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OZET: Bu calismamin amact konaklama isletmelerinde orgiitsel catigma
yonetiminde yoneticilerin duygusal zeka yetenek ve yeterliliklerinin kullanilmasi ve
bunlarin iggorenler tarafindan algilanmasina yonelik degerlendirmelerin sonuglarini
ortaya koymaktir. Once kavramsal cerceve olusturulmus sonra isgdrenlerin
yoneticilerini degerlendirmelerini igeren anket calismasi yiiz ylize uygulanmistir.
Tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistiksel olarak verilerin analizi yapilarak degiskenler
tic faktor altinda incelenmistir. Arastirmada kullanilan bagimli degiskenlerle
faktorlerin iliskileri regresyon analiziyle degerlendirilerek elde edilen bulgular
ortaya konulmustur.

Anahtar kelimeler: Orgiitsel Catisma; Duygusal Zeka; isgoren; Konaklama
Isletmeleri

JEL Smiflamasi: M10; M12

ABSTRACT: The purpose of this study is to determine results of manager's use of
emotional intelligence ability and competencies in managing organizational conflict
in hospitality business and evaluations of employee perceptions of them. First the
conceptual framework was conducted and then data were gathered from hotel
employee with the help of a questionnaire which is conducted face to face. By
analyzing data descriptive and inferential statistically variables have been examined
under three factors. The findings have been reached by analysing the relationship
between dependent and independent variables with regression analysis.

Keywords: Organizational Conflict; Emotional Intelligence; Employee; Hospitality
Business
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1. Giris

Konaklama isletmelerinde yoneticiler, zaman ve enerjilerini, bir yandan satis ve
pazarlama caligmalarina yonelik olarak kullanirken diger yandan da insan
kaynaklarinin yonetimi konusunda harcamaktadirlar. Insan kaynaklarmin yonetimi
yalnizca iggbéren temini, se¢imi ve kadrolama degil aymi zamanda Orgiitsel
verimlilik, basari, giidiileme, iletisim, stres, kriz, cesitli diizey ve tiirlerdeki
catigmalar vb. bunlarin yonetimidir.
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Orgiitlerde her konuda cesitli farkhiliklar vardir. Bunlar, bireyler ve gruplar
arasindaki farkli diisiinme, uygulama ve yasam tarzi gibi yasamin her agsamasinda
goriilebilen olaylardir. Bu farkliliklarin zaman zaman diger kisi ya da gruplarin
calisma alanlarina miidahale, onlari engelleme ve basarisizliklarint isteme gibi
boyutlara ulasmasi, ¢aligma yasami kalitesi agisindan da olumsuzluklara neden
olabilmektedir

Bu calisma kapsaminda ele alinan g¢atisma konusu pek ¢ok aragtirmaci ve yazar
tarafindan tanimlanirken ortaya ¢ikan ortak sonug ¢atismanin insanlarin etkilesimde
bulundugu her ortamda kaginilmaz bir olgu oldugudur. Oyle ki, yapilan calismalar,
catismanin bir sonug, bir siire¢ ya da bir iletisim bicimi olarak algilamalardaki
farkliliklara bagli olarak incelendigini gostermektedir.

2. Calismanin Onemi ve Amaci

Catisma kavrami modern oOrgiitlerin en 6nemli sorunlarindan birisi oldugu gibi
catismalarin yonetilmesi bu kavram iginde ayr1 bir 6neme sahiptir. Isgérenlerin
verimliligini, i3 doyumunu, orgiitsel bagliligi, calisma yasami kalitesini, orgiitsel
sapma davranisina etkileri vb. konularda oldukca biiyiik bir 6nem sahip olan ¢atigma
yonetimi sorunlarin tamamen ortadan kaldirilmas: miimkiin olmadig1 i¢in kontrol
edilebilir diizeyde tutularak yonetilmesi gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinde yoneticilerin orgiit i¢ginde zamanlarinin bir kismini insan
kaynaklarinin etkilesiminden dogan sorunlarin ¢6ziimiine ayirmasi, iiretim, satis,
pazarlama vb. konularindaki verimliliklerinin belirli bir oranda azalmasina neden
olmaktadir. Bu durum ayn1 sekilde ¢alisanlara da yansimaktadir. Catigmalarin etkin
ve diizeyli bir sekilde yonetilmesi yonetim ile ¢atisma gruplarinin iyi iliskiler iginde
olmasimi gerektirmektedir. Bu nedenle ¢atisma yonetiminde yalnizca sorun yasayan
birimler degil ayni zamanda yoneticilerin de ¢Oziimiin bir kazang¢ seklinde
doniistliriilmesinde énemli etkisi bulunmaktadir.

Bu agiklamalardan sonra calisma iki a¢idan 6nem tasimaktadir. Birincisi, ¢atisma
yonetiminde yoneticilerin  rolii, kullandiklar1 ydntemler ve duygusal zeka
yeteneklerinin bunlar igindeki yeridir. Ikincisi ise, catisma ydnetiminde yéneticilerin
izledikleri ydontem ve olaylara ¢atisma gruplarna yaklasimlari konusunda
isgdrenlerin algilamalaridir.

Bu caligmanin temel amaci, Orgiitsel catigmalarin yonetilmesinde ydneticilerin
duygusal zeka yetenek ve yeterliliklerini kullanmasinin isgorenler tarafindan
algilamalarmi ortaya koyarak elde edilen verilerin analiz ve yorumlanmasi
sonucunda ydnetici ve isgorenler acisindan bir degerlendirme yapmaktir.

