisini yapici bir dille ikaz ederse, basaril
personeli &dullendirip takdir ederse, personele danisir personelin goéris ve
Onerilerini alirsa, personel ile igbirligi yapar ve ekip halinde calisilirsa, personelini

motive ederse personel arasinda adil ve tarafsiz olursa basarili olurlar.**

1.2.2. Yonetimin Amaci

Glnimuzde igletmelerin blyimesi, is bolimuindn artmasi, her biri ayri bir

uzmanhk konusu olan gesitli faaliyetlerin ortaya ¢ikmasi sonucunda ydnetim

fonksiyonu, buyuk bir Snem kazanmigtir.

13 Halil Can, Ahmet Akgun. ve Sahin Kavuncubasi , Kamu ve Ozel Kesimde Personel Yénetimi.

Si}/asal Kitabevi, Ankara, 1998, s.4.

1% Nihat Aytiurk. Yénetim Sanati: Basarili Yonetim ve Yéneticilik Teknikleri, Yargi Yayinlari, 3.
Baski, Ankara, 1999, s.15.

M5 Aytiirk, a.g.e., 5.319.
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Yonetim bilimi  kurucusu Henri Fayol yonetimin niteligini su sekilde
aciklamaktadir; H. Fayol, bir igletmeyi amacina dogru yoneltmek igin, oncelikle
isletme icinde yer alan cesitli faaliyetleri, hangi islerin yapildigini gruplar halinde
belirlemigtir. isletmelerde s6zlii edilen faaliyetleri (retim faaliyetleri, finansal
faaliyetler, guvenlik faaliyetleri, ticari faaliyetler, muhasebe faaliyetleri, sevk ve idare
(yonetim) faaliyetleri olmak Uzere alti gruba ayirmigtir. Bu suretle de yonetimin diger
butun iglerden ayri karakteri ve 6zelligi olan bir faaliyet ve ayri bir islev oldugunu

acikca belirtmektedir.**

Yonetimin zorlagsmasi, 6nem kazanmasi, ayri bir iglev haline gelmesi ve
tretim 6geleri arasinda yer almasi son elli yilda gerceklesmistir. Uretim 6geleri ile
ilgili bir siralama yapildiginda;

- insan gticii

- Ekipman

- Hammadde ve donanim

- Para

- YOnetim

Olmak Uzere bes grupta toplanmaktadir. Modern érgatlenme fikrine dayanan
bu siralama sekli genel olarak tim ydnetim bilimcileri tarafindan benimsenmistir.
Bdylece ¢cagdas yazarlara goére; yonetim faaliyeti de bir Uretim 6gesi olarak kabul
edilmektedir.**’

isletme amaglarina ulasilmasi icin fiziksel, finansal, insansal ve enformasyon
kaynaklarinin etkin ve verimli bir bicimde dizenlenmesi olarak tanimlanan yonetim,
Uretim faktorlerinin bir araya getirilerek, islerliginin saglanmasi, isletme slrecinin
yerine getiriimesidir. Yonetimin hedefi, bu sayilan 6geleri uyumlu bir bigcimde bir

araya getirerek, 6rgiitsel amaclara ulasabilmek, (iretime yéneltmektir.**®

Yonetim slrecinin rolu, Uretim faktorlerini amaglar dogrultusunda planlamak,
orgutlemek, uyumlastirmak, gerekli ve insan kaynaklari ile bitunlestirerek faaliyetler
yapmak ve bu faaliyetler yoluyla etkin ve verimli sonuclara ulagsmak olarak
belirlenmektedir. Yonetim surecinin 6zelliklerine gegmeden 6nce yonetim agisindan

baylk bir dneme sahip olan etkinlik ve verimlilik kavramlarini da agiklamak

16 fiter Akat, Gonll Budak ve Giilay Budak, isletme Yénetimi, 1. baski,: Beta Yayincilik, istanbul,

1994 s. 12.
17 Akat ve Budak, a.g.e, s.13.
18 3 A.F. Stoner, C. Wankel, Management, 3 rded.,PrenticeHallinc., New Jersey, 1986, s. 7.
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gerekmektedir. Etkinlik (Efficiency) ve Verimlilik (Productivity) bir kisim yazarlar
tarafindan esanlaml, bir kisim yazarlar tarafindan da yakin anlamh olarak
kullanilmaktadir. Ancak bu iki kavram birbirinden farklidir. Etkinlik; en genel
tanimiyla amaca ulasma derecesidir. Bir érgutte ydnetsel ve érgutsel olarak iki tdr
etkinlikten s6z etmek mumkundur. Yonetsel etkinlik, yoneticinin davranislari sonucu
ortaya ¢ikan bir kavramdir. Orgitsel etkinlik ise, isletmenin iginde bulundugu
kosullara uyum saglayabilmesi icin diger orgutlerle isbirligi, kaynaklarin verimli bir
sekilde kullaniimasi, gevresel, ekonomik ve finansal kriterleri iceren daha genis bir

kavramdir.

Verimlilik; fiziksel bir kavramdir. Amaca, en az harcama ve fedakarlikla
erismektir. isletme ciktilarinin parasal degeri ile girdilerinin parasal degerinin
kiyaslanmasi ile elde edilmektedir.

Drucker, verimlilik ile etkinlik arasindaki farki, verimliligi “isi dogru yapmak”,
etkinligi ise “dogru isi iyi yapmak” olarak belirtmistir."*® Etkinlik kavrami verimliligi
icerdigi gibi, uyum kabiliyeti, esneklik, isbirligi gibi unsurlari da icermektedir.
Verimlilik kavrami etkinligin bir bolimuni teskil etmektedir. Diger bir deyisle,
verimlilik orgutun igleyisi ve igyapisiyla ilgili iken, etkinlik bunlara ilaveten diger

faktorleri de icermektedir.

1.2.3. Yonetim Siirecinin Ozellikleri

Etkin bir ydnetimden stz edebilmek igin yonetim sirecinin belirli 6zellikleri

tasimasi gerekir. Bu dzellikler kisaca sdyle tanimlanabilir;**°

1. Yonetim bir grup faaliyetidir; Yénetim sosyal bir nitelige sahiptir. Amaglara
ulasmak ve ihtiyaglarin tatmin edilmesi icin yapilan ¢alismalarin yonetsel
nitelige sahip olabilmesi i¢in birden fazla insanin olmasi gerekir.

2. Yonetim beseri (insancil) bir nitelige sahiptir; Yonetim faaliyeti insanlarla
ilgilidir. Yonetimde yoneten de yonetilen de insandir. Yonetim, grubu
olusturan kisilerin birbiriyle olan iligkilerini kapsar. Bu nedenle, insan ydnetim

surecinin hem nedeni hem de amacidir.

119 jiker Birdal ve Nilgiin Aydemir, Yénetim Teorileri, 1. basim, Sistem Yayincilik, istanbul, 1998, s. 2.

129 Mumin Ertiirk, Isletmelerde Yénetim ve Organizasyon, 2. baski, Beta Yayinlari, istanbul, 1998,s.
45.
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3. Yonetim bir isbirligi ve uzmanlasma surecidir; Birden fazla bireyin bir araya
gelerek bir grup olusturacak sekilde c¢abalarini birlestirmeleri, diger bir
ifadeyle igbirligi yapmalari geregi yonetimin ortaya ¢ikmasinda énemli bir rol
oynar. Isbirliginin dogal bir sonucu olarak uzmanlasma ortaya ¢ikmaktadir.

4. Yoénetim bir koordinasyon (uyum saglama) surecidir; Belli bir amag¢ veya
amaglar igin bir araya gelen ve igbirligi yapan insanlarin, aralarindaki iligkileri
ve cabalarinin sonuca en kolay ve en c¢abuk ulasilacak sekilde
duzenlegtiriimesi gerekir.

5. Yonetim bir yoneltme (emir—kumanda) surecidir; Bir araya gelen insanlarin
amaca ulasmak igin c¢abalarini birlestirmeleri ve uyumlu bir bi¢cimde
surdlrmeleri gerekir. Yénetim stirecinin etkin olabilmesi icin bireyler arasinda
yoneten ve yonetilenler seklinde bir ayirim s6z konusudur. Ydnetim
hiyerarsik (basamaksal) 6zellige sahiptir.

6. Yonetim rasyonel bir surectir; Rasyonellik, belli bir amaca mimkuin oldugu
kadar az emek ve masrafla varma veya belli ara¢c ve olanaklarla mimkin
oldugu kadar fazla sonuc elde etmeyi ifade eder. Yani, yonetimde yapilan
tum faaliyetler etkin, verimli ve karl olmalidir.

7. Yonetim haberlesme (iletisim) surecidir; Yénetimde uyumun dolayisiyla
etkinligin saglanabilmesi icin, isbirliginde bulunan kisilerin arasinda etkin bir
haberlesme diizeni kurulmalidir. Orgit igindeki haberlesme, bilgi vermek ve

bilgi istemek seklindedir.**

1.2.4. Yonetimin Fonksiyonlari

isletmelerin basarisi, blylk 6lciide yénetim fonksiyonlarinin isletme
sureclerine dogru ve verimli bir sekilde uygulanmasina baglidir. Bagkalari
araciliglyla amaca ulasmak ve baskalarina is gordirmek faaliyetlerinin toplami
yonetim siirecini olusturmaktadir. isletmelerde ydnetim siirecinin 6zii, insan giicii ile
hammadde, malzeme, makineler, bina ve benzeri maddesel araclardan olusan bir
sistemi, belirlenen hedeflere dogru géturmektir. Baskalarina is gordirerek hedefe

ulasabilmek icin yoneticinin bazi suregleri yerine getirmesi gerekmektedir.

2L Orhan iscan, isletme Bilimlerine Giris, M.U. Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu, istanbul, s.76.
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Klasik Ydnetim bilimcilerinden Gulick ve Urwick ydnetim fonksiyonlarini
ingilizce sézciiklerinin bas harflerinden olusan “POSDCORB” sézcuiglyle agsagdidaki
gibi aciklamaya galismislardir.**

. Planlama (Planning)

. Orgiitleme (Organising)

o Personel Yonetimi (Staffing)
. Yurutme (Directing)

. Koordinasyon (Coordinating)
. lletisim (Reporting)

. Bultceleme (Budgeting)
Henri Fayol ise bu iglevleri; Planlama, Orgutleme (Organize etme), Yiritme
(Kaynaklari bir araya getirme), Esgidumleme (Yon verme) ve Denetim (Kontrol)

olarak belirlemistir.*?®

Sekil-2 Yonetim Fonksiyonlari
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Kaynak: Erol Eren, Yonetim ve Organizasyon-Cagdas ve Kuresel Yaklagimlar,
6.baski, istanbul: Beta Yayinlari, 2003, s.5.

122 Harvey C. Krentmezan, Successful Management Strategies: For Small Business, PrenticeHall,

New Jersey, 1981, s. 32.
123 Halil Can, Dogan Tuncer ve Yasar Ayhan, Genel isletmecilik Bilgileri, 10. baski, Siyasal Kitabevi,
Ankara,1999, s. 117.
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Yonetim bir bitlin olup, belirli bir akis ile belirli fonksiyonlarin bir arada ve
dizenli isleyisiyle gergeklesir. Oncelikle isletmenin yakin ve uzak gelecegine doniik,
proje, plan, program ve olasilik calismalari yapilir. Ote yandan oérgitsel yapi
olusturulur, yetki sorumluluk igsbélimia dagihmi islere goére gerceklestirilir. Saptanan
goérevlere yetkili elemanlar atanir ve daha sonra emirler islemeye baslar. Bu
durumda yuriatme islevi devreye girer. Sonuncu asamada ise hazirlik ve uygulama
sonuglar karsilastirilarak belirlenen amaglara ne olgclide ulasildi§i saptanmaya

calisilir. Bu da denetim islevidir.

