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Duygusal Zeka ve Yapay Zeka Iliskisine Teorik Bir Bakis

A Theoretical Perspective on the Relationship between Emotional Intelligence and
Artificial Intelligence

OZET

Kisisel zeka olarak duygusal zekd ve makine zekasi olarak yapay zeka, son yirmi yilda ilgili
literatiirde popiiler olmaya baslamistir. Bu ¢aligma bu iki kavrami birlestirmekte ve o6zel
giivenlik endiistrisindeki hizmet ¢alisanlarina odaklanarak duygusal ve yapay zekann
calisanlarin verimliligini artirmasimm1 ve performansmi nasil etkiledigini teorik anlamda
arastirmaktadir. Arastirmanin metodoloji Google akademik ortamdan elde edilen literatiir
bilgilerden yapilan nitel analiz olusturmaktadir. Arastirmalar, duygusal zekanin calisanlarin
elde tutulmasi ve performansi iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu géstermektedir; yapay
zeka ise ¢alisan performansinda 6nemli bir diizenleyici rol oynuyor. Bulgulara ve ¢ikarimlara
iligkin bir tartigma bu makalenin amacini ortaya ¢ikarmaktadir.
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Emotional intelligence as personal intelligence and artificial intelligence as machine
intelligence have become popular in the relevant literature over the last two decades. This
study combines these two concepts and theoretically explores how emotional and artificial
intelligence influence employee productivity and performance, focusing on service workers in
the private security industry. The methodology of the research is a qualitative analysis of the
literature obtained from the Google academic environment. Research shows that emotional
intelligence has a significant impact on employee retention and performance, while artificial
intelligence plays an important moderating role in employee performance. A discussion of the
findings and implications is the purpose of this paper.
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GiRiS

Glinlimiiziin ortami, yikict teknoloji, siddetli rekabet, siirekli rekabet ve degisken is kosullar1 tarafindan
yonlendirilmekte ve bu da kurumlarin degisen zamanlara uyum saglamasini zorunlu kilmaktadir. Teknolojiden
bagimsiz Duygular, insanin karar verme siirecinde onemli bir rol oynar ve bu nedenle, insan tepkilerini
modellemeye calistifimizda, 6zellikle de bu tepkiler diger insanlarin davraniglarini etkileyebiliyorsa (6rnegin,
miisteri memnuniyetinde, orgiitsel baglilikta, calisma ekipleri i¢cinde takim caligmasinda, egitim ve 6gretim
vb.,) akil yiirlitme siirecine dahil edilmelidir. Goleman (1995) “Duygusal Zeka” adli kitabinda insan beyni ve
sinir sisteminin anatomik ve fizyolojik evrimine ¢ok iyi bir bakis sunarak yeni bir kavram ortaya atmistir.
Benzer sekilde Goleman (1999), “Duygusal Zekayla Calismak™ adli kitabinda, kisinin duygusal bdliimiiniin
(EQ) Onemini gostermek icin biiyiik sirketlerin ¢aligsanlarina yonelik yiriittiigii cesitli psikolojik
aragtirmalardan alintilar yapmistir. Bir kiginin IQ'su belirli bir is igin kiginin biligsel yeteneklerini belirlemek
icin kullanilabilir ancak EQ ayni zamanda bu kisinin o iste basarili olup olmayacagini tahmin etmek i¢in de
gereklidir (Martinez-Miranda ve Aldea, 2005).

Yapay zekanin sektorlerde uygulanmasi, pazarlama zekasi, miisteri hizmetleri, sohbet robotlar1 ve mesajlasma
gibi alanlar da dahil olmak {izere 6nemli dl¢iide artmaya baslamistir (Catherine vd., 2020). Yapay zekénin ana
hedeflerinden biri her zaman, akilli tepkiler iireterek karmasik gorevleri yerine getiren yazilim sistemleri, yani
belirli bir alanda insanlar gibi hareket eden ve akil yiiriiten akilli sistemler olusturmak olmustur.

Bu makalede duygularin éneminden ve insanin rasyonel diisiinmesindeki 6nemli roliinden yapay zeka ile
gelisen teknolojinin nasil bir uyum iginde olacagina dair arastirma sunulmaya ¢aligilacaktir.

Yapay Zeka

Yapay zeka (Al), makine zekasi olarak anilir ve operasyonel verimliligi artirmak ve gelistirmek igin
isletmelerde uygulanabilen, insanlar gibi davranan insans1 veya insansi olmayan robotlar tarafindan gosterilir
(Russell ve Norvig, 2006). Her ne kadar 1950'lerde akademik bir disiplin olarak kurulmus olsa da yapay
zekann ilgili literatiirde popiilerligi yakin zamana kadar gergceklesmemisti. Yapay zeka (Al), insan zekasinin
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simiilasyonudur. Insan yapim biling ve yapay zekanin ortaya gikisiyla birlikte endiistriyel siireclerin yeniden
yapilandirilmasi artik yeniden degerlendiriliyor. Makine 6grenimi, ¢ok biiylik verileri kullanarak tahminleri
destekler, ayn1 zamanda verilerden Orlintii tanimaya dayali bilgi ¢ikarimi yapacak kadar bagimsizdir (Ruhela
ve Riaz, 2019).

