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Özet 

Günümüzde artan rekabet nedeni ile örgütlerin diğer örgütlere üstünlük sağlayabilmelerinde örgüt içi 

faktörlerin düzeltilmesinin önemi gündeme gelmeye baĢlamıĢtır. Duygusal zeka kavramının öneminin 

anlaĢılması ile duygusal zekanın kiĢisel, toplumsal ve örgütsel anlamda bir güç olduğu kabul edilmiĢtir. 

Duygusal zeka, çalıĢanların da motivasyonunu önemli ölçüde etkileyebilecektir. Bununla birlikte, örgütlerin 

korkulu rüyası olan çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti ise bu sayede önlenmeye çalıĢılacaktır. Örgütler Ģunu çok iyi 

bilmektedir ki; çalıĢanlar tatmin olduğu sürece örgüt, verimli olup istenilen seviyeye gelebilecektir. Bu 

çalıĢmada, çalıĢanların duygusal zeka düzeylerinin iĢten ayrılma niyetlerine etkileri üzerinde durulmuĢtur.  

Anahtar Kelimeler: Yönetim ve Organizasyon, Duygusal Zeka, ĠĢten Ayrılma Niyeti. 

JEL Sınıflaması: M10 

 

Abstract 

Nowadays, due to the increasing competition superiority to other organizations, the importance of the 

correction factors within the organization has begun to appear. After understanding the importance of the 

concept of emotional intelligence, emotional intelligence is considered to be a power of personal, social and 

organizational sense. Emotional intelligence could significantly affect the motivation of the employees. Besides, 

the biggest nightmare of the organizations, their employees‟ intention of leaving their jobs, is going to be 

suppressed in this way. Organizations know well that, if the employees are satisfied, the organization will be 

efficient and able to come to the desired level. This study focused on the effects of employees‟ level of 

emotional intelligence on the intention of leaving the job.  

Key Words: Management and Organization Emotional Intelligence, Quit Intention.  
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GİRİŞ 

KüreselleĢmenin de etkisiyle insan odaklı yönetim tarzlarının benimsenmesi, örgüt 

çalıĢanlarının önemini ve tatmin edilmesi gerekliliğini ortaya çıkarmıĢtır. Örgütler, çalıĢanların 

göstermiĢ olduğu özen sayesinde, hedeflerine kısa sürede ulaĢabilme olanağına sahip olacaktır. 

ÇalıĢanların örgüte karĢı sorumlu davranabilmesi ve buna bağlı olarak elinden geleni 

yapabilmesi için çalıĢtığı yerden, iĢ arkadaĢlarından, fiziksel iĢ koĢullarından kısacası iĢ dünyasının 

Ģartlarından memnuniyet duyması beklenmektedir. 

Bazen ekonomik bazen statü bazen de tüm bu nedenlerle emek veren çalıĢanlar, kendilerini 

hem fiziksel hem zihinsel anlamda yormaktadır. Emeklerinin karĢılığını almak isteyen çalıĢanların, bu 

istekleri yerine getirildiği takdirde, iĢten ayrılma niyetleri azalacaktır. Maddi, manevi ya da her iki 

Ģekilde de tatmin olan çalıĢanların iĢten ayrılma niyetlerinin daha az olması beklenmektedir. 

Teknolojik geliĢmeler her ne kadar hızlı bir seyir takip etse de insan, değerini hiçbir zaman 

kaybetmeyecektir. Teknolojinin yaratıcısı ve ilerleticisi olan insan, düĢünce ve duygularıyla hep en 

önemli öge olacaktır. Ġnsanı diğer canlılardan ayıran en önemli özellik olan duygu ve kontrolü, 

bireysel ve toplumsal hayatta da kullanılması gereken önemli bir silahtır. 

Duygusal zekâ düzeyleri geliĢmiĢ çalıĢanların hizmet verdiği bir örgütte, çalıĢanlar kime, ne 

zaman, nerede ve nasıl davranmaları gerektiğini çok iyi bilmektedirler. Duygusal zekâ, insanların 

kendi duygularını ve baĢkalarının duygularını kontrol edebilme, bu duygulara ve dolayısıyla kendisi 

dâhil diğer insanlara yön verebilme yetisidir. Öneminin anlaĢılmasıyla üzerinde birçok araĢtırma 

yapılmıĢ olan duygusal zekânın kullanımı, her yönüyle çalıĢanların performansını etkilemektedir. 

Duygusal zekâsı geliĢmiĢ çalıĢanlar, her durumda örgütün yararını gözeterek, iĢin içerisine 

profesyonelliği koymuĢ olmaktadırlar. Bu nedenle, iĢin kontrolünün ellerinde olduğu hissinden dolayı 

çalıĢanların örgütten ayrılma niyetleri söz konusu olmayabilecektir. 

Bu çalıĢma, duygusal zekâ kavramının kullanılmasının iĢten ayrılma niyetine etkisine dikkat 

çekmek açısından önemli görülmektedir. Ġnsan unsurunun düĢünsel ve duygusal anlamda daha da 

değer kazandığı içinde bulunduğumuz modern çağda duyguların kontrolü stres altındaki bireyler için 

seçici bir özelliğe bürünmüĢtür. Duygusal zekanın çalıĢanların üzerindeki duygusal ve düĢünsel etkisi 

göz önüne alındığında, bu çalıĢmanın önemi daha da artmaktadır. 

 

I. DUYGUSAL ZEKANIN TANIMI VE TARİHİ 

 

Duygusal zeka kavramı ilk olarak 1990 yılında Salovey ve Mayer tarafından kullanılmasına 

rağmen, bazı bilim adamlarına göre duygusal zeka Thorndike‟in geliĢtirdiği sosyal zeka kavramının 

bir devamıdır (Elaine, 2002: 4). Barone (2000: 333); Salovey ve Mayer‟in duygusal zeka kavramını 

ortaya atarken, Thordnike ve Gardner‟in araĢtırmalarından feyz aldıkları konusunda iddialıdır. GeçmiĢ 

seyri nasıl olursa olsun, duygusal zeka baĢlı baĢına araĢtırma konusu olmuĢ ve bilim adamlarınca da 

farklılığı kabul edilmiĢ bir kavramdır. 

Duygusal zeka, hisleri kullanma becerisi olmakla beraber sadece yönetim, psikoloji, sosyoloji 

ve sosyo-psikoloji alanlarında değil, hayatın her alanında dikkat çeken ve önemli görülen bir alandır. 