Yonetim fonksiyonlarinda temel olarak bes sorunun cevaplandiriimasina

galisilir. Bu sorular:

1. isletmenin amagclar nelerdir? Hangi olaylar isletme amaglarini
etkileyebilir? isletmenin amaclarini yakalayabilmesi igin ihtiyac

duyulan program ve faaliyetler nelerdir? (Planlama)

2. lisletme amaclarina ulasabilmek icin, eldeki insan ve fiziki kaynaklarin

ne sekilde diizenlenmesi gerekir? (Orgiitleme)

3. Belirlenen amaglari gerceklestirmek icin gereken liderlik faaliyetleri

nelerdir? (Yuritme)

4. Belirlenen amaglari gerceklestirmek igin bireylerin ¢abalari ne sekilde

dizenlenecektir? (Koordine Etme)

5. Planlanan amaglar ile gerceklesen sonucglar ne sekilde

karsilastirilacaktir? (Kontrol)***

isletmenin temel fonksiyonlariyla yonetim fonksiyonlari arasinda ¢ok sik ve
siki iligkiler vardir. Yonetim fonksiyonlarinin amaci igletmenin etkinligini ve
verimliligini arttirmaktir. Ornegin, yonetimin planlama fonksiyonu igletmenin Gretim
fonksiyonunun en iyi bigimde yerine getirimesine yardimci olur. isletme girdi ve
ciktilarinin dengeli, uyumlu olmasini saglar, en az maliyetle en yuksek uretimin elde
edilmesine yol gosterir. Ayni sekilde tek tek isletmenin fonksiyonlari ile yonetsel

fonksiyonlar arasinda iliskiler s6z konusudur.'?

124 Tevfik Tatar, Isletmecilik llkeleri, Gazi Biiro Yayinlari, Ankara, 1992, s. 58.

125 Giingor Onal, Temel isletmecilik Bilgisi, Turkmen Kitabevi, Istanbul, 1995, s. 145.
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1.2.4.1. Planlama

Planlama, varilmasi tasarlanan hedeflerin belirlenmesi ve bu hedeflere giden
yol, ydbntem ve araglarin dnceden segilmesi olarak tanimlanabilir. En kisa anlatimla,
plan bir amaca ulasmak icin izlenecek yolun dnceden saptanmasidir. Planlama

“yarin yapilacak islerin bugiinden belirlenmesi’dir.*?

Amaglarin ve bu amagclarin elde edilmesi icin gerekli olan faaliyetlerin

belirlenmesi siireci planlama ad\ verilir. Bu siireg yénetimin bilgi toplama siirecidir.*?’

Gegmis kayit ve verilerin gézden gegirilmesiyle mevcut durumu ve gelecekte
ulasilmasi Umit edileni belirlemeyi konu alan planlama bir takim hedeflerin varhigini
da zorunlu kilar. Blyuk bir isletme hedeflere goére hazirlanmis plan yoluyla
amagclarina ulasir. Planlamanin isletme ve genel agidan iki énemli iglevi vardir.
isletme amaclar ve hedefleri saptamak ve bu amac ile hedeflere ulastiracak
yaklasim ve yontemleri belirlemektir. Planlama isletme faaliyetlerinin hangi yonde
gitmekte oldugunu ve hedefe varmak icin isletmenin uygulamasi gereken genel

yaklasimlari belirler.?®

Genis anlamda tutulacak yol ve davranig bi¢cimi demek olan planlama,
isletmenin belirlenmis amaclarina en kolay ve cabuk bir bicimde ulagsmasini
saglayacak suregleri kapsamaktadir. Ayrica planlar vasitasiyla isletmeler, yapilacak
faaliyetler icin gerekli kaynaklar konusunda tedarik olurlarken mantiki adim olarak
belirtilen planlama sidrecinde gec¢mis kayitlardan ve bilgilerden genis 6lglide
yararlanilir. isletmede goérev alan kisiler de dnceden belirlenmis hareket tarzlarina

uygun davranis igine girerler.*?

Ayni zaman da 6nemli bir yonetsel islev olan planlama, degisimin etkisi ve
isletme kaynaklarindan yararlaniimasi Uzerine dikkatleri Uzerine gevirerek mevcut

duruma bir anlam vermeye ydnelen bir diisiince ve iletisim siirecidir.**

126 jsmet Mucuk, Modern isletmecilik, 5. basim, Der yayinlari, istanbul 1993 s. 125.

27 can ve Tuncer, a.g.e, s. 133.

128 Bnal, a.g.e., s. 146.

129 Herbert G.Hicks, C. Ray Gullett, Organizasyonlar: Teori ve Davranis, cev: Besim Baykal, istanbul
igletme Bilimleri Enstitiisii Yayinlari, Istanbul, 1981, s. 197.

130 Halil Can Meral Tecer, isletme Yénetimi, TODAIE, Ankara, 1981, s. 126.
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1.2.4.2. Orgiitleme

Organizasyonu olusturma eylemi (6rgutleme); belirli  bir amaci
gerceklestirebilmek igin yapilmasi gereken gorev ve faaliyetleri tespit etmek ve bu
gorev ve faaliyetleri yerine getirecek insanlari temin etmek ve yerlestirmek, nihayet
bu insanlarin gorevlerini yaparken kullanacaklari arag, teknik ve yodntemleri
belirlemek demektir. Bu agidan drgitleme “maddi ve beseri unsurlarin bir amag

dogrultusunda diizenlenmesi” seklinde tanimlanabilir.***

1.2.4.3. Yiuriitme

isletmenin ydneticisi planini yaparak, organizasyonunu olusturduktan sonra
planlanan faaliyetlerini uygulamaya koymaya hazir durumdadir. Bu isi yerine getiren
fonksiyon yonetim fonksiyonu yuritme (yéneltme) dir. Emir - kumanda adi da verilen
bu fonksiyonda, yonetici ilk defa, plani uygulamaya koymak igin isletmenin degisik
kademelerine yerlestirdigi personel ile caligir. isletme icinde riin ve hizmet Uretimi
icin belirli gbrevleri yuklenmis olan bu personele yapacaklari iglerle ilgili karar ve
politikalari bildirme, bunlara iliskin emirler verme faaliyetine kumanda faaliyeti

denir.**

Yuritme fonksiyonunun etkin olabilmesi, isletmenin hedeflerine ulasabilmesi,
genis olglde, yoneticinin galisanlarinin faaliyetlerini yénlendirme sekline; kisisel
yetenek ve kendi pozisyonuna badglidir. Burada yoéneticinin kendi yaklasimini
belirlemesi, degisik kosullara gore dedisik yuritme yaklasimlarindan yararlanmasi

gerekir.*®

1.2.4.4. Koordinasyon

Koordinasyon; bir isletmede calismayi kolaylastirma ve basariyl saglamak
icin isletmenin butin faaliyetlerinin uyumlastiriimasi, ahenklestiriimesidir. Diger bir
ifadeyle dizenlestirme; ortak bir hedefe varmak amaciyla, bir isin daha etkili bir
sekilde yapilmasi igin insanlarin ¢abalarini birbirlerini buttinlemelerini saglayacak
sekilde birlestirerek, gerekli is birligini, en uygun ortami, zamani, eleman ve

malzemeleri kullanarak gergeklestiren bir islevdir.***

131 Mucuk, a.g.e, s. 135.

132 Birdal ve Aydemir, a.g.e, s. 11.
133 Akat, 1994, a.g.e, 1994 s. 201.
134 Birdal ve Aydemir, a.g.e., s. 13.
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Koordinasyonun bagka bir tanimi ise soyle yapilmistir; “teknik, ticari, finansal
ve benzeri nitelikteki igletme faaliyetlerinin birbirleri ve isletmenin diger kisimlari
Uzerinde yapacagi etkileri hesaba katmayi gerektirir. Boylece en dnemliyi daha az
onemliden Ustun tutmak, her igin hakkini vermek, araclari amaca, geliri gider,

satiglari Uretime veya Uretimi satiglara uydurmaktir.”**

Genel olarak ydnetici bir isletmede; igletmenin kullandigi maddi unsurlar
arasinda ve belirlenen isler ile maddi unsurlar arasinda koordinasyonu saglamalidir.
ikinci olarak yapilacak isler ile bunlari yerine getirecek olan personel arasinda
koordinasyonu saglamalidir. Daha sonra, igletmenin faaliyetleri ve dis ¢evre
arasinda ve son olarak isletmenin amaglari ve faaliyetler arasinda koordinasyon
(uyum) saglanmasi ile sorumludur. Yoénetimin bu fonksiyonunda yoneticinin

koordinatorliik vasfi ortaya cikmaktadir.**

Bir igsletmede etkin bir koordinasyon sisteminden s6z edebilmek igin, bir
takim unsurlarda géz 6niinde bulundurulmalidir. isletmede iyi bir planlamanin
yapillmasli, goérev tanimlarinin ve is bolumlerinin agikga belirlenmesi, ise uygun
personelin alinmasi, amaglarin acgik bir bicimde tam olarak belirlenmesi
koordinasyonun etkinligi bakimindan onem tasimaktadir. Diger yandan igletmede
analiz tekniklerinin gelistirilmesi, yonetim bilgi sisteminin kurulmasi, dizenli olarak
toplantilar yapilmasi ve sonucunda iyi bir “Feedback” (geribildirim) sisteminin
kurulmus olmasi gerekmektedir. Yonetici koordinasyon gdrevini yerine getirirken bu

unsurlardan da yararlanmaktadir.**’

1.2.45. Denetleme

Yoénetim iglevlerinin sonuncusu olan denetim, diger islevlerin neyi, nasil ve
hangi dl¢iide basardigini arastirir ve saptar. Calismalarin sonucu, ancak etkili bir
kontrolin yapilmasiyla ortaya c¢ikabilir. Kontrol ne yaptigimizi, nereye ulastigimizi,
nerede bulundugumuzu belirlemeye yarayan bir islevdir. Kontroliin temeli, mevcut
faaliyetlerden elde edilen sonuglarin planlama stirecinde belirlenen amaclara kargi

denetlenmesinde yatar.**®

35 Mucuk, a.g.e., s. 158.

136 Tamer Kocgel Yénetim Kavram ve Teknikleri, Uluslar Arasi Egitim Mudurliagu Yayinlari, istanbul,
1983 s. 69.

137 Norman M. Scarborough, Thomas W. Zimmerer, Effective Small Business Management, 5th
ed.,Prentice Hall, New Jersey, 1996, s. 248.

138 fscan, a.g.e., 5.95.
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Denetim, isletmede plan gergcevesinde alinan kararlarin ne dlgiide basariya
ulastigini gosterir. Bu nedenle planlama ile kontrol arasinda bir iliski bulunmaktadir.
Diger bir deyisle plan olmaksizin kontrol igslevinden séz edilemez. isletme olarak
nereye ulagsmak istedigimiz kararlar ve amaclar butini icinde planlama iglevi
tarafindan belirlenir. Gosterilen bu amacglara ne oOlgide ulastigimiz ya da

ulasamadigimiz ise denetim tarafindan belirlenir.

Etkili bir kontrol sureci, oncelikle yeterli ve guncel bilginin elde edilmesini
saglayacak bir geri bildirim (feedback) sistemini gerektirir. Gereken bilgi; satis ve
stok kayitlarinda, Uretim maliyetinde, ¢ikti miktarinda bulunabilir. Sayet bu bilgilerin
degerlendiriimesi sonucunda degisikliklere gerek duyulursa, bazi ybnetim

fonksiyonlarinda revizyon (yenileme) yapilmasi esastir.

1.2.4.6. Karar Verme

isletme yonetiminin en énemli faaliyetlerinden birisi de karar vermedir. Bu
nedenle yoneticiyi karar veren kisi olarak tanimlamak mimkindir. isletme
yonetiminin cesitli kademelerindeki yoneticiler devamli olarak karar verme eylemi
icindedirler. Yonetici isi baskalarina yaptiracag! icin karar vermek zorundadir.
Yénetici karar alma islemini gogu zaman otomatik olarak yapar. Karar alma kavrami
genellikle bir sorunun varhigini bilme, o sorunun degisik ¢6zim yollarinin arastirilip

bulunmasi ve degerlendirilmesi sonucu ortaya gikmaktadir.**°

Karar verme slrecinde kullanilan bilgi ve bunu saglayan sistem konusunda
su dnemli hususu vurgulamakta yarar vardir. isletmelerde verilen kararlarin pek
¢ogu gelecekle ilgili olduklari halde, bu kararlarin verilimesinde kullanilan bilgilerin
blylk bir kismi gecmigle ilgili bilgilerdir. O halde karar verici agisindan énemli olan,

bu bilgiyi gelecege doénuk olarak kullanmaktir.

Bilgi ile ilgili bir diger hususta, isletme icindeki bilgi sisteminin karar vermeyi
etkilemesidir. Ornegin, isletmede ©nemli-dnemsiz ayrimi yapmadan tim bilgiyi
onunde bulan veya karari verebilmek icin ihtiya¢c duydugu degil de tamamen ilgisiz
bilgiyi bulan bir yoneticinin se¢im yapmakta ne kadar zorlanacagi, buyuk bir
olasilikla sagliksiz kararlar alacagi kolaylikla anlasilabilir. Dolayisiyla igletmedeki

bilgi sistemiyle karar verme siireci arasinda gok yakin bir iligki vardir.**°

139 Kogel, 1998, a.g.e., s. 48.
140 Kogel, 1998, a.g.e., s. 50.
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Karar vermek durumunda olan ydnetici su sorulari surekli olarak sormalidir;
e Karar vermek igin gerekli bilgi ve veriye sahip miyim?
e Bana gelen bilgi tam ve eksiksiz mi?

e Gelen bilgi son durumu gdsteriyor mu?