3. Kuramsal Cerceve

3.1. Konuyla ilgili Aragtirmalar

Orgiitsel faaliyetlerin yiiriitiilmesinde bireyler ya da gruplar arasindaki iligkilerde ve
etkinliklerde uyusmazlik veya tutarsizliklar iki taraf arasinda ¢atigmanin olusmasina
neden olmaktadir. Price (1997), catismayi, sinirlh Orgiitsel kaynaklarin
kullanimindan dogan anlagmazliklar olarak aciklarken Slabbert (2004) insanlarin
etkilesimde bulundugu her ortamda goriilebilen dogal bir olay olarak ifade
etmektedir. Diger bir deyisle ¢atisma, Orgiitsel yasamin dogal bir sonucu olarak,
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bireysel ve gruplar arasi farkliliklarin kaginilmaz bir iiriinii (Ozkalp ve Kirel, 2001:
396) agiklanmaktadir.

Orgiitsel catigmada bireysel ya da gruplar aras1 beklenti, istek ve amaglarda ya da
giidiiler siirecinin temelde birbirine uyumlu olmamasi (Ertiirk, 1995: 201) durumu
s6z konusudur. Ciinkii insanlarin fizyolojik ve sosyo-psikolojik gereksinimlerinin
doyumuna engel olan sikintilarin meydana getirdigi gerginlik hali (Eren, 2000: 527)
olarak degerlendirilen ¢atigma, i¢sel veya digsal bir¢cok faktdrden etkilenebilen
kacinilmaz bir olgu olup tiim iliskilerde veya etkilesimlerde goriilmektedir (Duarte
ve Davies, 2003; Suppiah ve Rose, 2006). iletisim ve etkilesim icinde olan taraflarin
tercih, istek ve degerleri ile inanig ve ¢ikarlarinda farkliliklar oldugu siirece catisma
yasanacaktir (Karip, 2000: 2)

Diger yandan ¢atismanin da orgiitler {izerinde birgok etkisi bulunmaktadir. Olumsuz
etkiler ¢esitli sorunlara yol agabildigi gibi, basarili yonetilirse orgiitte yenilik,
gelisme ve dinamikligin bir gdstergesi olarak yapicit ve rekabetci ekip ruhu ve
calisma ortaminin yaratilmasini saglar (Amason ve Sapienza, 1997; Mcardle, 1999:
65). Catigmanin yapici ya da yikici olmasi ¢atigmayi yasayan kisilerin yonetebilme
etkinlik ve becerisine bagli olarak degigsmektedir.

Konaklama isletmeleri gibi hizmet odakli orgiitlerde insan iligkilerinin yogun
olmasi, farkli 6zelliklerde isgorenler ile farkli cografya ve kiiltiirden misafirlerin
ayn1 ortamda bulunmasi nedeniyle kisisel, drgiitsel ya da ¢evresel etkenlerden dolay1
anlagmazlik, uyusmazlik, engelleme vb. seklinde ¢atismalarin goriilmesi
ka¢inilmazdir. Catigsmalarin temelinde sinirli kaynaklarin kullanimi, ¢ikar saglama,
amaglarin gerceklestirilme Onceligi gibi durumlar s6z konusu olabildigi gibi
herhangi bir neden olmaksizin iletisim eksikligi ya da yetersizligi gibi kisisel ya da
orgiitsel kaynakli durumlar da yer almaktadir.

3.2. Catisma Yonetiminde Duygusal Zeka

Catisma yonetimi kavrami oldukga genis ve kapsamli diisiinmeyi, olgu ve olaylari
icermektedir. Buradaki yonetim terimi, ortadan kaldirmak, ¢dzmek ya da
sonlandirmak degil aksine ¢atisma diizeyin kontrol altina alinarak, yikici olmamak
kosuluyla, orgiitsel amaglar dogrultusunda diistirmek ya da yiikseltmektir. Ciinkii
catismalarin yonetilmesi, catismanin varlifinin kabul edilmesi ve orgiitsel amaglarin
gerceklestirilmesinde birer arag¢ olarak kullanilmasidir.

Orgiitsel hedeflere yénelik ve belirli amaglar igin etkin bir iletisim ve isbirliginin
saglanmas: ve olusabilecek catismalarin en uygun sekilde ydnetilmesi gerekir
(Cassito vd., 2003:15). Catigmalarin yonetilmesinde kullanilan ydntemlerin dogru
bir sekilde se¢ilememesi, sorunlarin gizlenmesine, ileriki zamanlarda daha karmagik
ve ¢ozlimii zor bir sekilde ortaya ¢ikmasina sebep olacagi igin bireysel ve orgiitsel
diizeyde olumsuz sonuglar yaratabilir (Kuhn ve Poole, 2000; Stockwell, 1997: 6).

Orgiitsel ¢atisma ydnetimi konusunda belirli uygulamalar bulunmaktadir. Burada
amag, catigmalara neden olan kaynaklarin, orgiitsel ¢ikarlar icin etkin bir sekilde
yonetilmesini saglamaktir. Bu uygulamalar, catismanin ézendirilmesi ya da tegvik
edilmesi seklinde yapilarak (Slabbert, 2004; Kuhn ve Poole, 2000) 6rgiite dinamiklik
kazandirmak amaciyla yonetim tarafindan desteklendigi gibi, yikici sonuglarin
olusmamasi igin engellemesi (Rahim ve Psenicka, 2002; Kuhn ve Poole, 2000)
seklinde de uygulanmaktadir. Diger yandan c¢atismanin, Orgiitsel amaglarin
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gerceklestirilme durumuna gore ¢oziimlenmesi (Suppiah ve Rose, 2006; Kogel,
1999: 498) bir bagka uygulama olarak degerlendirilmektedir.