Duyguları zekice kullanmak ve yönlendirmek duygusal zekanın temelini oluĢturmaktadır. 

Duygusal zeka; kiĢinin kendi hislerini bilebilmesi, onları yönetebilmesi, kendini motive edebilmesi, 

olaylara baĢkalarının penceresinden bakabilmesi ve toplumsal bir kiĢiliğe sahip olabilmesi yeteneğidir. 

Duygusal zeka, bireye kendi duygularının ve baĢkalarının duygularının ne olduğu hakkında 

bilgi verirken bu unsuru bireysel ve sosyal hayatın her kademesinde kullanarak uygun ve yerinde 

tepkiler vermesini sağlamaktadır. Mayer ve Salovey (1993: 433), bireyin hem kendisinin ve 

diğerlerinin duygularını izleme, bunlar arasında ayrım yapma ve bu süreçten elde ettiği bilgiyi düĢünce 
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ve davranıĢlarında kullanabilme yeteneği ile bağdaĢtırdıkları için duygusal zekayı; sosyal zekanın bir 

alt formülü olarak değerlendirmiĢlerdir.  

Duygusal zeka teriminin isim babaları ve konunun uzmanları John Mayer ve Peter Salovey 

adlı psikologlar, duygusal zekanın dört yapı taĢı olduğunu belirtmiĢlerdir. Bunları Ģöyle sıralamak 

mümkündür (ToktamıĢoğlu, 2003: 74):  

 Duyguların tam ve doğru olarak kavranabilmesi, yorumlanması ve tanımlanması. 

 Gerektiği zaman duygulara ulaĢabilme veya duyguları üretebilme yeteneği. 

 Duyguları ve onlardan kaynaklanan bilgileri algılama ve anlama becerisi.  

 Duygusal ve entelektüel geliĢime itici güç olarak duyguları düzenleme yeteneği.  

Duygusal zekaya olan ilgi ve yönelimin temelinde gerek profesyonel gerekse özel yaĢam 

boyutunda yaĢanan çatıĢma düzeyindeki yoğunluk, enerji kaybı ve performansı yönetememe, 

yaĢamdan tatmin olamama ve dolayısıyla geliĢen negatif duyguları yönetmede karĢılaĢılan güçlükler 

yatmaktadır (Erdoğdu, 2008: 63).  

Duygusal zeka konusunun çıkıĢ noktası, zeka seviyeleri üst düzeyde olmasına rağmen 

bireysel, örgütsel ve sosyal anlamda iyi konumda olamayan insanların neden bazı durumlarda baĢarı 

sergileyememelerinin araĢtırılması ile olmuĢtur.   

Yapılan tanımlar ıĢığında ve kavrama bakıĢ açıları değerlendirildiğinde, duygusal zekayı 

oluĢturan yeteneklerin de zihinsel bir etkinlik olduğu söylenebilmektedir. Duyguların çok önemli bir 

yer tuttuğu günümüzde duygusal zeka da kendine önemli ve geniĢ bir çalıĢma alanı yaratmıĢtır.  

 

I.I. Duygusal Zekanın Unsurları 

Duygusal zekanın kapsamına giren beĢ temel yetenek söz konusudur. Goleman‟a (2005b: 414) 

göre bu yetenekler; özbilinç (self-awareness), duyguları yönetebilme (emotional self-regulations), 

kendini harekete geçirebilme veya motivasyon (motivation), baĢkalarının duygularını anlayabilme 

(empathy), iliĢkileri yönetebilme veya sosyal beceriler (social skills).  

I.I.a. Özbilinç  

Ġnsanlar içsel dikkatlerini doğrudan yönetme açısından çeĢitlilik göstermektedir. Bu istek ise 

davranıĢ, yargılama ve psikolojik sağlık açısından çok sayıda sonuca sahiptir. Ġçsel dikkati doğrudan 

yönetme eğilimi „özbilinç‟ olarak adlandırılmaktadır (Wheeler vd., 2008: 882).  

Özbilinç içsel bir barometre iĢlevi görmekte, yapmakta (ya da yapmak üzere) olduğumuz 

Ģeyin yapmaya gerçekten değip değmeyeceğini ölçmektedir (Goleman, 2005a: 75). Çağımızda bireyin 

kendi duygularını göz ardı ediyor olmasıyla içsel birçok sorunların ortaya çıkması özbilincin taĢıdığı 

fonksiyonları da önemli kılmaktadır.  

Bireyin kendi duygularından emin olması, genelde karĢılaĢtığı çoğu durumu idare edebilmesi 

anlamı taĢımaktadır. Bu yüzden bireyin kendini nasıl hissettiğini sormasının yanında, Caruso ve 

Salovey (2007: 119) Ģu sorulara da cevap aranması gerektiğini savunmaktadır:  

 Duygularımdan emin miyim?  

 Bu duygu bende ne kadar güçlü?  

 Bu hissin, duygularım üzerindeki etkisi Ģu anda ne kadar yoğun gözüküyor?  

 Bu sık sık yaĢadığım bir duygu mu?  

 Böyle hissetmem olağan dıĢı bir durum mu?  

Bu tip soruları duyguları yönlendirme konusunda baĢarılı olmuĢ kimseler sormakta ve bunlara 

mantıklı yanıtlar vermektedir. 
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I.I.b. Duyguları yönetebilme  

Duyguları yönetebilme, bireyin (örgütlerde çalıĢanın) ruhsal fonksiyonlarını organize 

etmesidir. Caruso ve Salovey (2007: 105), duyguların anlam yüklü olduğunu, kendimizi ve birbirimizi 

tam anlamıyla anlamak istiyorsak, geliĢmiĢ bir duygusal bilgi temeline sahip olmamız gerektiğini ve 

buna bağlı olarak, duyguları anlamanın insanları ayakta tutan Ģeyin ne olduğu konusunda bizleri 

bilgilendirdiğini de ifade eder.  

Goleman (2005a: 394) bu unsuru „duygularımızı, elimizdeki işi engellemek yerine 

kolaylaştıracak şekilde idare etmek; vicdanlı olmak ve hedeflere ulaşmak için bir zevkin tatminini 

ertelemek; duygusal sıkıntıdan kendini kurtarıp toparlanmak‟ olarak açıklamıĢtır.  