Yonetici yukaridaki 6zellikleri saglayacak bir bilgi akis sistemini kurmak

zorundadir.

1.2.5. Yonetici kavrami

1.2.5.1. Yoneticinin tanimi

Yonetim kavrami; orgutiin belirlemis oldugu hedefleri basarili bir sekilde
yerine getirilebilmesi icin 6rguit Uyelerinin hedef dogrultusunda motive edilerek planli
bir sekilde 6rgltlenmeyi ve varilan sonucun degerlendiriimesi surecidir. Yonetici ise,
ihtiyaglari kargilama amaciyla, sorumluluk Ustlenerek caligan, astlarini hedefler

1

dogrultusunda yénelten ve organize eden kisidir.*** Yonetici ile birlikte galisan is

gbrenin ¢alisma performansinin da artmasi saglanmaktadir.

Yoéneticiler dncelikle drgutin hedef ve gayelerini olusturmaktadir. Olusturulan
bu hedef ve gayelerin yapilmasi 6rgite baglh bulunan insan grubunun yardimi ve
yapmis olduklar faaliyetler ile gergeklesmektedir. Yapilan faaliyetler ise, planlama,
orgitleme, yuritme, koordinasyon ve kontrol ile gergeklesmektedir. Bu faaliyetlerin
yapiimasi ile birlikte yoneticinin varlik sebebi meydana gelmektedir. Calisanlarin
kullanmig olduklari arag ve ekipmanlari en dogru bi¢cimde kullaniimasiyla, yoneticinin
etkinligi ve verimliligini belirlemektedir.'** Biitin bu ekipmanlari dogru kullanan
yonetici hem personelini olmasi gereken sekilde idare edebilmekte, hem de

isletmeyi ilerilere tasiyabilmektedir.

Yoneticinin mesuliyeti orgatin birtakim kademelerinde yerine getirilen
faaliyetleri ve galisanlari icermektedir. Firmadan firmaya farklilagsmakla beraber bir
firmada mevcut bulunan U¢ diuzeyle yakindan iligkilidir. Bunlar ¢aligan, orta ve Ust

kademe olarak isimlendirilir. Yonetim kavraminin daha anlagilir bir bicimde ortaya

141

o Caglar Coroglu, Yeni Ekonomide Yénetim ve Pazarlama, Istanbul: Alfa Yayinlari, 2002, s.55.

Dinger ve Fidan, a.g.e., s.31.
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konmasi igin bu (¢ diizeyin gérev ve mesuliyetleri iyi bilinmelidir."** Bu baglamda

birey dogru bir calisma dizeni saglamis olmaktadir.

Yonetici  kavrami  sosyal bilimciler tarafindan  farkli  yorumlarla
tanimlanmaktadir. Bu yorumlamalar, farkl bakis acilarini dogurarak bizlere daha

genis bir cergceveden bakma imkani saglamaktadir. Bu tanimlamalar sunlardir;

e YoOnetici, bagkalar vasitasiyla kurumu hedef ve amagclarina
ulastirmaya calisan kisidir.***

e Yonetici, kar, zarar ve risk gibi etmenlerin kendisine ait olmadigi
halde sirket faaliyetlerini yerine getirmek igin Uretim faktérlerini bir
araya getiren ve gereksinimleri karsilayarak isletmeyi girisimci adina
yuritme sorumlulugu ve yetkisi olan kisidir.**®

e Yonetici, ihtiyaclari karsilama sureci igerisinde ve degisim gosteren
cevre kosullar altinda sirketin amaclarini gerceklestirmek icin maddi

ve beseri Uiretim faktérlerini organize eden kisidir.**

Profesyonel yonetici, 6grendigi bilgileri ydnetim alaninda uygulayan, bu isi bir
meslek haline getirmis kisidir.**’ Yéneticiligi meslek haline getirmis bir kisi yoneticiligi

profesyonel yapiyor demektir.

Profesyonel ydneticiler, isletmelerde c¢alisan olmalarina ragmen sahip
olduklar yetki sayesinde isletmenin mali ve idari konulariyla da ilgilenmektedir.
Sirketin sahipleri adina karar alan yonetici, sadece bulundugu sirketin ekonomik ve
uretim kaynaklariyla degil genel olarak piyasanin ekonomik ve Uretim kaynaklarinin
nabzini dlgerek kararlar almaktadirlar.*® Giiniimiiz isletmecilik anlayisinda genelde

isletme sahibinin yoneticilik gbrevini yerine getirdigini soyleyebiliriz.

“3Coroglu, a.g.e., .56.

144 Ismail Bakan, Yakup Bulut, “Yéneticilerin Uyguladiklar Liderlik Yaklagimlarina Yénelik Algilamalari:
Likertin Yénetim Sistemleri Yaklasimi’na Dayali Bir Alan Calismasi ”, .U. Siyasal Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Say1.31, 2004, s.153.

145 CerenGiderler, "Yoneticilerin Kisilik Tarzlari ile Liderlik Davranislari Arasindaki lliski ve Eczacibasi
Toplulugu’'nda Uygulama", (YayinlanmamisYiiksek Lisans Tezi), Dumlupinar Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim Dali,Kiitahya 2005, s.6.

¢ EmineKiziltay, "Yéneticilerin Liderlik Tarzlarina Gore Girisimcilik Ozelliklerinin incelenmesi: Turizm
Sektériinde Bir Aragtirma”, (YayinlanmamigYiiksek Lisans Tezi), A.K.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii
igletme Ana Bilim Dali,Afyon , 20010, s.3.

7 Tamer Kogel, I'§Ietme Yéneticiligi, 10. baski, istanbul: Arikan Yayinevi, 2005, s.22.

148 Celik Simsek, a.g.e., s.10.
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Profesyonel yoneticiler, isletmenin kar ve riski sirket sahiplerinde olmak, mal
ya da hizmet sunmak icin Uretim faktorlerini arastirip bulmakta ve bunlari belli bir
ihtiyaci kargilama gayesine yoneltmektedirler. Ekonomik ve teknolojik gelismeler
sosyal, siyasal ve yasal cevre sartlarindaki degismeler sonucu uzmanlasmis
yoneticilere ihtiyagc artmis ve ekonomik teorideki tipik ydneticinin yerini profesyonel
ve biirokratik egilimli yénetici almigtir.'*® Is hayatindaki gelismeler yénetim ve

yoneticilik boyutunda da yeni gelismelere yol agmistir.

Orgiitler hedeflerini  gerceklestirebilmeleri ve rekabet edebilmeleri,
kaynaklarini verimli kullanmalarina baghdir. Kaynaklarin verimli kullaniimasiyla,
daha az girdi ile daha ¢ok c¢ikti saglanabilir. Dolayisiyla disuk maliyet ve daha ¢ok
kar elde edilebilir. Zaman, her isin maliyet girdilerinden biri olarak kabul edilebilir ve
diger kit kaynaklardan farkli olarak yerine ikame edebilecek baska bir kaynak yoktur.
Orgitlerde mevcut olan kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasindan mesul
insanlar olan oérgut yoneticilerinin, basarili olmak icin kit kaynaklari ve bu baglamda

ikamesi olmayan zaman kaynagini verimli kullanmasi gerekir.

1.2.5.2. Yoneticide bulunmasi gereken nitelikler

Yoneticilerde teknik, insancil ve kavramsal yeterliliklerin bulunmasi gerekmektedir.
Teknik vyeterlilik, yoneticinin organizasyonu tanimasini, yeni stratejiler

gelistirebilmesi, planlama, koordinasyon yetenegi gibi 6zelliklerdir.**°

insancil yeterlilikler, kurumda calisanlar ve diger insanlari anlama, empati kurabilme,
motive edebilme yeterlikleri olarak da kabul edilebilir.***

Kavramsal vyeterlilik, alaniyla ilgili literatirt izleyebilme, karsilastigi problemler
karsisinda kavramsal yorum gucund kullanarak sorun ¢dzmeyi basarabilme
yetenegidir.*>?

19 Kogel, a.g.e., 5.22.

° Hasan Basri Memduhoglu, Tiirk Egitim Sistemi ve Okul Yénetimi, Pegem A Yayincilik, Ankara,
2011, s.187

' F.Téremen F. ve Y. Kolay “ilkégretim Okulu Yéneticilerinin Sahip Olmasi Gereken Yeterlilikler.”
Milli Egitim Dergisi, 2003, s.160
%2 Memedugoglu, a.g.e., s.187
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1.2.5.3. Yéneticilikte Empatinin Onemi

Yéneticilikte empati kiside bulunmasi gereken insancil niteliklerdendir. insancil
yeterlilikler, kurumda g¢alisanlar ve diger insanlari anlama, empati kurabilme, motive
edebilme yeterlikleri olarak da kabul edilebilir.'>* Empatinin yeterli diizeyde olmasi
yoneticinin ¢aliganlari onlarin go6zinden gorebilmesini, onlari anlayabilmesini,
sorunlarini daha kolay ¢ézebilmesini saglar. Bu sayede ¢alisanlarla daha iyi iletisim
kurabilen yoneticiler yaptiklar iste daha basarili olurlar. Calisanlari gudileyerek

galisan performansini ve firma performansini artirici etkilerde bulunabilirler.

1.3. Performans ve ¢aligsan performansi

1.3.1. Performans Kavrami

Performans sbzcugu, belirli bir zaman birimi igerisinde Uretilen mal veya
hizmet miktar olarak tanimlanmakta ve alanyazinda islevine gore "etkinlik", "verim",
"cikti" kavramlariyla, bunun yanisira bireyin yetenedi ve motivasyonu arasindaki

etkilesimin bir sonucu seklinde ifade edilmektedir.***

Performansa kesin bir tanim yapmak zordur. Farkh slreclere yonelik farkli
tanimlamalar yapilabilir. Ayni zamanda ¢ok boyutludur ve etki eden pek ¢ok faktor
vardir. Fakat en genel anlamda performans; gorevi etkin bir bigimde ylritmek ve
tamamlamaktir. Performansa neden olan faaliyet; amacli ve planlanmig bir etkinligin
sonucunda elde edilene dayanilarak, nitel veya nicel olarak tespit edilir. Bu

nedenledir ki sonug mutlak veya goreli olarak ortaya konulabilir.*>

Orgitsel davranis agisindan  performans, isgbrenin  6rgltsel amaglari
gerceklestirmek icin gorevi ile ilgili eylemlerinin ve iglemlerinin sonunda elde ettigi

riindir. Bu Griin mal, hizmet, diisiince tiiriinden olabilir.**

153 F Toremen F. ve Y. Kolay “ilkégretim Okulu Yoneticilerinin Sahip Olmasi Gereken Yeterlilikler.”
Milli Egitim Dergisi, 2003,._3.160

154 Hayrettin Kalkandelen, Orgutlerde Yeniden Yapilanma ve Norm Kadro. Ani Yayinlari. Ankara, 1997,
s.154

155 Zuhal Akal, isletmelerde Performans Olgiim ve Denetimi, Ankara:MPM Yayinlari No:473,Ankara,
2000, s.1

156 Ethem i. Basaran, Orgiitsel Davranis, Giil Yayinevi. Ankara, 1991, s.179
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insan kaynaklari acisindan ele alindiginda performans; bir isi yapan bir birey,
grup, birim ya da sirketin o isle amaclanan hedefe yonelik olarak ne sonuca ulastigi,

baska bir deyisle neyi elde ettiginin soyut ya da somut olarak anlatimidir.*’

1.3.1.1. Performansin Onemi

21. ylzyilin kritk insan Kaynaklari konularindan biri, igletme ya da
organizasyonun, tim g¢alisanlarina anlamli bir performans geribildirimi saglamak igin
mekanizmalar gelistirmek Uzerine olan becerisidir. Ast ile Ustu arasindaki, olumlu
uzlagsmalar g¢alisanlar ve yonetim iligkilerinin devam ettirilebilmesi icin gereklidir. Her
calisanin  belli dizeydeki gelisimi ve wuygun sekilde degerlendiriimesi

organizasyonlarin basarisinda en onemli temeldir.