Catigmalarin yonetilmesinde, iizerinde 6nemle durulmasi gereken konulardan birisi
de catigmanin nedenleri ve yontemleri oldugu kadar taraflarin duygularidir. Ciinki
catismanin hissedilmesi, baslamasi ve ortaya ¢ikmasinda orgiit i¢indeki bireylerin
duygularinin fiziksel, sézel ya da diger sekillerde diga yansimasi ilk isaret olarak
degerlendirilmektedir. Bu durumda duygularin ¢atismanin unsurlarindan birisi
oldugu ve duygusal zeka ile iligkili oldugu sdylenebilir.

Duygusal zeka kavrami, Salovey ve Mayer (1990) tarafindan "Bireyin kendisi ve
bagkalarinin duygularinin farkinda olmasi, sorunlarin ¢oézliimiinde davranislarini
kontrol etme, bunlar1 ayirt edebilme, basariya ulasma, insanlarla iyi iliskiler
kurmada ve bu siiregten elde ettigi bilgiyi diisince ve eyleminde etkin
kullanabilmesi” olarak ifade edilirken, Goleman (1995: 51), tarafindan “kendini
harekete gegirebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, etkenleri kontrol
ederek doyumu erteleyebilme, ruh halini diizenleyebilme, sikintilarin diisiinmeyi
engellemesine izin vermeme, kendisini baskalarinin yerine koyabilme (empati)
yetisi” olarak tanimlamaktadir. Cooper ve Sawaf (1996:12), bu iki tanima benzer bir
yaklasimla duygusal zekayi, "duygularin giiciinii ve algilayisini, insan enerjisi,
bilgisi, iliskileri ve etkisinin bir kaynag1 olarak duyumsama, anlama ve etkin bir
bicimde kullanma yetenegi" olarak belirtmektedir.

Davranis1 etkileyen duygular, diisiince ve eylemler {iizerinde biiyiikk bir etki
yaratabilmektedir. Duygular, insanlar1 yeterliliklere yonlendirip davranigi tesvik
ederek bilgiyi siizmeyi ve deneyimi yapilandirmayi saglar (Merlevede vd., 2006:
194). Duygular uyuma yonelik ve giidiileyici 6zelliklerinin yani sira kisilerarasi
iliskilerin sonuglarin1 sezinleyerek duygusal karsiliklarin olusmasimi da saglar.
Ciinkii duygular birincil iletisim sistemi olarak ifade etmenin bir seklidir (Safran ve
Greenberg, 1991: 6).

Duygular, duygusal zekanin 6nemli bir unsurudur. Duygusal zeka, bireyin kendisi
ve baskalariyla olan iliskilerini dogrudan etkilemektedir. Duygusal zeka kullanimu,
olumsuz kosullarda bile olumlu diisiinme tarzin1 koruyarak yiiksek giidiileme
saglamakta ve Orgiitsel ¢atismalar1 en aza indirgemektedir. Aksi halde orgiitsel
catismanin daha fazla olusmasi kag¢inilmaz olur.

Duygusal zeka yetenekleri gerek bireysel gerekse orgiitsel diizeyde yasanan
catigmalarin yapict sonuglara doniistiirilmesinde onemli bir rol oynamaktadir
(Weisinger, 1998:14). Duygusal zeka diizeyi yiiksek bireyler, biyolojik agidan diisiik
diizeyde stres hormonlarina sahip olduklari i¢in rahat ve daha az catigma
egilimindedir. Bu nedenle calisanlarin duygusal zekasi Orgiitsel ¢atisma
donemlerinde daha etkili olmaktadir (Yaylaci, 2006: 230)

Literatiire MSCEIT (The Mayer Salovey Caruso Emotional Intelligence Test), diger
bir deyisle Mayer-Salovey-Caruso Duygusal Zeka Testi olarak gecmis (Mayer vd,
2003) olan modelde bilissel bir yaklasim igerisinde duygular1 ifade etme ve
yonetmede bireylerde bulunmasi  gereken zihinsel yetenekler iizerine
odaklanilmistir. Mayer ve Salovey bu modelde duygusal zekanin dort tiir yetenegi
kapsadigini1 6ngérmiisler ve bu yetenekleri basit siireglerden (duygulart algilama ve
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kullanma) daha karmagik siireclere (duygulari anlama ve yoOnetme) dogru
olusturmuslardir.

Duygusal zeka, duygularin algilanip ifade edilmesiyle baslar. Burada s6z konusu
olan yiiz ifadelerindeki, ses tonundaki, sanat objelerindeki, iletisim kanallarindaki
duygular1 hissedebilmek algilayip ifade edebilmektir (Mayer vd., 2004; Ismen,
2001). Diger taraftan duygusal algilama, duygusal zekanin gelecekte saglayacagi ve
yonlendirici 6zelligi olan bir kazang olarak degerlendirilmektedir (Quebeman ve
Rozell, 2002). Ciinkii, orgiitsel catigmanin nedenlerinden birisi algilamadaki
farkliliklardir.