I.I.c. Kendini harekete geçirebilme veya motivasyon  

Güdü veya motiv, bireyin davranıĢlarını harekete geçiren, belirlenen amaçlara ulaĢmak için 

gösterilen organize edilmiĢ ruhsal bir çabadır.  

Motivasyonla ilgili bazı teoriler, insanların içsel dinamizmine odaklanmakla beraber onların 

ihtiyaç ve inanç temelli unsurlardan beslendiğini vurgulamıĢlardır. Motivasyon, bir bireyi olduğu gibi 

bir toplumu da belirli bir amaca yönlendiren dinamik bir yapıya sahiptir. Goleman (2005b: 394), da 

motivasyonu „bireyin hedeflerine yöneltecek ve yol gösterecek, inisiyatif kullanmasına ve gelişmek için 

çaba harcamasına, yenilgiler ve engellenmişlik hissi karşısında sebat etmesine yardımcı olacak en 

derindeki tercihlerini kullanması‟ olarak açıklamıĢtır.  

I.I.d. Başkalarının duygularını anlayabilme  

BaĢkalarının duygularını anlayabilme psikoloji ve yönetim alanında yaygın olarak empati 

ismiyle kullanılmaktadır.  

Empati, baĢkalarının ne hissettiğini anlayabilme, bir nevi onların kimliğine bürünme ve 

olaylara ve durumlara onların penceresinden bakabilme yeteneğidir. Ġnsanın; dünyayı, olayları, 

durumları ve hisleri sadece kendi gözlükleriyle bakarak değerlendirme yapması, insan iliĢkilerinde 

derin bir algı eksikliğine yol açabilmektedir. Bireyin gün içerisinde birçok kere birçok insanla sağlam 

iletiĢim kurması ancak onların duygularını anlamaya çalıĢmasıyla sağlam temellere oturtulabilecektir. 

Tuncay ve Ġl (2009: 41) de empati kavramını bireyin, baĢka bir bireyin duygu deneyimlerine ortak 

olmak olarak tanımlamaktadır.  

Empatinin anahtarı, karĢısındaki bireyin baĢarısı için neyin önem taĢıdığını öğrenmek 

amacıyla araĢtırmak ve dinlemektir. Gerçeği onların bakıĢ açısı ile görebilmek, örgüt faaliyetlerine 

nasıl tepki verdiklerini sezebilmek, etkili yönetime ipuçları sunmaktır (Titrek, 2007: 82). Empati en 

azından bir baĢkasının duygularını okuyabilmeyi gerektirmektedir.  

I.I.e. İlişkileri yönetebilme veya sosyal beceriler  

ĠletiĢim, insanlığın var olmasıyla baĢlayan etkileĢimsel bir araçtır. Tarihin her döneminde ve 

hayatın her alanında insanlar, baĢka insanlarla iletiĢim kurma ihtiyacı içindedirler. Bu da iliĢki 

kavramının ve toplumsal etkileĢimin çıkması sonucunu doğurmuĢtur. Örgütsel değerlendirildiğinde de 

bir örgüt çalıĢanının diğer örgüt çalıĢanları ile iliĢki içinde olmaması düĢünülemez. Bu bağlamda, 

çalıĢanlar arsındaki iliĢkilerin de olumlu ve olumsuz yönde Ģekil alması beklenmektedir.  

ĠliĢkilerde duyguları iyi idare etmek, sosyal durumları ve iliĢki ağlarını doğru algılamak; 

pürüzsüz etkileĢim içinde olmak; bu becerileri ikna ve liderlik etmekte, anlaĢmazlıklarda uzlaĢma ve 

çözüm sağlamaktadır (Goleman, 2005b: 394). Titrek (2007: 84), aĢağıdaki bazı öğelerin çeĢitli sosyal 

beceriler içerisinde yer aldığını belirtmiĢtir;  

 Bireyin baĢkalarıyla birlikte olumlu tepkiler getirecek ve olumsuz tepkiler almaktan 

kaçınmasına yardım edecek Ģekilde davranmasını mümkün kılan, sosyal açıdan kabul edilebilir, 

öğrenilmiĢ davranıĢlar,  

 Araçsal ve amaca yönelik davranıĢlar,  
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 Duruma özgü ve sosyal bağlama göre değiĢen davranıĢlar,  

 Hem belli gözlenebilir davranıĢları, hem de gözlenemez biliĢsel ve duyuĢsal öğeleri içeren 

davranıĢlar.  

 

I.II. Duygusal Zeka Modelleri  

Duygusal zeka kavramının araĢtırılmaya baĢlanması ile birçok model geliĢtirilmiĢ ve bilim 

dünyasının hizmetine sunulmuĢtur. BaĢlıca duygusal zeka modelleri; Salovey ve Mayer’in Duygusal 

Zeka Modeli, Bar-On’un Duygusal Zeka Modeli, Goleman’ın Duygusal Zeka Modeli ve Cooper ve 

Sawaf’ın Duygusal Zeka Modeli olarak sıralanabilir.  

I.II.a. Salovey ve Mayer’in duygusal zeka modeli  

1990 yılında geniĢ kapsamlı ilk duygusal zeka modelini Yale Üniversitesi‟nden Peter Salovey 

ve New Hampshire Üniversitesi‟nden John Mayer isimli psikologlar yapmıĢtır.  

Salovey ve Mayer‟in yaklaĢımının temelinde, tümü doğruluk veya üretkenlikle ilgili olan bazı 

özel yeteneklerin olduğu inancı yatmaktadır: Kendimizin ve baĢkalarının duygusal hallerini 

algılamakta ve anlamakta doğruluk; bireyin amacına ulaĢabilmesi için bu duyguları düzenlemekte, 

kontrol etmekte ve kullanmakta üretkenlik gerekmektedir (Acar, 2001: 36).  

Salovey ve Mayer (1990) modellerinde, duygusal becerileri ön plana çıkarmıĢ ve bunları 

duyguları algılama, duyguları anlama, duyguları kullanma ve duyguları yönetme olarak dörde 

ayırmıĢlardır. Bu dört madde Ģu Ģekilde açıklanmaktadır (Davis, 2008: 98): Duyguları Algılama: 

Duyguları fark etmek, çeĢitli duygusal durumların anlamlarını tanımlamak ve yorumlamak. Sizin ve 

etrafınızdakilerin neler hissettiğini fark edebilme becerisi. Nasıl hissediyorum? Diğerleri ne 

hissediyor? Ses tonu, beden dili, yüz ve mimikten duyguları anlama ve yorumlama yeteneği. 