"Performansim nasil?" sorusu, ginimuzde, calisanlarin kafalarindaki, en acil
cevap bekleyen sorulardan biri haline gelmistir. Bu soruya gercekgi, durust ve
objektif cevaplar verebilmek, ¢alisan gelisimini artirma ve calisan ile saglam iligkiler
programini surdirme anlamina gelir. Calisanlarin degerlendirmesi yapilirken
firmanin bir bltiin olarak basari dizeyini yansitan kriterlerden ise baslamak

gerekir.**®

idari amacli kullanimin yani sira, performans uygulamalari calisanlara
performanslarina yénelik geribildirim verme ve performanslarini gelistirme amacina

yonelik olarak da kullaniimaktadir.

Calisanlarin motivasyonunu ve performanslarini artirmak amaciyla bireysel
performans ile Ucret arasinda iliski kurulmasi olarak tanimlanan bireysel
performansa dayali Ucret, gunimuzde modern insan kaynaklari yonetiminin en
glincel konularindan birini olusturmaktadir. Bireysel performansi &dillendiren
bireysel performansa dayali Ucret uygulamalarinin giderek yayginlasmasinin ve
daha 6nemli hale gelmesinin temel nedeni, kiresellesme slreciyle birlikte ulusal ve
uluslararasi pazarlarda olugan ve giderek sertlesen yeni rekabet kosullaridir. Yeni
piyasa kosullarinda verimlilik, ulusal ve uluslararasi pazarlarda rekabet Ustunlagu

saglamanin en etkin yolu haline gelmigtir. Bir bagka ifadeyle, organizasyonlarin ve

57 Melih BAS, Sirket Toplam Performans Yonetimi: Kimya Sektoriinde Bir Uygulama, Ankara: Kalite

Kongresi Bildirisi, Ankara, 1999, s.20-23. )
8Arthur Andersen,2001’e Dogru insan Kaynaklari Arastirmasi, Sabah Yay., Istanbul, Agustos
2000, s.53.
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Ulkelerin kiresel ekonomiye entegrasyonunda, verimlilik artisi anahtar bir rol

oynamaktadir.'*°

1.3.2. Calisan performansi

Bir galisanin performansi, kisisel 6zellik ve yeteneklerine uygun olan isi,
kabul edilebilir sinirlar icinde yerine getirmek suretiyle, belirli bir zaman sonunda
ortaya koydugu urin, hizmet ya da ¢alisma sonucudur. Bu sonug, gdrevin yerine
getirilme derecesi olarak da algilanabilir. Bu durumda ¢alisan performansi, gdérevin

yerine getiriimesi icin ortaya konulan cabalarin timii olarak tanimlanabilir.*®

is ortaminda kisiler, yaptiklari isle ilgili, bagkalar tarafindan kendilerine
atanan is rollerine uygun davraniglar gosterirler. Genellikle durumsal kosullar
tarafindan sinirlanmalarina ragmen, bu davranis sekilleri ve bunlara bagh is
sonuglari, kisiden kisiye 6nemli farklar gosterebilir. Bir butin olarak orgutlerin
basarisi icin bluylk 6nem tasiyan bu Kkisiler arasi farklari saptamak amaciyla is
ortaminda bazi élgltler gelistirilir ve bu 6lciitlere genel olarak kriter adi verilir. is
kriterleri, is ve oOrgut psikolojisi alaninin baslangicindan itibaren, o&rgutsel
davraniglarla ilgili teorilerin sinanmasi, c¢esitli insan kaynaklari uygulamalarinin
geligtiriimesi ve calisanlarin bireysel gelisimlerinin saglanmasi gibi bir¢ok kuramsal
ve uygulamali konuda arastirmaci ve yoneticilerin ilgilendigi oncelikli konulardan

birisi olmustur.*®*

is performansi, arastirmacilar igin oldugu kadar orgiitler, yoneticiler ve
¢alisanlar icin de temel bir olgudur. Nitekim, 6&rgutlerin kurumsal hedeflerine
ulasabilmeleri ve icinde bulunduklari sektorde rekabet glici kazanabilmeleri igin,
yaptiklar iste ylksek performans gdsteren calisanlara ihtiyaglari vardir. Yiksek is
performansi, 6rgltler igin oldugu kadar calisanlar iginde édnemlidir. Gorevlerini geregi
gibi tamamlamak ve isinde ylksek basari gostermek, Kigiler igin bir gurur, beceri ve

tatmin kaynagi oldugu gibi; is performansi, daha yuksek gelir, daha iyi bir kariyer ve

%9 Mehmet Bilgin, Performansa Dayali Ucret Ve Verimlilik, Kadir has tniversitesi iktisadi ve idari

bilimler fakultesi, 2010, s.4
180 jlhan Erdogan, isletmelerde Personel Segimi ve Basari Degerleme Teknikleri. istanbul. isletme
Fakultesi Yayin No.248, 1991", s.154 ) ) ) .

181 Atilla Yelboga, “Kisilik Ozellikleri Ve Is Performansi Arasindaki lligkinin Incelenmesi”, Is,Gii¢
Endiistri lliskileri ve Insan Kaynaklari Dergisi, Cilt:8 Sayi:2 , Haziran 2006, s.200
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sosyal itibar gibi bireyler icin 6nem tasiyan bir¢ok is sonucunun da temel

kosuludur.*®

Performans Kkigileri farkli kilmayi saglamaktadir. Ayni egitimi alan, ayni
yastaki, ayni zamanda ayni meslege atanan Kkigilerin bir slre sonra yollar
ayrilabilmekte ve birisi tepe yoneticisi olabilirken digeri yerinde sayabilmektedir. TUm

bunlar kisilerin performanslari ile yakindan iligkilidir.**®

Performans degerlendirme, caliganlarin etkinliginin arttinimasi amaciyla
bireyin elde ettigi basarilari belirleyen temel suregleri iceren organizasyonel bir
sistemdir. Diger bir tanimlamayla performans degderlemesi “bir yoneticinin énceden
saptanmis standartlarla karsilastirma ve 0olgme vyoluyla, is gorenin isteki

performansinin degerlendirilmesi surecidir”

Organizasyonda belli bir isi yerine getiren bireylerin performansi tim
organizasyonun performansini etkilediginden dolayi performansin degerlendiriimesi
isletmeler icin blylk ©6nem arz etmektedir. Gerek birey ve gerekse kurum
performansinin degerlendirimesinden elde edilen bilgiler sonucu bireylerin terfi
etmesi ile Ucretlerin artirlmasina, goérevlerin degistiriimesine, isten c¢ikariimasina,

islerin zenginlestirilmesi ve benzer kararlara ulasilabilinir.***

Calisanlarin iglerindeki performanslari konusunda bilgilendiriimeye ve geri
bildirim almaya ihtiyaglari vardir. insanin psikolojik ihtiyaglari arasinda yer alan,
davraniglari hakkinda bilgilenme durtisu, kisinin moralinin iyilesmesine ve kendine

olan giveninin artmasina neden olarak kisisel gelisime olanak saglar.

%2yelboga, a.g.e., .200

1% llhami Findikg1, Insan Kaynaklari Yénetimi, istanbul: Alfa Yayinlari, 2003, 5.299
%4 Tugray Kaynak, insan Kaynaklari Planlamasi, Alfa Yayinlari, istanbul, 1996, s.54

52



iIKiNCi BOLUM
YONTEM

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci vergi dairesi yoOneticilerinin empatik egilim
dizeylerinin ve ¢alisan performansina etkisinin arastiriimasidir.
2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini istanbul ilindeki vergi dairesi ydneticileri
olusturmaktadir. Orneklem ise bu kisiler arasindan segilen 104 kigidir.
2.3. Arastirmanin Sinirhihiklan

Bu arastirma 2014-2015 yilinda istanbul ilindeki vergi dairesi yoneticileri
arasindan secilen 104 kisinin verdigi cevaplarla sinirhdir.
2.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Arastirmada kullanilan dlgek ve miilakat formu istanbul ilindeki vergi dairesi
yoneticilerine bizzat arastirmaci tarafindan uygulanmistir. Arastirmada kullanilan

veri toplama araglarina iligkin bilgiler asagidadir:

2.4.1. Kisisel Bilgilere iliskin Sorular

Bu bélimdeki sorular yas, cinsiyet, egitim dizeyi, medeni durum, toplam
gaisma slresi, su an bulundugu kurumdaki c¢alisma siresi, yoneticilikle ilgili bir

egitim aldiniz mi, empati ile ilgili bir egitim aldiniz m1? sorularindan olugsmaktadir.

2.4.2. Empatik Egilim olgegi

Dokmen, (1988) tarafindan gelistirilen Empatik Egilim Olgeginin (EEO)
amaci, kisilerin gunlik yasaminda empati kurma potansiyellerini dlgmektir. Likert

tir( bir dlgek olarak hazirlanan ve 20 maddeden olugan Empatik Egilim Olgeginin
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maddelerinin yaklasik yarisi, bireylerin evet deme egilimlerini dnlemek icin negatif
yazilmistir. Bireylerden her bir maddenin yanindaki 1'den 5’e kadar olan sayilardan
birisini isaretleyerek, o maddedeki goérise gore ne dlgude katildiklarini belirtmeleri
istenmigtir. Bireylerin maddeleri okuduktan sonra isaretledikleri sayllar o maddeye
iliskin puanlari olusturmaktadir. Negatif yazilmis maddeler tersten puanlanmakta
tamamen katiliyorum’a 1, hi¢ katiimiyorum’a ise 5 puan verilmektedir. Puanin
yuksek olmasi, empatik egilimin ylksek oldugu, disik olmasi ise empatik egilimin

duguk oldugu anlamina gelmektedir.

Dékmen (1988) tarafindan Empatik Egilim Olgegi, 70 kisilik niversite
grubuna Gg¢ haftalik ara ile iki defa uygulanmis ve her ikisinden elde edilen puanlar

arasindaki korelasyon, testin tekrari gtivenirlik katsayisi.82 olarak bulunmustur.

Dékmen (1988) tarafindan 24 kisilik bir gruba Empatik Egilim Olgegi ve
Edwards Kisisel Tercih Envanterinin “Duygulari Anlama Alt Olgegi” uygulanmis,

Olcek puanlari arasindaki korelasyon 68 olarak bulunmustur.

Bu arastirmada toplanan veriler Gzerinden de 0olgegin guvenilirlik analizi
yapilmistir ve verilerin ne odlgude raslantisal oldugu incelenmigtir. Yapilan guvenirlik
Olcegi populasyonu temsil etmesi icin secilen 6rneklemin populasyonu ne kadar
temsil ettigini gosterir. Sonuglarin glvenirliligi rakamsal olarak Cronbach’s Alpha (a)

olarak gosterilir ve buna gore degerlendirilir.

a degeri, 0,00a0<0,40 ise Gulvenilir degil
0,40<a<0,60 ise Dusuk guvenilirlikte
0,60<a<0,80 ise Oldukga guvenilir
0,80<a<1,00 ise Yuksek guvenilirdir.

Tablo-1 Gegerlilik Glvenilirlik tablosu

Cronbach's Alpha Number of ltems

, 718 20

Empatik egilim olgeginin Cronbach’salpha degerinin 0,718 olmasi; arastirma
sirasinda kullanilan olgegin oldukga guvenir oldugunu yani kullanilan 6rneklemin

populasyonu iyi derece temsil ettigini gostermektedir
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2.4.3. Miilakat Formu

Yoéneticilerin empatik egilim duzeylerinin galisan performansina etkisi ile ilgili anket
uygulanan yoneticilere “Yoneticilerde empatik becerilerin 6nemi hakkinda ne
dusuniyorsunuz?”, “Yoneticilerde empatik becerilerinin ¢alisan performansina etkisi

nasildir?” seklindeki sorulara cevap vermeleri istenmistir.

2.5. Verilerin Analizi

Veri toplama araglari ile elde edilen bilgiler bilgisayar ortaminda SPSS 22
programina sayisal ifadeler olarak girilmistir. Sosyo demografik degiskenlere ait
tanimlayici istatistiklere yer verilmigtir. Ayrica dOlgeklerin alt boyutlariyla bagimsiz
degiskenler arasindaki iligkiyi arastirmak icin t testi veya Anova analizi yapiimigtir.
Anova sonucunda ¢ikan anlamliik dizeyini tespit etmek igcin post hoc ¢oklu

karsilastirma testleri uygulanmistir.
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UGUNCU BOLUM

BULGULAR

3.1. Sosyo Demografik degiskenlere iligkin bulgular

Tablo-2 Cinsiyet Dagihmlari

Frequency | Percent (%)

Total 104 100,0

Arastirmaya katilanlarin %34.6’s1 kadin iken, %65.4°0 erkektir.

m Kadin

I Erkek

Grafik-1 Cinsiyet Dagilimlari Grafigi
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Tablo-3 Yas Dagilimlar

Frequency Percent (%)
31-40 22 21,2
41-50 78 75,0
51 ve Ustl 4 3,8
Total 104 100,0

Arastirmaya katilanlarin %21.2’si 31-40 yas araliginda, %75’i 41-50 yas aralijinda,
%3.8'i 51 ve ustudur.