Duygular algilama yetenegi sosyal ve is yasaminda etkin iletisim kurmak i¢in
oldukca 6nemlidir (Demir, 2002). Birey, duygular1 agik ve dogru olarak yorumladigi
takdirde duygusal etkilesimin sonucu olusan tepkilere daha hazirlikli olabilmekte,
yanlis anlama ve algilamalarin ortadan kalkarak giiglii bir iligkinin olusmasina katki
saglayabilmektedir (Lopes vd., 2003). Etkilesimin normal, anlasilabilir ve kabul
edilebilir ¢cergevede olusmasi taraflar arasinda uyusmazlik, anlagmazlik ya da karsit
fikirlerin zarar verici boyutlara ulagmasini engellemektedir.

Duygulari kullanma (veya 6zlimseme) bireyin hissettigi farkli duygulari birbirinden
ayirabilme ve tanimlayabilme yetenegi olarak bilinmektedir. Ayni zamanda
duygusal bilgiyi kontrol edebilme ve diisiinceyi zenginlestirme i¢in duygusal bilgiye
oncelikli olarak yon verebilme yetenegidir.

Bu asamada, diisiincenin duygusal olarak kolaylastirilmasi siirecinde duygularin
biligsel sisteme nasil girdigi bilisin diislinceyi asiste etmek icin nasil degistigi
lizerine odaklanilir. Duygular biligsel sistemi degistirdigi i¢in kisi mutluyken bilissel
sistem pozitif, kisi mutsuzken negatif olur (Caruso ve Salovey, 2004: 43). Bu
diizeyde giiglii yetenekleri olan bireyler digerlerine gore kendi duygularini

hissetmekte ve onlar1 tanimlamakta 6nemli 6zelliklere sahip olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Duygulart kullanma yeteneklerinin amaci, temel duygusal deneyimleri yasama
uyarlamaktir. Bireyin bu yetenekleriyle neden-sonug iliskisini hizli bir sekilde
kurarak olaylar1 ya da durumlar1 daha ¢abuk ¢ozebilmesi kolaylasmaktadir (Davis,
2004: 91). Duygusal zeka yeteneklerine sahip bireyler muhtemel durumlarla ilgili
duygular1 Onceden tahmin edebilmekte ya da bununla ilgili duyguyu
iiretebilmektedirler (Stys ve Brown, 2004; Ashkanasy vd., 2004) dolayisiyla
olumsuz duygularin yaratabilecegi bazi gatismalarin, duygulari kullanma yetenegi
ile kolaylikla dnlenebilecegi agiktir.

Duygular anlama, farkli duygularn (6rnegin, baslangigta iki duyguyu) ayni anda
hissetmek gibi karistk duygulart anlayabilme, birinden digerine gegisi
tanimlayabilme yetenegidir. Karmasik duygu ve duygu zincirlerini, aradaki gegisleri
anlama yetenegi, duygulari anlama olarak ifade edilmektedir. Duygularin
anlagilmastyla, catigma alanlarin1 daha iyi anlamak, yoneticilerin orgiitsel hedeflere
ulasmak i¢in insan kaynaklarin1 daha verimli kullanmasini saglar.

Duygulart anlama, duygusal bilgiyle analiz ve yorumlama yetenegine
dayanmaktadir (Caruso ve Salovey, 2004: 55). Duygularla ilgili sembol, isaret vb.
belirleyici unsurlar anlagilir olmali diger yeteneklerle etkilesimde anlama yetenegini
kolaylagtirlmalidir  (Stys ve Brown, 2004). Duygular arasindaki gegislerin
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yapilabilmesi duygusal anlama yeteneginin bu gegisleri yapabilme diizeyine baglidir
(Ashkanasy vd., 2004). Degisik kosullarda duygusal gelismelerin olusabilecegini
anlamak, duygusal zeka diizeyi yiiksek bireylerin 6zelligidir. Ciinkii bu o6zellige
sahip bireyler gelecekte olabilecek durumlarin yararint ve zararint daha iyi
kavramaktadirlar (Weinberger, 2003). Duygular1 anlama yetenegi giinlilk yasam ile
is hayati arasindaki iliskinin diizenlenmesi ya da genel ruh halinin ¢alisma yasamina
etkisini anlamada da 6nem tagimaktadir (Bailie ve Ekermans, 2006).

Orgiitlerde cogu zaman bireylerin birbirleri ile iliskilerinde olusan anlasmazlik ya da
Onyargilarla ¢atistiklar1 goriilebilmektedir. Bu durum herhangi bir isle ilgili olarak,
bilgi alis verisinde bulunulmasi gerektiginde ya da bir ekip i¢inde entegre ¢aligilmasi
gerektiginde catismanin genel olarak gelismesine ve performansin da diisiligiine yol
acacak bir olaydir (Kogel, 1999).

Duygular1 yonetme, bu modelin en gelismis yetenegidir. Duygular1 yonetebilme,
verilen durumlardan yararli olmayan duygular ile baglanti kurup - kurmama
yetenegidir. Duygusal yonetim, c¢esitli duygusal problemlere karsi segenekler
iireterek, bir bagka deyisle duygusal savunma mekanizmasini gelistirerek bilingli
diisinmeyi ve en etkili secene8i segerek tepki gostermeyi gerektirmektedir.
Duygular, diisiinceler, fizyolojik degismelerin, ruh durumunun dis etkilere karst
ortak bir tepkisi oldugu icin, bu unsurlarin her birini degerlendirerek duygulari
yonetmek miimkiin olabilmektedir (Weisinger, 1998: 15). Duygular1 bastirmanin,
duygularin saglayacagi degerli bilgilere engel olmasimin tersine olarak, duygulari
yonetmek, onlar1 anlamak ve bu anlasilmis duygulardan verimli bir bi¢imde
yararlanmak demektir.

