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OZET

Bireysel olarak kurulan iliskilerde ve iletisimde basarili olmak i¢in empati yeteneginin
etkin kullanilmas1 6nemlidir. Kars1 tarafin duygularin1 anlama becerisi olan empati kisiligin yani
sira kisinin duygusal zekasi ve iletisim yeteneginden etkilenmektedir. Farkli iilke, kiiltiir ve
demografik ozelliklerde yolculara hizmet veren kabin hizmetleri ¢alisanlari i¢in empati kurma
becerisi kritik 6nem tagimaktadir. Bu baglamda arastirmanin amaci duygusal zeka ve iletisim
becerilerinin empati tizerindeki etkisinin kisilik 6zellikleri baglaminda sivil havacilik kabin
hizmetleri Ogrencilerinde incelenmesidir. Arastirma kapsaminda 195 sivil havacilik kabin
hizmetleri 6grencisine duygusal zeka, iletisim becerileri, empati becerileri ve bes faktor kisilik
ozellikleri 6l¢eklerinden olusan anket formu online olarak uygulanmistir. Arastirma sonucunda
duygusal zeka ve iletisim becerilerinin empati becerisi ilizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkiye
sahip oldugu; duygusal zeka diizeyi ve iletisim becerileri arttik¢ca empati becerisinin de arttigi;
kisilik 6zelliklerinin modele dahil edilmesi ile empati becerisindeki varyansin %11 diizeyinde artis
gosterdigi ve bu degisim dikkate alindiginda duygusal zeka, iletisim becerileri ve empati becerisi
arasindaki iligkide kisilik 6zelliklerinin aracilik etkisine sahip oldugu; en 6nemli katkiy1 saglayan
kisilik 6zelliginin ise uyumlu kisilik 6zelliginin oldugu bulgular1 elde edilmistir.
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ABSTRACT

It is important to use empathy skills effectively to be successful in relationships and
communication established individually. Empathy, which is the ability to understand the other
party's emotions, is affected by the emotional intelligence and communication ability of the person
and personality. Show empathy is critical for cabin service personnel serving passengers of
different countries, cultures, and demographics. In this context, the study aims to examine the
effect of emotional intelligence and communication skills on empathy in civil aviation cabin
service students in the context of personality traits. Within the scope of the research, a
questionnaire form consisting of emotional intelligence, communication skills, empathy skills and,
five-factor personality traits scales were applied online to 195 civil aviation cabin services
students. As a result of the research, it was found that emotional intelligence and communication
skills have a positive and significant effect on empathy skills; empathy skills increased as
emotional intelligence and communication skills increased. With the inclusion of personality traits
in the model, the variance in empathy skill increased by 11%, and considering this change,
personality traits had a mediating effect on the relationship between emotional intelligence,
communication skills, and empathy skill; The findings were obtained that the most important
contributor personality trait is the harmonious personality trait.

Keywords: Emotional Intelligence, Communication Skills, Empaty, Five-Factor
Personality Traits, Civil Aviation Cabin Services

GIRIS

Uzun yillar sayisal zeka konusuna odaklanan arastirmacilar zeka testlerinde yliksek
degerlere sahip olup yasamda basarili olamayan insanlar1 gordiiklerinde nedenlerini arastirmaya
baslamislardir. Bu ¢aligmalarin kapsaminda duygusal zeka kavraminin baslangict 1920 yilinda
Edward Lee Thorndike baskalarini yonetebilme ve anlayabilme yetenegi olarak tanimlanan
“sosyal zeka” kavramidir. Sonraki yillarda Peter Salovey ve John Mayer ise duygusal zekay1
sosyal zekanin bir alt boyutu olarak tanimlamislardir. Yazarlar duygusal zekay1 sosyal zekanin
“kisilerin kendi ve bagkalarinin duygularint anlama, izleme, yorumlama ¢’ tanimina “’elde ettigi

bilgileri etkin bir sekilde kullanmay1” ilave ederek duygusal zekay1 tanimlamislardir (Salovey ve
Mayer, 1990: 185-186).
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Duygusal zekayr gelistirmek i¢in Oncelikle kisi kendini ve karakterini tanimalidir.
Duygular1 ifade etmemizi saglayan beden dili oldugu i¢in iletisim becerilerinin yiiksek olmast
duygusal zekayr olumlu etkilemektedir. Hosgoriilii ve empati kurarak insanlara yaklagsmakta
iletisimde kabul ve anlamay1 kolaylastirici olacagi i¢in olumlu etkiye sahiptir (Baltas, 2015: 63).