Duyguları Anlama: Temel bazı duyguların nasıl karmaĢık duygular haline dönüĢtüğüne, çevresel 

deneyimlerle, ilgili olaylardan nasıl etkilendiğine ve çeĢitli duyguların hangi sosyal dokulardan 

oluĢtuğuna iliĢkin bilinç. KarmaĢık duyguları ve duygusal zincirleri, duyguların bir aĢamadan diğer bir 

aĢamaya nasıl geçiĢ yaptığını anlama becerisi. Neden bu Ģekilde hissediyorum? Diğer insanlar neden 

bu Ģekilde hissediyor? Daha sonra ne hissedeceğim? Duyguları Kullanma: Duyguyu üretmek ve 

sonrasında bu duyguyu çözmek, yorumlamak, duyguları düĢünce ile entegre etmeyi ifade etmektedir. 

Duyguları Yönetme: Kendimizin ve diğerlerinin duygularını yönetebilme yeteneği. Duygular 

üzerindeki karar ve eylemlerimiz, uyarlanmıĢ çıktılara ulaĢmada duygusal ve rasyonel veriler içeriyor 

mu?  

Salovey ve Mayer (a.g.m), modellerinde sözünü ettikleri duygusal yeterliliklerin zeka olarak 

ele alınabileceğini ve bunun nedenlerini bu modeli oluĢturan becerilerin istatistiksel olarak, her birinin 

teorik modelin dört bileĢenini temsil eden dört alt unsura sahip tek bir unsur Ģeklinde 

değerlendirilebileceğini ve bunların birbirleriyle iliĢkili olduğunu ifade etmektedirler.  

I.II.b. Bar-on’un duygusal zeka modeli  

Duygusal zekanın önemli ve öncü modellerinden bir diğeri Ġsrailli psikolog Reuven Bar-On 

tarafından 80‟li yıllarda ortaya atılmıĢtır.  

 Bar-On duygusal zekayı, bireyin çevresel etki ve baskılara olumlu tepkiler verebilmesini 

sağlayan, biliĢsel olmayan beceriler bütünü olarak tanımlamakta ve duygusal zekayı beĢ temel 

değiĢkene dayalı olarak, on beĢ alt bileĢen içinde açıklamaktadır. Bar-On bunları Ģu Ģekilde kategorize 

etmiĢtir (Karahan-Özçelik, 2006: 304): Ġçsel Dünya Alanı: Bireyin kendini bilme ve kontrol etme 

yeteneğini göstermekte olup, farkındalık, dıĢavurum, bağımsızlık, özsaygı ve kendini gerçekleĢtirme 

olmak üzere beĢ alt bileĢenden oluĢmaktadır. Dış Dünya Alanı: ĠliĢki kurma becerilerini kapsamakta 

olup empati, sosyal sorumluluk ve sosyal iliĢkiler alanı olmak üzere üç alt bileĢenden oluĢmaktadır. 

Adaptasyon Alanı: Bireyin ne düzeyde esnek ve gerçekçi olabildiği ile ilgili olup, problem çözme 

becerisini göstermekte ve gerçeklik testi, esneklik ve problem çözme olmak üzere üç alt bileĢenden 

oluĢmaktadır. Stresle Başa Çıkma Alanı: Bireyin stresi yönlendirme ve etkilerini en aza indirgeme 
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becerilerini göstermekte olup, strese karĢı tolerans ve dürtü kontrolü olmak üzere iki alt bileĢenden 

oluĢmaktadır. Genel Ruhsal Durum Alanı: Olumlu bir ruhsal durum içinde, bireyin kendini ve 

baĢkalarını olduğu gibi kabul ederek yaĢamdan doyum sağlama eğilimini ifade etmekte olup, 

optimizm ve mutluluk olmak üzere iki alt bileĢenden oluĢmaktadır.  

I.II.c. Goleman’ın modeli  

Büyük ses getiren „Duygusal Zeka Neden IQ‟dan Daha Önemlidir‟ kitabıyla haklı bir üne 

kavuĢan Harvard Üniversitesi‟nden psikolog Daniel Goleman sayesinde duygusal zeka kavramı, tüm 

dünyayı kasıp kavuran bir güç olarak tanınmıĢtır.  

Goleman (2005a: 43) iki beynimiz, iki zihnimiz ve iki çeĢit zekamız olduğunu ileri sürerek, 

rasyonel ve duygusal olarak nitelendirilen bu iki farklı zekanın, hayatta ne yapacağımıza birlikte karar 

verdiğini ve yaĢam boyu birbirlerine eĢlik ettiğini söylemektedir. Ayrıca Goleman (a.g.e 44), duygusal 

zekanın; benlik bilinci, motivasyon, kendini kontrol etmek, empati, iliĢkilerde ustalık gibi beĢ temel 

unsurdan ibaret olduğundan bahsederken, bu beĢ temel esasın temel nitelikli pratik becerileri 

öğrenmemize katkı sağladığını vurgulamaktadır. Duygusal yeterliliğimiz ise örgütlerdeki 

yeteneklerimize bu potansiyelin ne kadarını aktarabildiğimizi göstermektedir.  

I.II.d. Cooper ve Sawaf’ın duygusal zeka modeli  

Robert Cooper ve Ayman Sawaf (2000) geliĢtirdikleri duygusal zeka modelini „Dört KöĢe 

TaĢlı Model‟ olarak adlandırmaktadırlar. Modelde sırasıyla, duyguları öğrenmek, duygusal zindelik, 

duygusal derinlik ve duygusal simya köĢe taĢları olarak nitelendirilen duygusal zeka unsurları 

mevcuttur. Bu köĢe taĢlarını oluĢturan alt unsurlar ise Ģunlardır (a.g.m): Duyguları Öğrenme: 

Duygusal dürüstlük, enerji, farkında olma, geribildirim, pratik sezgi, sorumluluk ve iliĢki aracılığıyla 

bir bireysel etkinlik ve güven mekanı inĢa etme. Duygusal Zindelik: Ġçtenlik, inanılırlık ve esnekliği 

inĢa ederek güven çemberini geniĢletme, çatıĢmaları dinleme ve yönetme yeteneğini artırma. 