Duygulart yonetme siireci, duygularin fakinda olmak, duygulart tanimak,
yonlendirebilmek, ifade edebilmek, sorumlulugunu alabilmek, duygulara uyum
saglayabilmek yetilerine sahip olmay: ve hedeflere ulagmak igin bunlari etkin
kullanabilme  siireci  igerisinde  bireyin  duygusal  olgunlugu  olarak
degerlendirilmektedir. Goleman (2000: 104), duygu yonetimini, bireylerin ve
yoneticilerin diigiince, goriis ve karar alma siirecinde duygu ve hislerini bastirmalari
ya da tamamen onlarin etkisine girmeyerek, bireylerin duygular ile yiizleserek etkili
sonuca gitmeleri olarak kabul etmektedir.

4. Arastirma Yontemi

Bu arastirma MSCEIT (The Mayer Salovey Caruso Emotional Intelligence Test) ve
ECI (The Emotional Competency Inventory — Goleman) duygusal zeka modelleri ile
Rahim ve Psenicka’nin (2002) calismasindan yararlanilarak olugturulan anket
teknigi ile konaklama isletmelerinde isgérenlerin karar merkezindeki yoneticilerin
catisma yonetiminde duygusal zeka yetenek ve yeterliliklerinin kullanmasin
algilamalar1 iizerine yapilmistir. Aragtirmada olusturulan kavramsal gerceve iizerine
yapilandirilan anket, iggérenlerin yoneticilerini ¢aligma kapsaminda degerlendirme
olarak planlanmis ve yoneticilerinden ayr1 bir ortamda yapilmustir.

Ankette, tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistiksel analizde kullanilmak iizere toplam 30
soru yer almistir. Bunlar iginde 7 adet kapali u¢lu demografik ozelliklere iliskin
soru, 20 adet Likert (5°li) 6lgeginde “Catisma Y&netimi-Duygusal Zeka iliskisi” ile
ilgili soru ve 3 adet konu ile ilgili genel duygu ve diisiinceleri ifade edebilecek
sekilde agik uclu soru bulunmaktadir. Likert yontemine gore hazirlanan sorular, 5-
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kesinlikle katiliyorum seceneginden 1-kesinlikle katilmiyorum segenegine dogru
besli aralikta siralanmugtir.

Gonderilen toplam 350 anketten 240 tanesi donmiistiir. Anketlerin geri doniis orani
% 69°dur. Cesitli nedenlerden dolay1 26 adet anket degerlendirilme dis1 tutulmustur.
Degerlendirilmeye alinan anketlerin orani ise % 61°dir. Calismada elde edilen
veriler sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan SPSS istatistik paket programi ile analiz
edilmistir. Istatistiksel olarak veriler tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik acisindan ele
almmustir. Bu nedenle demografik sorularin frekans dagilimlari ele alinmis ve tablo
1’de gbdsterilmistir. Ikinci asamada verilerin giivenilirligi (Cronbach Alpha) test
edilmistir. Degiskenleri daha saglikli bir sekilde belirlemek amaciyla, verilere faktor
analizi (Principal Component Analysis) uygulanmistir. Daha sonra ilgili faktorlerin
onem derecelerini belirlemek amactyla regresyon analizi yapilmistir.

4.1. Arastirma Bulgular

Arastirma kapsaminda anket uygulamasina katilan iggoérenlerin kisisel dzelliklerine
iligkin bulgular Tablo.1’de yer almaktadir. Isgérenlerin yaklasik % 90’min 30
yasinda altinda, %59’unun erkek ve %81’inin bekar olmasi turizm sektoriiniin
dinamik isgiicline dncelik vermesinin basit bir gostergesidir. Benzer ¢aligmalarda da
yer aldig1 gibi biliylik ¢ogunlugun lise mezunu oldugu isgorenlerin yalnizca %10°u
on yil tizerinde konaklama sektoriinde galisirken halen bulundugu isletmede 3 yildan
fazla (dort ve iizeri) calisanlarin oran1 % 9’dur.

Tablo 1. Katillmcilarin Demograﬁk Ozellikleri

Yas Say1 Yiizde Katihmeilarin Egitim Say1 Yiizde
20 ve 20’den kiigiik 61 28,50 Durumu
21-25 83 38,80 Tkogretim 24 11,21
26-30 45 21,00 Lise 127 59,35
31-35 16 7,50 Universite 63 29,44
36’dan biiyiik 9 4,20 TOPLAM 214 100
TOPLAM 214 100
Cinsiyet Say1 Yiizde Calistig1 Boliim Say1 Yiizde
Bayan 86 40,19 Onbiiro 41 19,16
Erkek 128 59,81 Kat Hizmetleri 41 19,16
TOPLAM 214 100 Mutfak 41 19,16
Yiyecek-Igecek 41 19,16
Medeni Hali Say1 Yiizde Insan kaynaklar1 20 9,35
Bekar 174 81,31 Muhasebe 17 7,93
Evli 40 18,69 Diger 13 6,08
TOPLAM 214 100 TOPLAM 214 100
Konaklama Sektoriinde . Bulundugu isletmede .
Toplam Calisma Siiresi e pluze Calisma Siiresi Ly ML
1-3 yil 84 39,25 1 yil ve 1 yildan az 110 51,40
4-6 yil 63 29,44 2 yil 56 26,17
7-9 y1l 45 21,03 3yl 28 13,08
10 y1l ve tizeri 22 10,28 4 y1l ve 4 yildan fazla 20 9,35
TOPLAM 214 100 TOPLAM 214 100