H31-40 ®41-50 M 51vedustu

Grafik-2 Yas Dagihmlari Grafigi
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Tablo-4 Medeni Durum Dagilimlari

Frequency Percent (%)
Evli 84 80,8
Bekar 18 17,3
Bosanmis/Dul 2 1,9
Total 104 100,0

Arastirmaya katilanlarin %80.8’i evli, %17.3’0 bekar, %1.9’u boganmig/duldur.

2%

MEvli MBekar K Bosanmig/Dul

Grafik-3 Medeni Durum Grafigi
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Tablo-5 Mezuniyet Durumu Dagilimlari

Frequency Percent (%)

Total 104 100,0

Arastirmaya katilanlarin %3.8'i lise mezunu, %5.8’i iki yillk yuksekokul mezunu,
%73.71’i dort yillk fakllte mezunu, %17.3’0 yuksek lisans mezunudur.

Hlise Hikiyillik yiiksekokul & Dortyillik fakiilte / lisans  H Yiiksek Lisans

Grafik-4 Mezuniyet Durumu Grafigi
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Tablo-6 Toplam Caligma Siresi Dagilimlari

Frequency Percent (%)

Total 104 100,0

Arastirmaya katilanlarin %7.7°si 11-15 yil, %23.1’i 16-20 yil, %69.2’si 21 yil ve Ustu
suredir toplam calisma slresine sahiptir.

H11-15yil ®16-20yil W21yl ve Gstl

Grafik-5 Toplam Calisma Suresi Grafigi
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Tablo-7 "Su an goérev yaptiginiz kurumda kag yildir caligiyorsunuz?” ifadesine

verilen cevaplarin frekans ve ytuzde dagilimlari

Frequency Percent (20)
O-5 vil 12 11,5
6-10 wvil 14 13,5
11-15 wyil 12 11,5
16-20 vyil 12 11,5
21 yil ve ustu 54 51,9
Total 104 100,0

Arastirmaya katilanlarin %11.5’i 0-5 yil, %13.5'i 6-10 yil, %11.5’i 11-15 yil, %11.5’i
16-20 yil, %51.9’u 21 yil ve Ustl suredir su an galistigr kurumda goérev yapmaktadir.

HO-5yvil EG6-10yil H11-15y] EH16-20wvil B 21yl ve Gstd

Grafik-6 Su an gorev yapilan kurumda calisma suresi grafigi
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Tablo-8 "Yoneticilikle ilgili bir egitim aldiniz mi?” ifadesine verilen cevaplarin frekans

ve yuzde dagilimlari

Frequency | Percent (20)

Evet Se4a 61,5
Hayir 40 38,5
T otal 104 100,0

Arastirmaya katilanlarin %61.5’i yoneticilikle ilgili bir egitim almis iken, %38.5’i

almamistir

M Evet M Hayir

Grafik-7 "Yoneticilikle ilgili bir egitim aldiniz mi?” ifadesine verilen cevaplarin

yuzdesel grafigi
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Tablo-9 "Empati ile ilgili bir egitim aldiniz m1?” ifadesi frekans ve ylzde dagilimlari

Frequency Percent (20)
Evet 56 53,8
Hayir 48 46,2
Total 104 100,0

Arastirmaya katilanlarin %53.8’i empati egitimi almis iken, %46.2’si almamistir

M Evet M Hayir

Grafik-8 "Empati ile ilgili bir egitim aldiniz m1?” ifadesine verilen cevaplarin ylizdesel

grafigi
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Tablo-10 "Cok sayida dostum var.” ifadesine verilen cevaplarin frekans ve ylizde

dagilimlari

Frekans Yuzde (%)
Tamamen AyKiri 2 1,9
Oldukga Aykiri 14 13,5
Kararsizim 6 5,8
Oldukga Uygun 62 59,6
Tamamen Uygun 20 19,2
Total 104 100,0

“Cok sayida dostum var.” ifadesine arastirmaya katilanlarin %1.9’ u Tamamen
Aykir, %13.5'i Oldukga Aykirl, %5.8’'i Kararsizim, %59.6’si Olduk¢a Uygun,

%19.2’si Tamamen Uygun seklinde cevap vermiglerdir.

B Tamamen Aykiri
H Oldukga Aykiri
i Kararsizim

H Oldukga Uygun

i Tamamen Uygun

Grafik-9 "Cok sayida dostum var.” ifadesine verilen cevaplarin yizdesel grafigi

64



Tablo-11 "Film seyrederken bazen gozlerim yasarir.” ifadesine verilen cevaplarin

frekans ve ylzde dagilimlar

Frequency Percent (20)
Tamamen AyKiri 6 5,8
Oldukca AyKiri 6 5,8
Kararsizim 8 7,7
Oldukca Uygun 60 57,7
Tamamen Uygun 24 23,1
Total 104 100,0

“Film seyrederken bazen goézlerim yasarir” ifadesine arastirmaya katilanlarin %5.8’i
Tamamen Aykiri, %5.8’i Oldukga Aykir, %7.7’si Kararsizim, %57.7’si Oldukga

Uygun, %23.1°i Tamamen Uygun seklinde cevap vermislerdir.

H Tamamen Aykiri B Oldukga Aykiri i Kararsizim M Oldukg¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-10 "Film seyrederken bazen gozlerim yasarir.” ifadesine verilen cevaplarin

yuzdesel grafigi
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Tablo-12 Siklikla kendimi yalniz hissederim.

Frequency Percent (20)
Tamamen Aykiri 2 1,9
Oldukca Aykiri 20 19,2
Kararsizim 40 38,5
Oldukca Uygun 28 26,9
Tamamen Uygun 14 13,5
Total 104 100,0

“Siklikla kendimi yalniz hissederim.” ifadesine arastirmaya katilanlarin %1.9'u
Tamamen Aykiri, %19.2’si Oldukga Aykiri, %38.5’i Kararsizim, %26.9'u Oldukga

Uygun, %13.5’'i Tamamen Uygun seklinde cevap vermislerdir.

M Tamamen Aykiri B Oldukca Aykiri i Kararsizim H Oldukg¢a Uygun M Tamamen Uygun

Grafik-11 “Siklikla kendimi yalniz hissederim.” ifadesine verilen cevaplarin yilizdesel
grafigi
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Tablo-13 "Bana dertlerini anlatanlar yanimdan ferahlamis olarak ayrilirlar.” ifadesine

verilen cevaplarin frekans ve yuzde dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen AykKiri 2 1,9
Oldukca AyKiri 2 1,9
Kararsizim 18 17,3
Oldukca Uygun 64 61,5
Tamamen Uygun 18 17,3
Total 104 100,0

“Bana dertlerini anlatanlar yanimdan ferahlamis olarak ayrilirlar.” ifadesine
arastirmaya katilanlarin %1.9’u Tamamen Aykiri, %1.9'u Olduk¢a Aykiri, %17.3’0
Kararsizim, %61.5’'i Olduk¢a Uygun, %17.3'0 Tamamen Uygun seklinde cevap

vermislerdir.

H Tamamen Aykiri B Oldukga Aykiri i Kararsizim M Oldukga Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-12 "Bana dertlerini anlatanlar yanimdan ferahlamig olarak ayrilirlar.’

ifadesine verilen cevaplarin yuzdesel grafigi
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Tablo-14 "Baskalarinin problemleri, beni kendi problemlerim kadar ilgilendirir.”

ifadesine verilen cevaplarin frekans ve yizde dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen Aykiri 2 1,9
Oldukca Aykiri 4 3,8
Kararsizim 28 26,9
Oldukca Uygun 50 48,1
Tamamen Uygun 20 19,2
Total 104 100,0

“Bagkalarinin problemleri, beni kendi problemlerim kadar ilgilendirir.” ifadesine
arastirmaya katilanlarin %1.9’u Tamamen Aykiri, %3.8'i Olduk¢a Aykiri, %26.9'u
Kararsizim, %48.1°i Olduk¢a Uygun, %19.2’'si Tamamen Uygun seklinde cevap
vermislerdir.

H Tamamen Aykiri H Oldukga Aykiri & Kararsizim
M Olduk¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-13 "Baskalarinin problemleri, beni kendi problemlerim kadar ilgilendirir.”

ifadesine verilen cevaplarin yuzdesel grafigi
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Tablo-15 "Duygularimi bagkalarina iletmekte giglik ¢ekerim.” ifadesine verilen

cevaplarin frekans ve yuzde dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen AykKiri 2 1,9
Oldukca AyKiri 30 28,8
Kararsizim 36 34,6
Oldukca Uygun 18 17,3
Tamamen Uygun 18 17,3
Total 104 100,0

‘Duygularimi  basgkalarina iletmekte guglik c¢ekerim.” ifadesine arastirmaya
katilanlarin %1.9’u Tamamen Aykiri, %28.8'i Oldukca Aykiri, %34.6’s1 Kararsizim,
%17.3’'4 Oldukga Uygun, %17.3’'G Tamamen Uygun seklinde cevap vermislerdir.

H Tamamen Aykiri B Oldukga Aykiri i Kararsizim
H Oldukga Uygun & Tamamen Uygun

Grafik-14 "Duygularimi bagkalarina iletmekte glglik ¢ekerim.” ifadesine verilen

cevaplarin ylzdesel grafigi
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Tablo-16 "insanlarin film seyrederken aglamalari tuhafima gider.” ifadesine verilen

cevaplarin frekans ve yuzde dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen Aykiri 6 5,8
Oldukca AyKiri 14 13,5
Kararsizim 10 9,6
Oldukca Uygun 30 28,8
Tamamen Uygun 44 42,3
Total 104 100,0

“‘insanlarin film seyrederken aglamalari tuhafima gider.” ifadesine arastirmaya
katilanlarin %5.8'i Tamamen Aykiri, %13.5’i Olduk¢a Aykiri, %9.6’s1 Kararsizim,
%28.8’i Oldukca Uygun, %42.3'4 Tamamen Uygun seklinde cevap vermiglerdir.

H Tamamen Aykiri H Oldukga Aykiri & Kararsizim

M Olduk¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-15 "insanlarin film seyrederken aglamalari tuhafima gider.” ifadesine verilen

cevaplarin ylzdesel grafigi
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Tablo-17 "Birisiyle tartisirken bazen dikkatim onun sdylediklerinden gok verecegim

cevap Uzerinde yogunlasir.” ifadesine verilen cevaplarin frekans ve ylzde

dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen AyKiri 10 9,6
Oldukca Aykiri 34 32,7
Kararsizim 24 23,1
Oldukca Uygun 32 30,8
Tamamen Uygun 4 3,8
Total 104 100,0

“Birisiyle tartisirken bazen dikkatim onun soéylediklerinden ¢ok verecedim cevap
Uzerinde yogunlagir.” ifadesine arastirmaya katilanlarin %9.6’si Tamamen Aykiri
%32.7’si Oldukga Aykin %23.1°i Kararsizim, %30.8'i Olduk¢a Uygun, %3.8i

Tamamen Uygun cevaplarini vermistir

M Tamamen Aykiri H Oldukca Aykiri i Kararsizim H Oldukg¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-16 "Birisiyle tartisirken bazen dikkatim onun soylediklerinden gok verecegim

cevap uzerinde yogdunlagir.” ifadesine verilen cevaplarin yuzdesel grafigi
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Tablo-18 "Cevremde ¢ok sevilen bir insanim” ifadesine verilen cevaplarin

frekans ve yuzde dagilimlan

Frequency Percent (20)

Tamamen Uygun 12 11,5

Total 104 100,0

“Cevremde cok sevilen bir insanim” ifadesine arastirmaya katilanlarin %1.9'u
Oldukga Aykiri, %40.4°0 Kararsizim, %46.’si Oldukga Uygun, %11.5’i Tamamen

Uygun cevaplarini vermiglerdir

M Oldukga Aykirt  H Kararsizm b Oldukg¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-17 "Cevremde ¢ok sevilen bir insanim” ifadesine verilen cevaplarin ylzdesel
grafigi
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Tablo-19 "Televizyondaki filmler mutlu sona ulaginca rahatlarim” ifadesine verilen

cevaplarin frekans ve yuzde dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen AykKiri 6 5,8
Oldukca AyKiri 4 3,8
Kararsizim 20 19,2
Oldukca Uygun 58 55,8
Tamamen Uygun 16 15,4
Total 104 100,0

“Televizyondaki filmler mutlu sona ulaginca rahatlarim.” ifadesine arastirmaya
katilanlarin %5.8'i Tamamen Aykiri, %3.8’i Olduk¢a Aykirl, %19.'u Kararsizim,
%55.8’i Oldukca Uygun, %15.4’G Tamamen Uygun cevaplarini vermiglerdir.