Duygusal Derinlik: ĠĢ yaĢamını ve günlük yaĢamı, potansiyel ve amaçla uyumlu hale getirme yollarını 

ve bunları, doğruluk, adanmıĢlık ve sorumlulukla destekleme yollarını önermektedir. Duygusal 

Simya: Sorun ve baskılarla birlikte yaĢama ve gelecek için rekabet etme gücünü artırmakta, yaratıcı 

güdüleri geliĢtirmektedir.  

Duygusal zekaya iliĢkin farklı modeller oluĢturan bilim adamları, temelde aynı Ģeyleri 

söylemekle beraber aralarında ince farklılıklar bulunmaktadır. 

 

II. İŞTEN AYRILMA NİYETİ KAVRAMI 

 

ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyeti konusu, uzun zamandır bilim insanlarının ve örgüt sahibi ve 

yöneticilerinin ilgilendiği bir konudur. Günümüzde, örgütlerdeki çalıĢanların iĢten ayrılma niyetlerinin 

nedenleri araĢtırılmaktadır. ÇalıĢanların iĢten ayrılma niyetlerinin önüne geçilmesi için çeĢitli çözüm 

önerileri ortaya atılmakta ve ortaya atılan çözüm önerileri yönetim literatürüne de katkılar 

sağlamaktadır. Bu bağlamda, iĢe devam ve iĢten ayrılma niyeti kavramları, yönetim alanının temel 

konularından biri olmuĢtur. 

Örgüt yöneticileri, örgütün belirlenen amaca ulaĢabilmesi için çalıĢanlardan örgüte bağlılık 

davranıĢı sergilemesini beklemektedirler. Örgütün değerlerini benimsemeyen çalıĢanlar iĢe devam 

etmek istemeyecek ve iĢten ayrılma niyeti sergileyebileceklerdir. ĠĢten ayrılma niyeti; çalıĢanın 

tamamen rızası ile ilgilidir. Uzun yıllardır iĢten ayrılma niyetine çözümler üretilmeye çalıĢılsa da ciddi 

bir sorun olarak örgütler için tehdit oluĢturmaya devam eden bu kavram, farklı boyutlarda da 

çalıĢanları ve örgütleri etkilemektedir.  

ĠĢten ayrılmaya iliĢkin aktif eylemlerin baĢında iĢ aramayı ciddi olarak düĢünme, baĢka iĢ 

seçenekleri konusunda bilgi edinme, dolayısıyla iĢten ayrılma eğilimi gelmektedir. Bu sürecin sonunda 
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ise aktif olarak iĢ arama davranıĢı gözlenmektedir. ĠĢ güvencesizliği iĢten ayrılma eğilimini ciddi 

oranda artırmaktadır.  

ÇalıĢan, kendini rahat hissetmediği bir ortamda; kendine güven verecek, psikolojik ve sosyal 

anlamda rahatlık sağlayacak bir iĢ arama eyleminde bulunacaktır. ÇalıĢanlar, örgütten ayrılma 

niyetinde olduklarında yaptığı iĢe ve örgütüne karĢı olan tavrını değiĢtirmekte ve yeni ve makul iĢ 

alternatiflerini değerlendirmektedir.  

ÇalıĢanlar, iĢten ayrılma eğilimini birçok nedenden dolayı sergileyebilmektedirler. Bu 

nedenler; bireysel, örgütsel ve sosyal nedenlere dayandırılabilmektedir. ĠĢten yeteri kadar tatmin 

olamama sonucunu doğuran çeĢitli faktörler, çalıĢanın örgütten ayrılma eğilimini doğurmaktadır. 

Dolayısıyla, çalıĢanın iĢe devam düĢüncesi oluĢturulmalı ve örgütüne faydalar sağlaması 

beklenmelidir.  

 

II.I. İşten Ayrılma Niyeti Tanımı 

ĠĢten ayrılma niyeti ile ilgili tanımlardan bazıları Ģunlardır:  

 ĠĢten ayrılma niyeti, çalıĢanların istihdam koĢullarından tatminsiz olmaları durumunda 

gösterdikleri negatif bir davranıĢtır (Turunç-Çelik, 2010: 215).  

 ĠĢten ayrılma niyeti, iĢten ayrılma davranıĢının en önemli habercisidir (Tett-Meyer, 

1993: 259).  

 ĠĢten ayrılma niyeti, bir bireyin kendi inisiyatifi ile sosyal bir sistemden çıkma 

eğilimidir (Gaertner, 1999: 479).  

 ĠĢten ayrılma niyeti, iĢ tatmini gibi motivasyonel bir kavramdır (Krausz vd., 1998: 63).  

 ĠĢten ayrılma niyeti, çalıĢanların istihdam koĢullarından tatminsiz olmaları durumunda 

gösterdikleri yıkıcı ve aktif bir eylem olarak tanımlanmaktadır (Rusbelt vd., 1988: 599).  

 ĠĢten ayrılma niyeti, çalıĢanların istihdam koĢullarından tatminsiz olmaları durumunda 

gösterdikleri yıkıcı ve aktif bir eylemdir (Gül vd., 2008: 3).  

 ĠĢten ayrılma niyeti, bir çalıĢanın yakın bir zamanda iĢine son verme isteğiyle ilgili 

düĢüncesidir (ġahin, 2011: 277).  

 

II.II. İşten Ayrılma Niyetini Etkileyen Faktörler  

Günümüz global iĢ dünyasında, çalıĢan faktörü ön plana çıkarken onların tatmin edilmesi, 

örgütsel verimliliğin sağlanması anlamına gelecektir. ÇalıĢanları, örgütte tutma yani iĢe devamlarını 

sağlama, aslında örgütlere devamlılık ve maliyet anlamında da katkı sağlayacaktır.  Çünkü her 

çalıĢanın ayrılması ve yerine yenilerinin temini, ayrı bir maliyet ve adaptasyon sorununa davetiye 

çıkarmaktır. ĠĢten ayrılma niyeti kavramının, psikolojik, sosyolojik ve psiko-sosyolojik bir etkiye 

sahip olması, araĢtırmaların ve çözümlerin önemini ortaya koyması açısından önemlidir.  

ĠĢten ayrılma niyetine etki eden bazı faktörleri Rusbelt vd., (1988: 600) ekonomik faktörler, 

örgütte psikolojik yıldırma, bireysel faktörler olarak belirlemiĢlerdir.  