Konaklama isletmelerinde en sik ve yiiksek oranda c¢atisma Onbiiro-kat hizmetleri
birimleri ile yiyecek icecek-mutfak birimleri arasinda yasanmaktadir. Bunun temel
nedeni kaynaklarin ayni amag igin kullanilmasi ve bu birimlerden birisi arka planda
yer alirken digeri miisterilerle iletisim ve etkilesim igerisinde olarak isin maddi-
manevi tesvik ve takdiri kendi hizmet sunumunun sonucu seklinde
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degerlendirmektedir. Bu nedenle calismada anket yapilan katilimcilarin bu
boliimlerden 6zellikle ayn1 sayida segilmesine dikkat edilmistir.

Arastirmada verilerin genel giivenilirliligi (Cronbach alpha) 0,91 diizeyinde ve
degerlerin genel ortalamasi 4,056 olarak ger¢eklesmistir. Calismanin giivenirlilik
diizeyinin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir (Ozdamar, 1999: 522; Sekaran,
2000, 308). Calismanin istatistiksel dlg¢timlerinde F=12,269 ve p=0,0001 diizeyinde
gerceklesmistir.

Sonraki agamada giivenirlilik testi (Cronbach alpha) sonucuna gore, verilere faktor
analizi uygulanmistir. Faktor analizinde Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem degeri 0,867;
Barlett Testi sonucu 3841,216 degeri ve p< 0,0001 diizeyinde gerceklesmistir. Bu
sonuglar; bulgularin yiiksek derecede gerceklestigini ve kabul edilebilir sinirlarin
i¢inde oldugunu gostermektedir.

Verilere uygulanan temel bilesenler (Principal Component) analizinde, dondiirme
(Varimax) segenegi kullanilmis ve elde edilen 6zdegerlerin (Scree Plot) dagilimima
gore 1’in iizerinde olan veriler degerlendirmeye almmistir. Bununla birlikte
Sekil.1’de sunulan Ozdegerlerin Dagilimi (Scree Plot) grafiginin analiz edilmesi ile
liglincii degerden sonra verilerde bir degisiklik olmadig1 saptanmistir. Ozdegerlerin
dagilimi grafiginin daha iyi anlagilir olmas1 amaciyla ayni analiz bar grafik modeli
secilerek de sunulmustur. Ozdegerlerin dagilimi (Scree Plot) teorik cercevede
sunulan ii¢c bagimsiz degisken yapisim1 grafiksel olarak da ayni sekilde
desteklemektedir.
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Sekil. 1. Ozdegerlerin Dagilim (Scree Plot)

Arastirmada sonuglarin daha belirgin bir sekilde ortaya konulmasi amaciyla faktor
analizinde yiikleme oranlart 0,30’dan az olan degiskenlere (suppress absolute values
less than) tablo 2’de yer verilmemistir. Kapsam dis1 tutulan degerler ¢alismanin
yapisinda herhangi bir degisiklige neden olmamaktadir. Faktor analizi tablosundan
da goriildiigii gibi li¢ faktdr grubu altinda toplam 20 degiskenden olusan yapinin
toplam farki (varyansi) % 73,564 oraninda tanimladig1 anlagilmaktadir.
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Tablo 2’de yer alan faktdr gruplan 0Ozbiling, 6zdenetim ve empati olarak
belirlenmistir. Birinci grubu olusturan ve “6zbiling” faktorii altinda toplam 10
degisken yer almaktadir. Bu ilk faktdriin 6zdegeri 7,965, tanimladig: fark yiizdesi
39,827, ortalama deger 4,1215, F degeri 6,807, giivenirlilik derecesi 0,95 ve p<0,001
diizeyinde anlamli olarak gergeklesmistir. Faktor analizi sonuglarina gore
konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin karar verme yetkisine sahip ydneticilerin
catismalarin yonetiminde etkili bir yontem olarak yaklasimlarinda duygusal zeka
yetenek ve yeterliliklere sahip olduklari gériilmektedir. Istatistiki sonuglarin disinda,
konaklama isletmelerinde isgorenlerin birbirini desteklemek zorunda olmalari,
sosyal iligkilerinin iyi olmasi vb. nedenler de yoneticilerin ¢atigma konusundaki
yaklasimlarii kolaylastirmaktadir. Ozbiling faktérii tablo 2 incelendiginde kisinin
kendi kendini tanimasi, bulundugu ya da yonettigi orgiitii tanimasi olarak kapsadigi
degiskenlerden de anlasilmaktadir.

Ikinci faktdr “Ozdenetim” olarak belirlenmistir. Bu faktdriin 6zdegeri 3,641,
tanimladig1 fark yilizdesi 18,204, ortalama deger 4,1570, F degeri 9,294, giivenirlilik
derecesi 0,92 ve p<0,001 diizeyinde anlamli olarak ger¢eklesmistir. Kendini
diizenleme, kisinin olumsuz duygular1 birakarak olumlu ruh haliyle diger insanlara
pozitif enerji verecek sekilde hareket ve davranislarinda tutarlilik gostermesidir.
Yoneticilerin bu o6zellikleri ile olaylara ve calisanlara yaklasmasi Orgiitlerde
catismanin yonetilmesinde onemli bir biitiinlestirici rol oynamaktadir. Bu faktoriin
analiz sonuglar1 yoneticilerin kendini diizenleme 0&zelliklerine sahip olmasinin
catisma yonetiminde etkili oldugunu gdstermektedir.