Kendini karsisindaki kiginin yerine koyarak anlamaya ¢aligmasi olarak ifade edilen empati
yetenegi empatik iletisim kurulmasini saglar. Empatik iletisimde kisinin kars1 tarafin duygu ve
diisiincelerini dogru anlamasit ve kendi duygu ve diisiincelerini de karsi tarafa dogru ifade
edebilmelidir (Tutar, 2009: 142). Bunu saglamak i¢inde duygusal zekanin gelismis olmasi
gerekmektedir.

Etkili iletisim olmadan herhangi bir isi basarmak miimkiin degildir, iletisim kurma kisilerin
kendi diistince ve duygularini karsi tarafa aktarma imkani saglayarak insanliginin devamini
saglamaktadir (Roebuck, 2000: 8). Her kisinin ve her meslegin belirli seviyede iletisim ve empati
becerisine ihtiyaci olmakla birlikte 6zellikle insan iligkilerinin 6n planda oldugu hizmet sektoriinde
daha 6nem tasimaktadir (Kellecioglu ve Yavan Temizkan, 2019: 32).

Bu baglamda empati becerisinin, kisinin karakteri, duygusal zekas1 ve iletisim becerileri
ile iliskili oldugu diisiiniilerek arastirma degiskenleri belirlenmistir. Duygusal zeka ve iletisim
becerilerinin empati iizerindeki etkisinin kisilik o6zellikleri baglaminda sivil havacilik kabin
hizmetleri 6grencilerinde incelenmesi amaciyla gergeklestirilen arastirmada oncelikle kavramsal
cercevede yer alan degiskenler agiklandiktan sonra, arastirma yontemi, bulgular, sonug ve tartisma
kismi yer alacaktir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1 Duygusal Zeka

Duygusal zeka kavramini “Emotional Intelligence” adli eseri ile ortaya konulan ilk bilim
insan1 Daniel Goleman’dir. Goleman’a (1995) gore duygusal zeka insanlarin kendilerinin ve
baskalarinin hislerini anlamasi ve bu duygular1 yonetebilme yetenegidir. Bu kavram insanin
yasaminda basarili olmasi, duygularmi anlayip ifade edebilmesi, yasam kontroliine sahip
olabilmesi, ¢evresiyle uyum saglayabilmesi, anlagsmazliklar1 ¢6zebilmesi ve sevgi, saygi, nezaket
ve vb. duygulari igceren genis bir anlama sahiptir.

Duygusal zeka kavrami1 1997°de Mayer ve Salovey tarafindan tekrar tanimlanmis ve bu
tanimlamada dort temel yetenekten bahsedilmistir. Bu yetenekler; insanin kendini motive
edebilme ve olaylar karsisinda sabirli olabilme, isteklerini kontrol edebilme ve duygularini
yonetebilmedir (Yelkikakan, 2006: 44). Duygusal zeka insanin hem kendinin hem de diger
insanlarin duygularini degerlendirebilmesi ve yonetebilmesidir. Duygusal zekasi yliksek olan

kisiler duygularint yonetebilir ve isterse duygusal durumlarini degistirebilirler (Mumcuoglu,
2002:26).
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Insanin duygularin1 anlamasi ve kullanmasi insan olusunun bir pargasidir. Is hayatinda
ogrenilen yetenekler olan duygusal yeterlilikler 6nemlidir. Duygusal yeterliliklere 6rnek olarak
duygusal 6z farkindalik, duygusal 6z-diizenleme, sosyal-duygusal farkindalik, bagkalarinin
duygular1 anlama ve diizenleme verilebilir. Bu beceriler gelistirilebilecegine yonelik calismalar
bulunmaktadir (Furnham, 2012: 8).

Kisilerin mutluluk ve basaris1 i¢in gerekli ve 6nemli bir kavram olan duygusal zeka,
asagida siralanan on temel bilesene sahiptir (Tarhan, 2007: 22):

e Kendini tanima (Ozbiling)

e Kendi diirtiilerini kontrol edebilme (Ozdenetim)

e Duygularini ifade edebilme

e Empati (Bagkalarinin duygularini anlama)

e Sebat (Engellere kars1 yola devam edebilme)

e Motivasyon (Kendini harekete gegirebilme diirtiisii)

e Uyumlu ve sorun ¢dzmeye istekli olma

e Uzlasmaci ve ¢oziim odakli olma

e Umitli ve iyimser olma

e Bireysel gelisime ve degisime acik olma.