H Tamamen Aykiri H Oldukga Aykiri i Kararsizim B Oldukg¢a Uygun E Tamamen Uygun

Grafik-18 "Televizyondaki filmler mutlu sona ulasinca rahatlarim” ifadesine verilen

cevaplarin ylzdesel grafigi
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Tablo-20 "Dugslincelerimi bagkalarina iletmede guiglik ¢ektigim olur” ifadesine

verilen cevaplarin frekans ve ylzde dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen AyKiri 2 1,9
Oldukca AyKiri 20 19,2
Kararsizim 24 23,1
Oldukca Uygun 32 30,8
Tamamen Uygun 26 25,0
Total 104 100,0

“Dlstincelerimi baskalarina iletmede guclik cektigim olur.” ifadesine arastirmaya
katilanlarin %1.9’u Tamamen Aykiri, %19.2’si Oldukg¢a Aykiri, %23.1’i Kararsizim,
%30.8’i Oldukga Uygun, %25’i Tamamen Uygun yanitlarini vermislerdir

H Tamamen Aykiri H Oldukga Aykiri B Kararsizim

M Olduk¢a Uygun M Tamamen Uygun

Grafik-19 "Dusuncelerimi bagkalarina iletmede guglik ¢ektigim olur” ifadesine

verilen cevaplarin yuzdesel grafigi
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Tablo-21 "insanlarin gogu bencildir” ifadesine verilen cevaplarin frekans ve yiizde

dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen AyKiri 16 15,4
Oldukca AykKiri 30 28,8
Kararsizim 42 40,4
Oldukca Uygun 10 9,6
Tamamen Uygun 6 5,8
Total 104 100,0

“Insanlarin gogu bencildir.” ifadesine arastirmaya katilanlarin %15.4’4 Tamamen
Aykiri, %28.8'i Oldukga Aykiri, %40.4°G Kararsizim, %9.6’s1 Olduk¢a Uygun, %5.8’i
Tamamen Uygun yanitlarini vermislerdir.

H Tamamen Aykiri B Oldukga Aykiri & Kararsizim M Oldukg¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-20 “insanlarin cogu bencildir.” ifadesine verilen cevaplarin yiizdesel grafigi
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Tablo-22 "Sinirli bir insanim” ifadesine verilen cevaplarin frekans ve ylzde

dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen Aykiri 8 7,7
Oldukca AykKiri 18 17,3
Kararsizim 46 44,2
Oldukca Uygun 20 19,2
Tamamen Uygun 12 11,5
Total 104 100,0

“Sinirli bir insanim” ifadesine arastirmaya katilanlarin %7.7’si Tamamen Aykiri,
%17.3'G Oldukga Aykiri, %44.2’si Kararsizim, %19.2’si Olduk¢a Uygun, %11.5'i

Tamamen uygun yanitlarini vermigtir.

i Tamamen Aykiri  Oldukga Aykiri b Kararsizim

M Olduk¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-21 "Sinirli bir insanim” ifadesine verilen cevaplarin ylizdesel grafigi
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Tablo-23 "Genellikle insanlara glivenirim” ifadesine verilen cevaplarin frekans ve

yuzde dagilimlar

Frequency Percent (20)
Tamamen AyKiri 2 1,9
Oldukca AykKiri 6 5,8
Kararsizim 20 19,2
Oldukca Uygun 62 59,6
Tamamen Uygun 14 13,5
Total 104 100,0

“Genellikle insanlara guvenirim” ifadesine arastirmaya katilanlarin %1.9'u Tamamen
Aykiri, %5.8'i Oldukga Aykiri, %19.2’si Kararsizim, %59.6’s1 Olduk¢a Uygun,

%13.5’'i Tamamen Uygun cevaplarini vermiglerdir.

E Tamamen Aykiri ® Oldukga Aykiri i Kararsizim

M Oldukga Uygun M Tamamen Uygun

Grafik-22 "Genellikle insanlara guvenirim” ifadesine verilen cevaplarin ylzdesel

grafigi
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Tablo-24 "insanlar tam olarak beni anlamiyorlar” ifadesine verilen cevaplarin

frekans ve ylzde dagilimlar

Frequency Percent (20)
Tamamen Aykiri 4 3.8
Oldukca AyKiri 16 15,4
Kararsizim 44 42,3
Oldukca Uygun 26 25,0
Tamamen Uygun 14 13,5
Total 104 100,0

“Insanlar tam olarak beni anlamiyorlar” ifadesine arastirmaya katilanlarin %3.8'i
Tamamen Aykiri, %15.4’'G Oldukca Aykir, %42.3'G Kararsizim, %25.'i Oldukga

Uygun, %13.5’'i Tamamen Uygun yanitlarini vermistir.

H Tamamen Aykiri H Oldukga Aykiri & Kararsizim

M Olduk¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-23 "Iinsanlar tam olarak beni anlamiyorlar” ifadesine verilen cevaplarin

yuzdesel grafigi
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Tablo-25 "Girigken bir insanim” ifadesine verilen cevaplarin frekans ve yluzde

dagilimlari

Frequency Percent (20)
Tamamen Aykiri as 3,8
Oldukgca Aykiri 14 13,5
Kararsizim 38 36,5
Oldukca Uygun 30 28,8
Tamamen Uygun 18 17,3
Total 104 100,0

“Girigken bir insanim” ifadesine arastirma katilanlarin %3.8’i Tamamen Aykiri,
%13.5'i Oldukga Aykirl, %36.5'i Kararsizim, %28.8'i Olduk¢a Uygun, %17.3’0

Tamamen Uygun yanitlarini vermistir

H Tamamen Aykiri B Oldukga Aykiri i Kararsizim M Oldukga Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-24 "Girigken bir insanim” ifadesine verilen cevaplarin ylizdesel grafigi
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Tablo-26 "Bir yakinima derdimi anlatmak beni rahatlatir” ifadesine verilen cevaplarin

frekans ve yuzde dagihmlari

Frequency Percent (20)
Tamamen AykKkiri 6 5,8
Oldukca AyKiri 4 3,8
Kararsizim 24 23,1
Oldukca Uygun 60 57,7
Tamamen Uygun 10 9,6
Total 104 100,0

“Bir yakinima derdimi anlatmak beni rahatlatir’ ifadesine arastirmaya katilanlarin
%5.8’'i Tamamen Aykirl, %3.8’'i Oldukca Aykiri, %23.1'i Kararsizim, %57.7’si

Oldukga Uygun, %9.6’si Tamamen Uygun cevaplarini vermistir

%; 23,1

H Tamamen Aykiri H Olduk¢a Aykiri & Kararsizim

H Olduk¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-25 "Bir yakinima derdimi anlatmak beni rahatlatir’ ifadesine verilen

cevaplarin ylizdesel grafigi
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Tablo-27 "Genellikle hayatimdan memnunum” ifadesine verilen cevaplarin frekans

ve yuzde dagilimlari

Frequency Percent (20)

Tamamen Uygun 22 21,2

Total 104 100,0

“Genellikle hayatimdan memnunum” ifadesine arastirmaya katilanlarin %5.8'i
Oldukga Aykiri, %17.3’'4 Kararsizim, %55.8’i Oldukga Uygun, %21.2’si Tamamen

Uygun cevaplarini vermiglerdir.

M Oldukga Aykirt  H Kararsizzm i Olduk¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-26 "Genellikle hayatimdan memnunum” ifadesine verilen cevaplarin yuzdesel
grafigi
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Tablo-28 "Yakinlarim bana sik sik dertlerini anlatirlar” ifadesine verilen cevaplarin
frekans ve yuzde dagilimlar

Frequency Percent (20)

Tamamen Uygun 24 23,1

Total 104 100,0

“Yakinlarim bana sik sik dertlerini anlatirlar” ifadesine arastirmaya katilanlarin %5.8’i
Oldukga Aykiri, %13.5'i Kararsizim, %57.7’si Olduk¢a Uygun, %23.1°'i Tamamen

Uygun yanitlarini vermistir

M Oldukga Aykiri  ® Kararsizim & Olduk¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-27 "Yakinlarim bana sik sik dertlerini anlatirlar” ifadesine verilen cevaplarin

yluzdesel grafigi

82



Tablo-29 "Genellikle keyfim yerindedir” ifadesine verilen cevaplarin frekans ve

yuzde dagilimlar

Frequency Percent (20)
Tamamen Aykiri 2 1,9
Oldukca Aykiri 6 5,8
Kararsizim 20 19,2
Oldukca Uygun 64 61,5
Tamamen Uygun 12 11,5
Total 104 100,0

“Genellikle keyfim yerindedir.” ifadesine aragtirmaya katilanlar %1.9'u Tamamen
Aykiri, %5.8'i Oldukga Aykiri, %19.2’si Kararsizim, %61.5’i Olduk¢a Uygun, %11.5’i

Tamamen Uygun cevaplarini vermistir

H Tamamen Aykiri B Oldukca Aykiri i Kararsizim M Oldukg¢a Uygun B Tamamen Uygun

Grafik-28 "Genellikle keyfim yerindedir” ifadesine verilen cevaplarin ylizdesel grafigi
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Tablo-30 Empatik Egilim Olgegine iliskin Tanimlayici istatistikler

N Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation
Yakinlarim bana sik
sik dertlerini anlatirlar. 104 2,00 5,00 | 3,9808 , 77561
Genellikle hayatimdan
memnunum. 104 2,00 5,00 | 3,9231 , 78446
Bana dertlerini
anlatanlar  yanimdan
ferahlamis olarak 104 1,00 5,00 | 3,9038 , 76981
ayrihirlar.
Insanlarin film
seyrederken
aglamalari tuhafima 104 1,00 5,00 | 3,8846 1,25650
gider.
Film seyrederken
bazen gozlerim | 104 1,00 5,00 | 3,8654 1,02453
yasarir.
Cok sayida dostum
var. 104 1,00 5,00 | 3,8077 ,96619
Bagkalarinin
problemleri, beni kendi
problemlerim kadar | 104 1,00 5,00 | 3,7885 ,86656
ilgilendirir.
Genellikle insanlara
glvenirim. 104 1,00 500 | 3,7692 ,82710
Genellikle keyfim
yerindedir. 104 1,00 5,00 | 3,7500 ,80953
Televizyondaki filmler
mutlu sona ulasinca| 104 1,00 5,00 | 3,7115 97217
rahatlarim.
Cevremde cok sevilen
bir insanim. 104 2,00 5,00 | 3,6731 , 70287
Bir yakinima derdimi
anlatmak beni | 104 1,00 500 | 3,6154 ,92755
rahatlatir.
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Duslncelerimi

bagkalarina iletmede | 104 1,00 5,00 | 3,5769 1,12079
gucluk cektigim olur.

Girigsken bir insanim. 104 1,00 5,00 | 3,4231 1,04920
Siklikla kendimi yalniz

hissederim. 104 1,00 5,00 | 3,3077 ,99588
Insanlar tam olarak

beni anlamiyorlar. 104 1,00 5,00 | 3,2885 1,01132
Duygularimi

baskalarina iletmekte 104 1,00 5,00 | 3,1923 1,09790
guclik cekerim.

Sinirli bir insanim. 104 1,00 5,00 | 3,0962 1,06597
Birisiyle tartisirken

bazen dikkatim onun

sOylediklerinden  ¢ok | 104 1,00 5,00 | 2,8654 1,07989
verecegim cevap

Uzerinde yogunlasir.

insanlarin cogu

bencildir. 104 1,00 5,00 | 2,6154 1,04564
Valid N (listwise) 104

Gecerli ankete katilan birey sayisi 104 dur. Arastirmaya katilan yoéneticilerin en fazla

katilim gosterdigi “Yakinlarim bana sik sik dertlerini anlatirlar.” ifadesidir(X: 3,9808).

En disik katihma sahip ifade ise “insanlarin gogu bencildir” ifadesidir(X: 2,6154).