Tablo 2. Faktor Analizi Sonug¢lari

5 B E ';:; § g g g <
=5 2z £EX T =% £ =
=r 88 £RE 5 A<
A g
1.FAKTOR : OZBILINC 7,965 39,827 4,1215 6,807 95 ,001
Duygular1 anlama ,870
Hassas olma ,868
Geribildirim saglama ,862
Tkna etme yetenegi ,846
Mesajlarin farkinda olma ,839
Duygusal gatigmalari sezinleme ,832
Orgiitii tanima ,808
Sorun ¢6ziimii yaklagimi ,806
Inisiyatif kullanma ,798
Bic¢imsel olmayan iletisim sistemi , 724
2. FAKTOR: OZDENETIM 18,204 4,1570 9,294 92 ,001
Olumlu tegvik ,862
Olumlu ruh hali ,859
Etik davranma ,858
Olumsuz duygulart yansitmama ,834
Biitiinlestirici olma ,832
3. FAKTOR : EMPATI 3,107 15,533 3,8234 3,696 ,90 ,005
Sadakati saglama 944
Empati duyma 911
Herkesin kazanmasini isteme ,904
Calisanlarla ilgilenme ,860
Diisiincelere deger verme ,569

Kaiser-Meyer-Olkin Olgiimii=0,867 ve p<0,0001; Toplam farkin (varyansin) agiklanma oran1 % 73,564
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Bir diger faktoér empati olarak belirlenmistir. Empati, kisinin digerlerinin duygu ve
davraniglarin1 anlamak i¢in kendini onlarin yerine koyarak degerlendirebilme
yetenegi olarak ifade edilmektedir (Kellett vd., 2006; Goleman vd., 2003: 264;
Dokmen, 2000: 134). Bu faktor orgiitsel iletisim, insan iligkileri, orgiitsel ¢atisma
vb. kavramlarla birlikte degerlendirilen bir yetenektir. Ilgili faktoriin 6zdegeri 3,107,
tanimladigi fark yilizdesi 15,533, ortalama deger 3,8234, F degeri 3,696, giivenirlilik
derecesi 0,90 ve p=0,005 diizeyinde anlamli olarak ger¢eklesmistir. Bu veriler
empatinin Orgiitsel ¢catisma yonetiminde kullanilan kisisel yeteneklerden biri olarak
algilandig1 gostermektedir. Goleman’in duygusal zeka boyutlari i¢inde yer alan
empati yetenegi iggorenlerin yoOneticilerinin sorunlart ¢ézmede, kendileri ile
ilgilenme, birbirine baglilik, diisiincelerine deger verme ve herkesin kazanmasini
isteme gibi yaklagimlariyla daha basarili olduklar1 anlasiimaktadir.

Calismada daha gegerli ve destekleyici sonuglar ortaya koymak igin bagimsiz
degiskenlerin olusturulan bagimli degisken {izerindeki etkilerini ve ©Onemlerini
belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Bagimli degisken sorulari da
Likert yontemine goére hazirlanmistir. Bu sorular, 5-kesinlikle katiltyorum
seceneginden 1-kesinlikle katilmiyorum secenegine dogru besli aralikta
stralanmistir. Tki bagiml degiskenin yer aldig1 alismada her biri ayr ayr1 olarak ele
alimmis ve sonuglar tablo 3 ve tablo 4’de agiklanmustir.

Bagimli degiskenlerden birincisi “Orgiit i¢i catismalarin belirlenmesi, yoneticilerin
duygusal zeka ozelliklerine baglidir” ifadesidir. Bu ifade ile faktdr gruplarinin

iligkisel sonuglarina gore bazi saptamalar yapmak miimkiindiir.

Tablo. 3. “Duygusal Zeka-Orgiit i¢ci Catismalar: Belirleme” Regresyon Analizi

DEGISKENLER B T Sig t
Sabit 24,839 0,001
Ozbiling 0,571 15,766 0,001
Ozdenetim 0,337 9,262 0,001
Empati -0,606 -17,455 0,001

Multiple R= 0,870; R?>=0,758; Adjusted R*==0,754; F=218,866; Sig F=0,0001

Orgiit ici ¢atismalarin belirlenmesinde yéneticilerin duygusal zekasinin etkileri ile
faktdr gruplarinin regresyon analizi sonuglarina gore F degerinin 218,866, p=0,001
diizeyinde anlamli olarak gerceklestigi goriilmektedir. Ayrica Multiple R= 0,870,
R>= 0,758 ve Adjusted R*= 0,754 olarak gergeklesmistir. Sonuglar incelendiginde
faktor gruplarinin bu bagimli degiskeni %87 oraninda (Multiple R= 0,870)
acikladigr diger deyisle etkiledigi goriilmektedir. Ayni sekilde her bir faktoriin
bagimli degiskene bagli olarak 6nem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla Beta
degerleri ile anlam diizeyleri de “Orgiit i¢i ¢atigmalarin belirlenmesi yo6neticilerin
duygusal zeka ozelliklerine baglidir” ifadesini desteklemektedir. Bireyin empati
yapabilmesi algilamay1 kolaylastirmaktadir. Aksi halde duygular1 anlama ve
yonetmeyi de ters yonde etkilemektedir.