II.II.a. Ekonomik faktörler  

ÇalıĢanın bir örgütten ayrılması ya da bir örgütün baĢka bir çalıĢan edinmesi çağdaĢ örgütlerin 

ekonomik kaygılara girmesine neden olmaktadır. Özellikle bir çalıĢanın iĢten çıkması, yerine baĢka bir 

çalıĢanın ikame edilmesi, hem çalıĢanı adapte edebilmek için maddi bir kayba hem de zaman kaybına 

neden olmaktadır (Dysvik-Kuvaas, 2010: 622).  

Makro-ekonomik ve sosyal kaynaklı nedenler çalıĢanların iĢten ayrılma niyetlerini 

etkilemektedir. AĢağıda sayılan nedenlerden ötürü iĢgücü çıkıĢlarını engellemek çoğu zaman örgütler 

için mümkün olmamaktadır. Çünkü söz konusu sorunların boyutları örgütleri aĢmaktadır. Bu 
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nedenlerden bazılarını Ökten (2008: 38) Ģöyle ifade etmiĢtir: Genel ekonomik durum ve işgücü 

piyasasına etkisi, genel ekonomik durum ve refah düzeyinin yükselmesi, mekanikleşme, otomasyon 

nedeniyle kolayca başka işlere uyum sağlama ve başka işlere geçme imkânlarının artması, özellikle 

tarım kesiminde mevsimlik çalışma alanlarının etkisi.  

II.II.b. Mobbing (Psikolojik Yıldırma) 

Yabancı literatürde “mobbing” kelimesinin karĢılığı dilimizde tam olarak yerini 

bulamadığından araĢtırmacılar, psikolojik Ģiddeti yine mobbing olarak kullanmaktadırlar. Çağımız iĢ 

yaĢamında örgütlerde fiziksel etkiden ziyade psikolojik etki ile çalıĢanların yıldırılması söz konusu 

olmaktadır.  

Mobbing, çalıĢan veya çalıĢanlara uygulanan psikolojik yıldırma eylemidir. Örgütün her 

kademesindeki çalıĢana mobbing uygulanabileceği gibi her çalıĢandan da mobbing eylemi görmek 

olanaklıdır. Bu psikolojik baskı, çalıĢanın huzurunu, sağlığını ve hatta ekonomik yapısını bozabilecek 

boyutlara ulaĢabilmektedir.  

Bununla birlikte, iĢten ayrılma niyetini etkileyen örgüt içi faktörlere kısaca Ģunlar da 

eklenebilir (Kaynak, 1990: 39): İşletmenin kuruluş yeri (şehrin merkezinde veya dışında olması), 

ulaşım olanakları (servisten veya kamu taşıtlarından yararlanabilme, park yapabilme imkanları), işin 

türü ve güçlük derecesi (pis işler, ağır işler vb.), olumsuz örgütsel koşullar (işte sık yer değiştirme, 

çalışma koşullarında aşırı katılıklar), ücretlendirme sisteminin bozukluğu (adil ücretlendirme 

yapılmaması performans değerlendirmenin yapılmamış olması vb.), eşit olarak ödüllendirildiklerine 

inanan bireyler daha fazla tatmin olmakta ve örgütlerine olan bağlılıkları artmaktadır (DeConinck-

Stilwell, 2004: 227), kötü iş koşulları (kaza olasılığının yüksekliği, iş zamanlarının iyi ayarlanmamış 

olması), çalışanların psikolojik, fizyolojik mesleki bilgi ve beceri açısından aşırı zorlanmaları, kötü 

yönetim uygulamaları (ağır ve haksız davranışlarda bulunulması, gelişme ve ilerleme fırsatının 

olmayışı), örgütlerde sosyal hizmetlerin bulunmaması veya yetersizliği, üretim sürecinin iyi 

işlememesi (yetersiz ve yeteneksiz elemanların çalıştırılması, aşırı iş yükü, araç ve gereçlerdeki 

yetersizlikler vb.).  

II.II.c. Bireysel faktörler  

ÇalıĢanın örgüt içindeki memnuniyetsiz ruh hali, stres, kaygı, ümitsizlik ve korku ile ilgili 

olabilmektedir. Bütün bu unsurlar, stresin nedenleri ve aynı zamanda sonuçlarıdır. Üst düzey stres 

yaĢayan çalıĢanlar, iĢe gelmeme, iĢ yapmama veya iĢ yavaĢlatma ve örgüte zarar verme eğilimi 

gösterebilmektedirler.  

Bireysel faktörler, bireyin kiĢisel yaĢam standartları ile ilgilidir. Bu faktörlerden bazılarını 

Kaynak (1990: 38); hayat şartlarındaki değişiklikler, başka bir işe duyulan sempati, aile ilişkilerindeki 

değişimler (evlenme, ölüm vb.), yaşla ilgili zorunluluklar (emeklilik, maluliyet vb.), eğitim ve öğrenim 

ihtiyaçları (kendisi veya çocukları için), çeşitli psikolojik veya fiziksel nedenler (sağlık durumu, iş 

çevresi vb.) ve işle ilgili olan beklentilerin gerçekleşmemesi olarak sıralandırırken; Özdevecioğlu 

(2003: 111) bu faktörlere; kıdem, başarı güdüsü ve psiko-sosyal durumunu da eklemektedir. 

 

III. DUYGUSAL ZEKA VE İŞTEN AYRILMA NİYETİ ARASINDAKİ İLİŞKİ 

Örgütlerin varlıklarını devam ettirmeleri, çalıĢanların örgüt içindeki tutumlarına doğrudan 

bağlıdır. Modern çağda insan unsurunun tüm dünya düzeninde çok önemli olduğu dikkate alınacak 

olursa, örgütler için de insan unsuru ön plana çıkmaktadır. Ġnsan unsurunun önemi, onu oluĢturan 

özellikleri de o derece önemli kılmaktadır. 

Adeta insanı yeniden keĢfeden dünya, onu oluĢturan duyguların ve zekaların da keĢfini yapmıĢ 

bulunmaktadır. BiliĢsel zekanın tek egemen olduğu düĢünülen çağdan, duygusal zekanın da gözardı 

edilemeyecek kadar etkili olduğu anlaĢılan günümüze kadar zekanın boyutları ve iĢlevi hep tartıĢma 
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konusu olmuĢtur. Sadece örgütlerde değil, kiĢisel ve toplumsal herhangi bir ortamda duygusal zekanın 

yetisinin eylemlere dökülmesi, adeta aranan bir özellik haline gelmiĢtir. 