3.2. Empatik Egilim Olgegi ile Bagimsiz Degiskenler Arasindaki iligkiler

Tablo-31 Empatik Egilim Olgegi ile Cinsiyet Degiskeni Arasindaki iligki

N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean Sig. t
Kadin 36 72,1667 6,41650 1,06942 1,091
,067
Erkek 68 70,4412 8,25414 1,00096 1,178
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Empatik egilim dlgcedi ile cinsiyet degiskeni arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla
yapilan bagimsiz érneklem t testi sonucunda (p=0,067> 0,05) oldugundan empatik
egilim Olcedi puani ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farkhlik
bulunmamaktadir.

Tablo-32 Empatik Egilim Olgegi ile Medeni Durum Degiskeni Arasindaki iligki

N Mean | Std.Deviation | Minimum | Maximum F Sig.

Evli 84 |70,6429 7,58826 56,00 89,00
Bekar 18 |72,1111| 8,28101 58,00 83,00
1,111,333
Bosanmig/Dul 2 |78,0000f 0,00000 78,00 78,00
Total 104 | 71,0385 7,68042 56,00 89,00

Empatik egilim dlcedi ile medeni durum degiskeni arasindaki iliskiyi incelemek
amaciyla yapilan anova analizi sonucunda (p=0,333> 0,05) oldugundan empatik
egilim o&lgedi puani ile medeni durum dediskeni arasinda anlamh bir farklilik

bulunmamaktadir.

Tablo-33 Empatik Egilim Olgegi ile Mezuniyet Durumu Degiskeni Arasindaki iligki

Std.
Mean | Deviation | Minimum | Maximum F Sig.
lise 4 | 66,5000 8,66025| 59,00 74,00
iki yilhk
. 6 | 69,6667 | 9,89276| 58,00 80,00
yuksekokul
Dort yilhk 1,275 ,287

76 | 70,7632| 7,59801| 56,00 89,00
fakulte / lisans

Yiksek Lisans | 18 | 73,6667 | 6,89416| 63,00 83,00

Total 104 | 71,0385| 7,68042| 56,00 89,00

Empatik egilim olcedi ile egitim dizeyi degiskeni arasindaki iligkiyi incelemek

amaciyla yapilan anova analizi sonucunda (p=0.287> 0,05) oldugundan empatik
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egilim olcegi puani ile egitim dizeyi degiskeni arasinda anlamli bir farkhlik

bulunmamaktadir.

Tablo-34 Empatik Egilim Olgegi ile Toplam ¢alisma suresi Degiskeni Arasindaki

iligki
Std.

Mean | Deviation | Minimum | Maximum F Sig.
11-15 yil 8 | 69,0000 | 3,77964| 63,00 72,00
16-20 yil 24 | 69,1667 | 8,18093| 56,00 89,00
21 yil ve 1,448 ,240
st 72 | 71,8889 | 7,75243| 58,00 83,00
Total 104 | 71,0385 | 7,68042| 56,00 89,00

Empatik egilim Olcegi ile toplam c¢alisma suresi degiskeni arasindaki iliskiyi

incelemek amaciyla yapilan anova analizi sonucunda (p=0.287> 0,05) oldugundan

empatik egilim 6lgedi puani ile toplam galisma slresi degiskeni arasinda anlamli bir

farklihk bulunmamaktadir.

Tablo-35 Empatik Egilim Olgegi ile Su An Gére Yapilan Kurumdaki Calisma Siiresi

Degiskeni Arasindaki iligki

Std.

N Mean Deviation | Minimum | Maximum F Sig.
0-5 yil 12 70,3333 6,02017 62,00 81,00
6-10 yil 14 72,8571 8,51114 58,00 82,00
11-15yil | 12 | 67,5000 | 3,11886 | 63,00 72,00
16-20yil | 12 | 70,5000 |10,45771| 56,00 89,00 ,951 ,438
21 yil ve
st 54 71,6296 7,77101 58,00 83,00
Total 104 | 71,0385 7,68042 56,00 89,00

Empatik egilim dlcedi ile su an gorev yapilan kurumdaki galisma suresi degiskeni

arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla yapilan anova analizi sonucunda (p=0.438>
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0,05) oldugundan empatik egilim dlgedi puani ile su an goérev yapilan kurumdaki

¢alisma suresi degiskeni arasinda anlamli bir farklhilik bulunmamaktadir.

Tablo-36 Empatik Egilim Olgegi ile Yéneticilikle ilgili Bir Egitim Alma Durumu
Degiskeni Arasindaki iligki

Std. Std. Error
N Mean | Deviation Mean Sig. t
Evet 64 71,9063 | 7,48908 | ,93613 ,649 1,466
Hayir 40 69,6500 | 7,87254 | 1,24476 1,449

Empatik egilim oOlcegi ile yoneticilikle ilgili bir egitim alinma durumu degiskeni

arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla yapilan bagimsiz érneklem t testi sonucunda
(p=0,649> 0,05) oldugundan empatik egilim dl¢edi puani ile ydneticilikle ilgili bir
egitim alinma durumu degiskeni arasinda anlamh bir farklilik bulunmamaktadir.

Tablo-37 Empatik Egilim Olgegi Empati ile ilgili Bir Egitim Alma Durumu Degiskeni

Arasindaki iligki

Std.
N Mean Deviation | Std. ErrorMean Sig. t
Evet 56 72,7857 | 7,19271 96117 2,573
Hayir 48 69,0000 | 7,80071 1,12594 327 2,557

Empatik egilim Olcegdi ile empati ile ilgili bir egitim alinma durumu degiskeni

arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla yapilan bagimsiz érneklem t testi sonucunda
(p=0,327 > 0,05) oldugundan empatik egdilim o6lcegi puani ile, empati ile ilgili bir
egitim alinma durumu degiskeni arasinda anlamh bir farklilik bulunmamaktadir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUG

Empati insanla ylzylze bulunulan meslekler agisindan dénemli bir vasiftir. Vergi
dairesi yoneticilerinde de empatik becerinin bulunmasi basarilarinda rol oynayan

onemli bir unsurdur.

Bu calisma vergi dairesi yoneticilerinin empatik egilim duzeylerinin ve c¢alisan
performansina etkisinin arastiriimasi amaciyla yapilmistir. Bu c¢alismanin birinci
bolimunde konuyla ilgili literatire yer verilmistir. Bu kapsamda empati kavrami,
empati ve iletisim, calisan performansi ile ilgili kavramlara deginilmistir. ikinci
béliimde arastirmanin yontemi agiklanmistir. Uclincii bolimde istanbul ilindeki
vergi dairesi yoneticileri arasindan secilen 104 kigiye bizzat arastirmaci
tarafindan uygulanan anketin degerlendirmesi yapilmistir. Dordiinci bolimde ise,

arastirmada asagidaki sonuglara ulasiimistir:

Arastirmaya katilanlarin %34.6si1 kadin iken, %65.4’U erkektir.

Arastirmaya katilanlarin %21.2’si 31-40 yas aralidinda, %75'i 41-50 yas araliginda,
%3.8'i 51 ve ustudur.

Arastirmaya katilanlarin %80.8'i evli, %17.3’0 bekar, %1.9’u boganmig/duldur.

Arastirmaya katilanlarin %3.8’i lise mezunu, %5.8’i iki yillik ylksekokul mezunu,

%73.1’i dort yillik fakllte mezunu, %17.3’U ylksek lisans mezunudur.

Arastirmaya katilanlarin %7.7’si 11-15 yil, %23.1’i 16-20 yil, %69.2’si 21 yil ve Ustu

suredir toplam calisma suresine sahiptir.

Arastirmaya katilanlarin %11.5’i 0-5 yil, %13.5’i 6-10 yil, %11.5’i 11-15 yil, %11.5'i
16-20 yil, %51.9'u 21 yil ve Ustu suredir su an gahstig kurumda gérev yapmaktadir.

“Diisiincelerimi baskalarina iletmede giicliik cektigim olur.” ifadesine arastirmaya
katilanlarin %1.9'u Tamamen Aykiri, %19u Oldukga Aykiri, %23.1'i Kararsizim,
%30.8’i Oldukga Uygun, %25’i Tamamen Uygun yanitlarini vermiglerdir.
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“Insanlarin gogu bencildir.” ifadesine arastirmaya katilanlarin %15.4’0 Tamamen
Aykir, %28.8’i Oldukga Aykiri, %40.4’G Kararsizim, %9.6’s1 Olduk¢a Uygun, %5.8’i

Tamamen Uygun yanitlarini vermislerdir.

“Sinirli bir insanim” ifadesine arastirmaya katilanlarin %7.7’si Tamamen Aykiri,
%17.3'G Oldukca Aykirl, %44.2’si Kararsizim, %19.2’si Olduk¢a Uygun, %11.5'i

Tamamen uygun yanitlarini vermigtir.

“Genellikle insanlara guvenirim” ifadesine aragtirmaya katilanlarin %1.9’'u Tamamen
Aykir, %5.8i Oldukga Aykirl, %19.2’si Kararsizim, %59.6’si Olduk¢a Uygun,

%13.5’i Tamamen Uygun cevaplarini vermiglerdir.

“insanlar tam olarak beni anlamiyorlar’ ifadesine aragtirmaya katilanlarin %3.8'i
Tamamen Aykiri, %15.4’G Oldukga Aykir, %42.3'G Kararsizim, %25.’i Oldukca

Uygun, %13.5'i Tamamen Uygun yanitlarini vermigtir.

“Girigken bir insanim” ifadesine arastirmaya katilanlarin %3.8’i Tamamen Aykiri,
%13.5’'i Oldukga Aykiri, %36.5'i Kararsizim, %28.8'i Olduk¢a Uygun, %17.3’U

Tamamen Uygun yanitlarini vermigtir.

“Bir yakinima derdimi anlatmak beni rahatlatir’ ifadesine arastirmaya katilanlarin
%5.8'i Tamamen Aykir, %3.8’i Oldukga Aykir, %23.1’i Kararsizim, %57.7’si

Oldukga Uygun, %9.6’si Tamamen Uygun cevaplarini vermistir.

“Genellikle hayatimdan memnunum” ifadesine arastirmaya katilanlarin %5.8’i
Oldukga Aykiri, %17.3’'0 Kararsizim, %55.8'i Olduk¢a Uygun, %21.2’si Tamamen

Uygun cevaplarini vermiglerdir.

“Yakinlarim bana sik sik dertlerini anlatirlar” ifadesine arastirmaya katilanlarin %5.8’i
Oldukga Aykiri, %13.5’i Kararsizim, %57.7’si Oldukga Uygun, %23.1'i Tamamen

Uygun yanitlarini vermistir.
“Genellikle keyfim yerindedir.” ifadesine arastirmaya katilanlar %1.9'u Tamamen

Aykiri, %5.8'i Oldukga Aykiri, %19.2’si Kararsizim, %61.5’i Oldukga Uygun, %11.5’i

Tamamen Uygun cevaplarini vermistir.
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Empatik egilim dlgedi ile cinsiyet degiskeni arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla
yapilan bagimsiz érneklem t testi sonucunda (p=0,067> 0,05) oldugundan empatik
egilim Olcedi puani ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farkhlik

bulunmamaktadir.

Empatik egilim olcegi ile medeni durum degigkeni arasindaki iligkiyi incelemek
amaciyla yapilan anova analizi sonucunda (p=0,333> 0,05) oldugundan empatik
egilim dlgedi puani ile medeni durum degiskeni arasinda anlamh bir farklilik

bulunmamaktadir.

Empatik egilim oOlcegi ile egitim dizeyi dediskeni arasindaki iliskiyi incelemek
amaciyla yapilan anova analizi sonucunda (p=0.287> 0,05) oldugundan empatik
egilim olcegi puani ile egitim dizeyi degiskeni arasinda anlamh bir farkllik

bulunmamaktadir.

Empatik egilim olcegi ile toplam calisma suresi degiskeni arasindaki iligkiyi
incelemek amaciyla yapilan anova analizi sonucunda (p=0.287> 0,05) oldugundan
empatik egilim dlgedi puani ile toplam galisma suresi degiskeni arasinda anlamli bir

farklihk bulunmamaktadir.