Tablo. 4. “Duygusal Zeka-Birimler arasi1 Catismalarin Coziimii” Regresyon Analizi

Degiskenler B T Sig t

Sabit 18,582 0,001
Ozbiling 0,421 10,324 0,001
Ozdenetim 0,540 13,190 0,001
Empati -0,473 -12,104 0,001

Multiple R=0,833; R?= 0,693; Adjusted R>= 0,689; F=158,073; Sig F=0,0001
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Ikinci bagimli degisken ise “Birimlerarasi catigmalarm ¢dziimii ydneticilerin
duygusal zeka 6zelliklerine baglidir” orgiit i¢i sorunlarin belirlenmesi yoneticilerin
duygusal zeka ozelliklerine baghdir ifadesidir. Bu degiskene iliskin F degerinin
158,073, p=0,001 diizeyinde anlamli, Multiple R= 0,833; R?=0,693; Adjusted
R?*=0,689 olarak gerceklestigi regresyon analizi sonuglarindan anlagilmaktadir.
Regresyon analizinde ilgili bagimli degiskenini etkileyen {i¢ bagimsiz degiskenin
onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yapilan Beta degerleri ile anlam diizeyleri
bu degiskenin 6nemli bir iliski i¢inde oldugunu gostermektedir. Diger bir deyisle,
bagimsiz degiskenler %83 oraninda bagimli degiskeni agiklarken p=0,001 anlam
diizeyindedir. Empatinin birimlerarasi ¢atigmalarin yonetimiyle ters yonli iliskisi
$6z konusudur. Empati yapilamamasi durumunda catigmalarin yonetiminde etkili
olunamayacagi regresyon analizi sonug¢larindan anlasilmaktadir.

5. Sonuc¢ ve Oneriler

Orgiitlerde gatisma, insan iligkilerinin oldugu siirece goriilmesi muhtemel
konulardan birisidir. Bu ¢alismada da oldugu gibi orgiitsel catismay1 etkileyen cesitli
etkenlerin oldugu bir gercektir. Ancak isletmelerde catismalarin ortaya ¢ikmasi ya
da onlan etkileyen faktorlerden daha ¢ok catigmalarin nasil yonetildigi 6nemli bir
sorun olarak goriilmektedir. Ciinkii catismalarin etkin bir sekilde yonetilmesi
durumunda yararli sonuglarin olugsmasi miimkiindiir.

Orgiitsel catigmanin ydnetilmesi kadar catismaya taraf olanlarinda olaylara bakis
acilar1 olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle, bu c¢alisma yoneticilerin Orgiitsel
catismalardaki izledikleri tutum ve davranislar ile duygu, diisiince ve yaklagimlari
yonetilenler tarafindan degerlendirilmeye alinmis ve arastirmanmn bulgulan
kisminda sonuglar ortaya konulmustur.

Toplam {ii¢ faktor grubu altinda olusan degigkenlerin yoneticilerin duygusal zeka
yeterliliklerinin Orgiitsel catisma konusunda etkileri incelendiginde 06zbiling
faktoriiniin onemli diizeyde anlamli ve etkin oldugu goriilmektedir. Ozbiling bireyin
oncelikle kisisel degerlerini taniyarak olaylara yaklagsmasini 6ngdérmektedir.
Ozbiling diizeyi yiiksek olan yoneticilerin digerlerinin duygu ve diisiincelerini
anlamalar1 daha kolay olmakta ve sorunlarin ¢éziimiinde daha ilimli bir yaklagim
sergilemektedir.

Diger taraftan duygusal zeka yetenegi olarak 6zdenetim faktoriiniin gatigmalarin
yonetiminde yoneticiler tarafindan kullanildiginda olaylara daha objektif bir sekilde
yaklastiklar1 sekilde algilanmaktadir. Ciinkii gerek kendi duygularini gerekse diger
insanlarin duygularimi1 dikkate alarak kontrol edebilme Onemli bir yetenektir.
Caligmada ortaya cikan sonug, Ozdenetim yeteneginin sorunlarin ¢dzliimiinde
catisma diizeylerinin belirli bir seviyede kontrol altinda tutularak orgiitsel dinamigin
saglanmasi gerekmektedir. Dolayisiyla 6zdenetim g¢atisma ydnetiminde etkili olan
duygusal zeka  yeteneklerinden  birisi  olarak  yoOneticiler  tarafindan
kullanilabilmektedir.

Yoneticilerin iggdrenler gibi diisiinmesi, empati yaparak onlarin bakis agisiyla
olaylar1 degerlendirmesi orgiit yonetiminde her zaman oOnemli avantajlar
saglayabilmektedir. Empati yapabilme ¢ift yonli diisiinme, algilama ve anlamay1
gerektirdigi i¢in ¢atisma durumunun hissedilmesi asamasindan itibaren yOnetici ve
isgorenlere ¢alisma yasaminda basarili olma sansi yaratir. Ciinkii Duygusal zeka
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yeteneklerini kullanan yoneticilerin c¢alisma hayatinin tiim doénemlerinde basarili
olduklar1 yalnizca isletme ¢iktilart ile degil ayni zamanda bu ¢alismada oldugu gibi
isgoren algilamalari ve degerlendirmeleriyle de ortaya konulmaktadir.
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