ÇalıĢanların örgütten ayrılma isteği örgütler için ciddi bir tehdit oluĢturmaktadır. Bir çalıĢanın 

iĢten ayrılması, örgüt için baĢlı baĢına  maliyet anlamı taĢımaktadır. Sadece ayrılan çalıĢanın o zamana 

kadarki görmüĢ olduğu eğitim programları, katıldığı seminerler, uğruna yapılan harcamalar değil aynı 

zamanda örgüte yeni dahil olacak bir çalıĢanın da aynı safhaya gelmesi için yapılacak harcamalar da 

göz önünde bulundurulmalıdır. Bu açıdan ele alındığında örgütler, kendisine yarar sağlayan çalıĢanın 

iĢten ayrılmasını istememekte ve bunun için çalıĢanın örgüte bağlanmasını ve iĢten doyum almasını 

beklemektedirler. 

ÇalıĢanın örgütteki memnuniyet hissi ve buna bağlı olarak örgüte karĢı duyduğu bağlılık hissi 

bir örgüt için aranan özelliklerin baĢında gelir. Duygusal zeka yetisini  kullanan çalıĢanlar örgüt içinde 

memnun ve tatmin olmasını bilecek ve bu durum örgütü ve müĢteriyi de memnun edecektir. Duygusal 

zekasını kullanabilen bireyler; hangi durumda, nasıl davranması gerektiğini gayet iyi bilmektedirler. 

Örgütteki çalıĢanlar da duygusal zekalarını kullanmaları sayesinde iĢten ayrılma niyetine sahip 

olmayacak ve örgütten tatmin olmuĢ Ģekilde daha da verimli hale gelecektir. 

Duygusal zekanın öncüllerinden olan özbilinç, diğer duygusal zeka faktörlerinin temelini 

oluĢturmaktadır. Farkındalık olarak da isimlendirebileceğimiz bu kavramın önemi, kendi 

farkındalığına sahip olamayan bir kiĢinin baĢkalarının ve çevrenin varlığının farkındalığına sahip 

olamayacağı gerçeğinden anlaĢılmaktadır. Çünkü Goleman vd. (2002: 262), kendinin farkında olma 

unsurunu, kiĢinin kendi içsel durumlarının, duygularının, önceliklerinin, üstünlüklerinin, 

yeteneklerinin ve sezgilerinin farkında olması ile ilgili olduğunu söylemektedir. Özbilinci meydana 

getiren „duygusal farkındalık‟, „kendi kendini değerleme‟ (a.g.e: 262) faktörleri de düĢünüldüğünde 

özbilince sahip bir çalıĢanın iĢten ayrılma niyetinin düĢük olacağı düĢünülmektedir. 

Goleman vd. (2002: 263), duyguları yönetmenin; kendini kontrol etme, güvenilirlik, kişisel 

sorumluluk, uyumluluk, başarı odaklılık, inisiyatif sahibi olma olarak 6 bileĢenden ibaret olduğunu 

ifade etmektedir. Bu özellikleri taĢıyan bir çalıĢanın duygularını kontrol ettiği ve kendini yönettiği 

söylenebilir. 

Motivasyon, insanı harekete geçiren önemli bir etken olmanın yanında örgüt içinde de 

çalıĢanlardan beklenen özellikler arasında gösterilebilir. Yapılan iĢe heves ve keyifle hatta uygun bir 

düzeyde kaygıyla motive olunduğunda baĢarıya ulaĢılabilecektir. Ġyimserliğin, tıpkı umut gibi, 

zorluklara ve engellemelere rağmen kiĢileri kayıtsızlığa, umutsuzluğa ya da depresyona karĢı koruyan 

bir motivasyon aracı olduğu ve kiĢiyi baĢarıya götüren asıl unsurun sebat etme gücü olduğu 

belirlenmiĢtir (Goleman, 2005b: 118). Motivasyon, çalıĢanların örgütteki tutumlarıyla yakından 

ilgilidir. Örgütlerde görülen çalıĢan tutumuna baktığımızda ise karĢımıza; iĢ sorumluluğu, iĢe bağlılık 

ve iĢ tatmini çıkmaktadır (Erdoğan, 1994: 364). Motive olmuĢ bir çalıĢanın iĢ sorumluluğunu 

üstlenerek çalıĢtığı örgüte bağlılık duyması ve iĢten tatmin olması beklenmektedir. Bununla birlikte, iĢ 

tatmini sağlanmıĢ bir çalıĢanda iĢten ayrılma niyetinin daha az olacağı düĢünülmektedir. 

Empati, baĢka birinin ne hissettiğini bilebilme yetisidir ve satıcılıktan yöneticiliğe, gönül 

iliĢkilerinden ebeveynliğe, insanların acılarını paylaĢmaktan siyasal etkinliğe kadar uzanan pek çok 

farklı alanda insanın karĢısına çıkabilmektedir (Goleman, 2005b: 120). Örgüt içinde çalıĢanların 

baĢkalarının duygularını anlayabilme yetisi yani empati yapması hem kendi yaĢamlarında hem örgüt 

içindeki diğer çalıĢanların yaĢamlarında hem de toplumsal yaĢamda büyük kazanımlar sağlayacaktır. 

BaĢkalarının duygularını anlayabilme, bir bakıma baĢkasının ne zaman nasıl tepki vereceğini 

anlamakla mümkündür. Bu durumda buna göre hareket edip örgüt içi huzuru sağlamak mümkün 

olabilecektir. Huzurlu bir ortamda çalıĢan birey ise tatmin olmuĢ halde iĢten ayrılma niyeti 

beslemeyecektir. 

Duygusal zekanın unsurlarından olan iliĢkileri yönetebilme veya sosyal beceriler, kiĢinin insan 

olmasının sonuçlarındandır. Birey, yaĢamının her alanında, mekan gözetmeksizin sosyalleĢme ihtiyacı 

içerisindedir. Örgüt içerisinde de diğerleri ile iliĢki kurması kaçınılmaz olan çalıĢanlar, bu beceriyi 
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kullanabildikleri müddetçe iliĢki yönetiminde ve sosyalleĢme konusunda daha etkin olabileceklerdir. 

SosyalleĢme, örgüt içerisinde çalıĢanların birbirleriyle iyi iliĢki kurmalarını, birbirlerini 

anlayabilmelerini ve aralarında paylaĢımcı ruhu yakalayabilmelerini sağlamaktadır; bu da ancak 

iliĢkileri yönetebilme veya sosyal becerileri yansıtabilmekle mümkündür. ÇalıĢanların örgüt içindeki 

iliĢkileri yönetebilmesi veya sosyal becerilerini sergilemesi ancak iĢten tatmin olmuĢ bir çalıĢanın 

takınacağı tavırdır. 