Yapay Zeka ve Duygusal Zeka Iliskisi

“Duygusal hesaplama” terimi 1995 yilinda MIT Media Lab'dan Rosalind W. Picard tarafindan ayni isimli
kitabinda ortaya atilmistir. Duygularin yiize yansitilmasina iligkin ¢aligmalar da, Avrupa SEMAINE projesi
(2010'da sona erdi), duygusal acidan akilli diyaloglar i¢in kullanici duygularini taniyabilen ve 2 boyutlu
gorsel-isitsel girig-cikis zincirinde uyarlanmis araci ¢iktis iiretebilen ilk ger¢ek zamanli sistemi saglamustir.
Benzer projeler arasinda Giiney Kaliforniya Universitesi'nin SimSensei ve 2015'te baglayan ARIA-VALUSPA
(Bilgi Asistanlarmin Yapay Erisimi-Dil Anlayisia, Sosyal Becerilere ve Kisisellestirilmis Ydnlere Sahip
Sanal Aracilar) yer aldig1 yine internet kaynaklarindan rastlanilan verilerdir. Bu alanda Uluslararas: Duygusal
Bilgi Islem ve Akilli Etkilesim Konferansi (ACII)’nmn Ingiletere’de diizenlendigi bilinmektedir. Duygular
gosteren akilli sistemler ortaya ¢iktiginda bu konu daha derinlik kazanacaktir.

Sonuc ve Oneriler

Orgiitsel agidan bakildiginda, ¢alisanlarda sergilenen Duygusal Zeka; is tatmini, performans, orgiitsel baglilik
dahil olmak {izere orgiitsel sonuglarla iliskilidir (Kafetsios ve Zampetakis, 2008; Nikolaou ve Tsaousis,2002;
Cirak ve Kral,2011;2012; Rozell, Pettijohn ve Parker,2004; Sy, Tramvay ve O'Hara, 2006). Hizmet sektoriinde
yapay zekanin yogun olarak kullanilmasi durumunda duygusal zekadan uzaklasan calisanlarin miisteri
memnuniyetini etkileyebilecegini gostermektedir.

Duygusal zeka, calisanlarin tutum ve davraniglariin (6rn. is performansi, orgiitsel baglilik, calisan1 elde
tutma) gibi etkileri diisiiniildiigiinde konunun 6nemi daha da iyi anlasilmaktadir. Bu arastirma, miisterilerin
beklentilerini etkileyebilecek calisanlarin performansini duygusal zekd ile miisteri hizmetlerini birbirine
baglayarak calistirmanin 6nemine vurgu yapmaktadir. Yapay zekanin duygularinin olup olmayacagi da
bilinmeyen diger durumdur.

Duygusal zekanin ¢alisanlar ve miisteriler iizerinde yarattigi 6nemli etki, etkili duygusal zekdnin 6grenilmis
bir davranig olabilecegi yoniindedir. Kurumsal kaynaklarin ¢aliganlarin duygusal yeterliligini geligtirmek igin
egitime ayrilmasi gerektigini gdstermektedir.

Bu baglamda 6nerilerimiz agagidaki sekildedir:

v Duygusal zekd egitiminin isletmelerde yaygmlastirilmasi bunun akilli teknolojicilerle desteklemesi
saglanmalidir. Duygusal zeka yalnizca ¢alisanlarin performansini artirmakla kalmaz, ayni zamanda hizmet
endiistrisinde (gilivenlik sektorii) on saflarda yer alan g¢alisanlarin duygusal isler yapmasi géz Oniine
alimdiginda, duygusal emegin ¢alisanlar iizerindeki zararlh etkilerini de en aza indirebilir.

v’ Insan kaynag1 seciminde de yapay zeka teknolojisi kullanilarak
Smirlamalar ve gelecekteki arastirmalar

Yapay zekanin yeni giindeme tasindigi bu giinlerde bu arastirmanin ilerleyen zamanlarda tekrar yapilmasi
konunun 6nemi agisindan etkili olabilir. Ayrica bu ¢alisma hizmet sektorii diisliniilerek sinirlandirilmis olabilir
aragtirmanin kapsami daha genisletilerek tiim sektorler bazinda yapilirsa gelecekteki arastirmalara katkist daha
biiylik olacaktir.
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