Empatik egilim dlcedi ile su an gérev yapilan kurumdaki ¢alisma siresi degiskeni
arasindaki iligskiyi incelemek amaciyla yapilan anova analizi sonucunda (p=0.438>
0,05) oldugundan empatik egilim &él¢edi puani ile su an gérev yapilan kurumdaki

¢alisma suresi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Empatik egilim o&lcegi ile yoneticilikle ilgili bir egitim alinma durumu degiskeni
arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla yapilan bagimsiz érneklem t testi sonucunda
(p=0,649> 0,05) oldugundan empatik egilim o6lcedi puani ile yoneticilikle ilgili bir

egitim alinma durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Empatik egilim Olcegdi ile empati ile ilgili bir egitim alinma durumu degiskeni
arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda
(p=0,327 > 0,05) oldugundan empatik egilim 6lgcedi puani ile empati ile ilgili bir egitim

alinma durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.
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Yoéneticilerle yapilan derinlemesine milakat sonucunda vergi dairesi, yodneticileri;
yoneticilerde empatinin 6nemli bir nitelik oldugunu, ¢alisanlarin sorunlarini anlamasi,
onlarla iyi iletisim kurabilmesi sorunlarin ¢éziimlenmesi agisindan énemli oldugunu
belirtmislerdir. Ydneticilerin empatik becerilerinin ¢alisan performansini etkiledigini
ifade etmislerdir. Yoneticilerin empatik becerileri gelismis oldugunda calisanlarla
daha kaliteli iletisim kurabildigini onlara kendisini daha sevdirebildigini, onlari daha
kolay guduleyebildigini bu durumun da calisan performansini olumlu yénde etkiledigi
seklinde gorus bildirmiglerdir.

92



ONERILER

Bu ¢alisma dogrultusunda oneriler asagidadir:

e \Vergi dairesi yoneticilerinin segiminde popllist veya adam kayirmaci
politikalardan uzak yontem kullaniimalidir.

o \Vergi dairesi ydneticilerinin se¢ciminde mulakat sistemi kaldiriimali, milakatin
yerine yapilacak imtihanlarda sadece kanunlar degil muilakatta 6grenilmek
istenen ve Kigilik degerlendirmelerinin algilanmasina yonelik sorularla
yonetici seciminde daha iyi segici bir sistem getirilmelidir.

o Vergi dairesi yoneticileri secilirken bilgi dizeyi ve tecribesi ylksek, insan
iliskilerinde basarili kisiler arasindan sec¢im yapilmalidir.

o Vergi dairesi yoneticilerinin bireysel gelisimi icin iletisim ve empati Uzerine
kurslar duzenlenmelidir.

o \Vergi dairesi yoneticilerinden calisanlarin ve halkin memnuniyet duzeyini
dlgen anketler yapilmalidir. Olgim sonuglarina goére eksikliklerin
tamamlanmasi icin galismalar yapilmalidir.

e Maliye Miufettigleri, Hesap Uzmanlari, Gelirler Kontrolorleri, Vergi
Denetmenleri V.D.K.B. kuruldugunda Vergi Mufettisi kadrolarina atanarak
asagida gosterilen yapida ¢alismalarina devam etmektedirler:

BUYUK OLCEKLI MUKELLEFLER GRUP BASKANLIKLARI

ORGANIZE VERGI KACAKCILIGI ILE MUCADELE GRUP BASKANLIKLARI
ORTULU SERMAYE, TRANSFER FiYATLANDIRMASI VE YURTDISI
KAZANCLAR GRUP BASKANLIKLARI

KUCUK VE ORTA OLCEKLI MUKELLEFLER GRUP BASKANLIKLARI

Bu organizasyon yapisi iginde Vergi Mifettiglerinin kadrolari Vergi Denetim
Kurulu Baskanliklarinda olmasindan étiri farkli bir kurum olan G.i.B.’na
bagl olan V.D.B.’nda idarecilik yapmalari Vergi Dairesi Baskanlklarindaki
blrokrasiyi arttirmaktadir.

e Gelir idaresi Bagkanliginin 6zellikle tagra teskilatindan baglamak tizere Vergi
Daireleri Baskanliklarinin yonetimlerinden Vergi Mufettiglerinin
gorevlendiriimemesinin, Vergi Mdufettislerinin asli goérevleri olan Vergi
Denetim Kurullarindaki Vergi incelemeleri diginda idarecilik kadrolarina

atanmamalari gerekmektedir.
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Vergi Dairesi Baskanliklarinda bulunan Baskanlik ve Grup MuadarlGga
kadrolarina Vergi Dairesi Mudurliginden gelen grup mdaddarlerinin, Vergi
Dairesi Mudir kadrolarina Mudur Yardimcisi olanlarin yapilacak segme
sinavindan sonra mulakat sistemi olmadan basari sirasi ile atanmasi ve bu
basari siralamasinda hizmet yil egitim durumu (aldigi kurslar vb.) hireyarsik
alt kdrolrda goérev yapip yapmadigi, sosyal olup olmadigi, temsil kabiliyetinin
bulunup bulunmadigi, davraniglar ( 6zverili galigmasi, yardimseverligi vb.)
gibi hususlar gozetilerek atama yapilmasi ve higbir sekilde sinavsiz
gobrevlendirme ile bir Ust gdrevin hi¢ kimseye verilmemesi gerekmektedir.
Askeriyede bir subay calistikca ve basarili oldukga Genel Kurmay
Baskanligina kadar rutbe alabiliyor ise Vergi Dairesi Bagkanliklarinda da
benzer bir sistemin olusturulup, ilerlenebilecek bir basamak sisteminin
olusturulmasi faydali olabilir.

Kuruma Yardimci Hizmetler, Koruma Gulvenlik ve Sof6r kadrolarinda ise
baslayan personelin 4 yillik lisans diplamasi vermesi ve kendisininde
istemesi halinde memur kadrosuna atanmasi, kurum ici gorevde yukselme
sinavlarina girebilmeleri saglanmaldir.

Teknisyen kadrolarinda ise baslayan personelin gereekli sartlari yerine
getirip MUhendislik BoliminG bitirmesi halinde Muhendislik Kadrosunun
Verilmesi gerekmektedir.

Memur, VHKI, Gelir Uzman Yardimcisi, Gelir Uzmani, Sef, Midir
Yardimcisi, Mudur, Grup Maduri, Baskan olmak lGzere her kadroya kurum
icinden ( G.I.B. ) atama yapiimasi saglanmalidir ( liyakat sistemine uygun
olarak).

Kuruma yeni alinacaklara direk gelir uzman yardimcisi olarak degil, dnce
memur kadrosunda belli bir middet calistiktan sonra kurum igi ylkselme
sinavlari ile Ust kadrolara atanmalari saglanmalidir.

Gelir idaresi Bagkanliginin 2005 yilinda kurulmasi ve 2006 yilinda agilan
Ozel Gelir Uzmanhigi sinavlar ile kurumumuzda ayni isi yapan farkli
kadrolarda ¢alisan memur ve gelir uzmanlari arasindaki tUcret dengesizliginin
ve galisanlar arasindaki esitsizligin giderilmesi gerekmektedir (egitim durumu
gOzetilerek Ucret ve katsayi derecelendiriimesi yapmak).

666 Sayili Kanunla Uzmanlar arasinda ¢ikan farkhliklarin giderilmesi, kurum
veya merkez, tagra ayrimi yapilmadan buatin uzmanlarin, midur yardimcisi
ve muadurlerin  6zIGk haklarinin  adaletli bir sekilde dizenlenmesi

gerekmektedir.
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Grup Muaduara (Bas Vergi Uzmani), Mudur, Muadar Yardimcis (Vergi
Uzmani), Gelir Uzmani, Gelir Uzman Yardimcisi (Vergi Uzman
Yardimcisi) kadrolarinin  vergi uzmani kadrosu adi altinda
birlestirilerek su andaki idarecilerin magdur olmamasi igin onlara Bas
Vergi Uzmani kadrosunun verilmesi, vergi uzmanlarinin da rotasyona
tabi tutulmasi gerekmektedir.

Mali Hizmetler Sinifi Kadrosunun tim maliye calisanlarina ihdas
edilmesi faydali olacaktir.

M.B. galisanlarinin kurumdan ayrildiktan sonra higbir sekilde Y.M.M.
veya danismanlk adi altinda denetimlerini yaptiklari mukelleflerle
c¢alismalarinin yasaklanmasi gerekmektedir.

Kurumdan istifa edip 6zel sektdre gegisin dnlenmesi icin gereken
maddi tedbirlerin alinmasi ve istifa eden ydneticilerin kendilerini
yetistiren kuruma tazminat 6demesi yapmasi saglanmalidir.
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EKLER
Ek-A
Kigisel Bilgiler Formu

DEGERLI MESLEKTASLARIM

Bu anket, yonetici vergi dairesi yoneticilerinde empatik egilim becerilerini arastirmak igin
hazirlanmistir.

Anketten elde edilen veriler toplu olarak degerlendirilecek ve sadece ¢alismanin amacina
uygun olarak kullanilacaktir. Bu nedenle ankete isminizi yazmaniza gerek yoktur. Ankete
ictenlikle vereceginiz cevaplar arastirmanin amacina ulasmasina katki saglayacaktir.

ilgi ve katkilariniz icin tesekkiir eder, saygilar sunarim.

KiSISEL BiLGi FORMU
Asagida sizi tanimaya yonelik sorular siralanmistir. Tim sorulari litfen dikkatlice
okuyunuz ve yanitlayiniz. Her soruya iliskin size uygun gelen tek bir sikki (X) isareti
koyarak belirtiniz.

1. Cinsiyetiniz?

[IKadin [1Erkek ()

2. Yasiniz?

[ ]20-30 []31-40 [ ]41-50 [ 151 ve Ustl

3. Medeni durumunuz?

[ ]Evli [_|Bekar [|Bosanmig/Dul

4. Egitim durumunuz?
[ Jiise [ ]Yiksek Lisans
Ciki yillik yiiksekokul [ ] Doktora

[ Dért yillik fakiilte  / lisans

Al




5.Toplam calisma streniz?

[ ]0-5 yil [116-20 yil
[ 16-10 yil [ 121 yil ve (st
[]11-15yil

6. Suan gorev yaptiginiz kurumda kag yildir galigiyorsunuz?
[10-5 yil [116-20

[ 16-10 yil [ 121 yil ve (st

[]11-15yil

7.Yoneticilikle ilgili bir egitim aldiniz mi?

[ JEvet [ IHayir

8.Empati ile ilgili bir egitim aldiniz mi?

[ ]Evet [ IHayir

A2



Empatik Egilim Olgegi

Aciklama

Asagida 20 madde bulunmaktadir.
Maddelerdeki ifadeyi kendinize tamamen
uygun buldugunuzu dlstnUyorsaniz 5’e
oldukga uygun buldugunuzu
dusunuyorsaniz  4'e  olduk¢ca  aykir
buldugunuzu disunuyorsaniz 2'ye
tamamen aykiri buldugunuzu
dusunuyorsaniz 1’e e§er kararsizsaniz 3’'e

(X) isareti koyunuz.

EK-B
= | ~ |2
D [N N c
= ~—" S
X = —~~ % (@)]
> |z ™ S >
< < ~ <) )
5 S |5 2 |8

N
S S, o S e
[ X o x ©
£ 3 o 3 e
®© = ® = <
[ @) X @) ~

1 | Cok sayida dostum var.

Film seyrederken bazen gdzlerim

yasarir.

3 | Siklikla kendimi yalniz hissederim.

Bana dertlerini anlatanlar yanimdan

4
ferahlamis olarak ayrilirlar.

. Bagskalarinin problemleri, beni kendi
problemlerim kadar ilgilendirir.

5 Duygularimi bagkalarina iletmekte
glglik ¢ekerim.

. insanlarin film seyrederken aglamalari

tuhafima gider.

Birisiyle tartisirken bazen dikkatim
8 | onun soylediklerinden gok verecegim

cevap Uzerinde yogunlasir.

9 | Cevremde ¢ok sevilen bir insanim.

Bl




10

Televizyondaki filmler mutlu sona ulasinca rahatlarim.

11

Dusulncelerimi baskalarina iletmede gugclik c¢ektigim

olur.

12

insanlarin cogu bencildir.

13

Sinirli bir insanim.

14

Genellikle insanlara guvenirim.

15

insanlar tam olarak beni anlamiyorlar.

16

Girigken bir insanim.

17

Bir yakinima derdimi anlatmak beni rahatlatir.

18

Genellikle hayatimdan memnunum.

19

Yakinlarim bana sik sik dertlerini anlatirlar.

20

Genellikle keyfim yerindedir.

B2




Miilakat Sorulari EK-C

1.Yoneticilerde empatik becerilerin 6nemi hakkinda ne disunlyorsunuz?

2.Ydneticilerde empatik becerilerinin ¢alisan performansina etkisi nasildir?

C1