 

SONUÇ VE DEĞERLENDİRME 

DeğiĢimin kaçınılmaz bir gerçek olduğu günümüz dünyasında, değiĢimi hemen hemen her 

alanda hissetmek mümkündür. DeğiĢimin doğurduğu sonuçlardan biri olan rekabet, bilginin hızlı 

yayılması sonucu belirlenen hedefe daha kısa ve sağlam bir Ģekilde ulaĢmak isteyen örgütleri, insan 

odaklı yönetime zorlamıĢtır. 

Duygusal zeka kavramı henüz yeni tanınıyor olmasına rağmen onun hayata uyarlanması 

bireylerin hayatına ciddi kolaylıklar getirmektedir. Sadece bireysel düzeyde değil toplumsal düzeyde 

de duygusal zekânın yaĢama yansıması büyük önem taĢımaktadır. 

Daha önceki dönemlerde sadece iĢ yapan olarak görünen çalıĢanlar, modern dönemde artık 

örgütlerin temel taĢı olarak ele alınmaktadır. Çünkü artık bilinmektedir ki iç müĢteri olarak da ifade 

edilen örgüt içinde görev alan çalıĢanlar memnun edilmedikçe dıĢ müĢteriler de memnun 

edilemeyecektir. 

Örgütlerin sadece yeni teknolojilere ve yeni bilgilere sahip olmaları, rakipleri karĢısında bir 

adım önde olmaları için yeterli görülmemektedir. Bunun için örgüte yarar sağlayacak bütün unsurların 

kullanılması gerekmektedir. Duygusal zekanın pratiğe dökülmesi de çalıĢma ortamlarında yeni 

ĢekillenmiĢ bir silah niteliği taĢımaktadır. 

Son yıllardaki araĢtırmalar, duygusal zekanın önemini ortaya koymakla beraber insan 

yaĢamındaki yeri ve baĢarıdaki katkısı giderek daha belirgin hale gelmeye baĢlamıĢtır. 

Duygusal zekaya olan ilgi ve yönelimin temelinde gerek profesyonel gerekse özel yaĢam 

boyutunda yaĢanan çatıĢma düzeyindeki yoğunluk, enerji kaybı ve performansı yönetememe, 

yaĢamdan tatmin olamama ve dolayısıyla geliĢen negatif duyguları yönetmede karĢılaĢılan güçlükler 

yatmaktadır (Erdoğdu, 2008: 63). 

Günümüz iĢ dünyası, iĢimizi yapmak için sahip olmamız gereken teknik bilgilerin, iĢ 

baĢarısını garantilemediğini, bunun yanı sıra, duygusal zekanın performansı olumlu etkilediği 

yönündeki ortak görüĢü paylaĢmaktadır (Ülker, 2008: 75). ĠĢgücünün globalleĢmesi, refah düzeyi daha 

yüksek ülkelerde duygusal zekayı özellikle öne çıkarmaktadır (Goleman, 2005a: 17). 

ÇalıĢanların iĢten ayrılması sorunu, uzun zamandan beri örgütlerin korkulu rüyası 

durumundadır. Bunun nedenleri yıllarca araĢtırılıyor olmasına rağmen, bu sorunun önüne tamamen 

geçilememiĢ ve örgütler için tehdit olmaya devam edegelmiĢtir. Örgütlerin büyük sorunsallarından 

olan çalıĢanların iĢ tatminsizliği, onların iĢten ayrılma niyetlerini doğurabilmektedir. Bunun önüne 

geçebilmek için duygusal zeka kavramının önemi hem çalıĢanlara aktarılmalı hem de duygusal 

zekanın örgütlerin her kademesinde kullanılabilmesi için ortamlar yaratılmalıdır. Duygusal zekâ 

seviyesi geliĢmiĢ çalıĢanlar, hangi zamanda, neyi, nasıl yapacağını bilebilmekte bu da örgütün 

hedeflerine ulaĢmasını kolaylaĢtırmaktadır.  

Duygusal zekayı oluĢturan unsurlar (özbilinç, duyguları yönetebilme, kendini harekete 

geçirebilme veya motivasyon, baĢkalarının duygularını anlayabilme ve iliĢkileri yönetebilme veya 

sosyal beceriler)  dikkate alındığında, aslında bir bireyin sadece örgütte değil yaĢamın her alanında 

bunları hayata geçirmesi beklenmektedir. ÇalıĢanın iĢten ayrılma niyeti günümüzde örgütler için bir 

tehdit olduğu gerçeği yine çalıĢanlar tarafından duygusal zekanın kullanımı ile önlenebilecektir. 

Duygusal zeka unsurları olan „özbilinç‟, „duyguları yönetebilme‟, „kendini harekete geçirebilme veya 
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motivasyon‟, „baĢkalarının duygularını anlayabilme‟ ve „iliĢkileri yönetebilme veya sosyal beceriler‟ 

uygulanabildiği müddetçe çalıĢanın örgütteki tatmini artacak ve iĢten ayrılma niyeti azalacaktır. 

Duygusal zeka düzeyi geliĢmiĢ bir çalıĢanın müĢteriye verdiği güven, örgütlerin aradığı 

özelliklerdendir. ÇalıĢanın özbilinç sahibi olması, müĢteriye de bilinç aĢılayacaktır. ÇalıĢanın 

duygularını yönetebilmesi ve baĢkalarının duygularını anlayabilmesi müĢterinin ne hissettiğini 

bilmesine ve müĢterilerin de memnuniyetine ortam hazırlayacaktır. Bununla birlikte, iyi motive olmuĢ 

bir çalıĢanla muhatap olan müĢteri kendisinde de motivasyon dürtüsünü hissedecek ve bu her alanda 

kullanabileceği bir silah haline gelecektir. 

Sonuç olarak, duygusal zekasını yaĢamlarına yansıtabilen  bireyler, her alanda baĢarılı 

olabildiği gibi örgüt içinde görev yapan çalıĢanların da duygusal zekalarını çalıĢma ortamlarına 

yansıtmaları hem kendilerini, hem çalıĢtığı örgütü hem de müĢteriyi memnun edecektir. 
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