1.2 Empati

Empaty Ingilizce bir sdzciik olup yunanca “empatheia” kelimesinden tiiretilmistir. Bu
kelime insanin karsisindaki kisinin duygularinin i¢ine girmesi, hissetmesi anlamindadir. Tarihsel
siirecine baktigimizda empati Yunan filozoflar Aristoteles ve Platon i¢in bir insan erdemidir.
Empati tip alaninda da etik anlamda 6zel yere sahiptir ve gegmiste doktorlar tarafindan “insana
yardim etmek” anlaminda “filantropi” kelimesi kullanilmistir (Pendry ve Carrick, 2001).
Empatinin en yalin tanimi; bir insanin, kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun
duygularini ve diislincelerini dogru olarak anlamasidir. (D6kmen, 1994).

Empeati ile ilgili tarihsel siirecte degisik tanimlamalar yapilmistir. Baslangicta empati yalniz
biligsel yoniiyle tanimlanmis ve kisilik o6zelliklerinin anlasilmasit ve yorumlanmasi olarak
degerlendirilmistir. 1960’11 yillarda empatinin duygusal boyutu 6n plana ¢ikmis ve karsidaki
kisinin duygularinin anlagilmasi ve onun gibi hissetme olarak kabul gérmiistiir. 1970’11 yillarda
degisen ve giiniimiizde de kabul goren empati tanimi ise karsidaki kisinin duygusunu anlayip bunu
ona iletmektir (Batson ve arkadagslar1 1987:19-39).

Empatik diisiince sistemi “ben” merkezci diisiince sistemi ile birlikte olamaz ve birbirlerini
sorgulatirlar. Bu sebeple empati “ben” merkezci olmamak olarak da tanimlanmistir (Ford, 1979).
Ben-merkezci olan ve buna goére davranan bir insan empati kurabilmek icin gerekli olan
karsisindakinin roliine girmeyi ve onun bakis agisindan olaylara bakmay1 beceremez (Dokmen,
2011).
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Empatinin smiflandirilmasinda ben basamagi, sen basamagi ve onlar basamagi yer
almaktadir. Bu basamaklarin diisiince ve duygu olarak iki alt basamagi vardir. Ben basamagindaki
kisi ben-merkezcidir ve karsisindaki kiginin duygu ve diisiincelerini anlamaz onu elestirir, suglar,
akil verir yada duyarsiz kalip kendisinden bahseder. Sen basamaginda kisi, karsisindaki kisinin
yerine gecer olaylara onun bakis agisiyla bakar. Tiim odagi karsisindaki kisinin diisiinceleri ve
duygularidir bu nedenle kendisinin ve bagskalarimin disilincelerine yer vermez. Onlar
basamagindaki kisi ise karsisindaki kisinin duygu ve diisiincelerine odaklanmaz, kendi diisiince ve
duygulari da bir tarafa birakir ve o ortamda bulunmayan fi¢iincii kisilerin, toplumun bakis
acistyla degerlendirir. Bu basamaktaki kisiler dilde genellemeler atasdzleri kullanir ve nasihatler
verir (Dokmen, 1988).

13 fletisim

Iki kisi arasinda karsilikli gerceklesen anlam aligverigine iletisim adi verilmektedir
(Ciiceloglu, 2007). Sosyal bir varlik olan insanlar birbirleriyle iliski kurma, paylasma ve zaman
gecirme ihtiyaclarim iletisim araciligiyla karsilarlar (Eroglu, 2015:16). Insanlar bireysel
olmalarina ragmen sosyal yasama ihtiyaci olan dogadaki tek varlik olup insan1 diger canlilardan
ayiran ve avantaj saglayan 6zelligi ise diger insanlarin diisiincelerini anlama yetenegine dogustan
sahip olmalaridir (Fexeus, 2017: 11).

Iletisim mesaji gdnderen ve mesaji alan kisi arasinda kurulan duygusal anlamda bir k&prii
oldugu i¢in kisilerin kendi duygularini anlama ve kars1 tarafin diisiincelerini anlama becerilerinden
etkilenmektedir (Uzuntag, 2011: 13).

Iletisimde mesajin dogru kanaldan dogru zamanda dogru kisiye iletilmesi, mesaji génderen
ve alan bireyin kisiliginin yaninda hosgorii ve empati yetenegi, iletisim kurulan kiginin duygularini
dogru anlayabilmesi etkili olmaktadir (Tutar ve Yilmaz, 2001). Iletisimde etkin olan kisilerin
dinleyicilerinin duygu durumlarini dogru ve yiiksek seviyede anlama becerileri oldugu
goriilmektedir (Conger, 2013: 117).

1.4 Bes Faktor Kisilik Ozellikleri

Kisilik, kisinin fizyolojik, zihinsel ve ruhsal 6zelliklerini bilmesi, bagkalar1 acisindan da
belirli 6zellikler ve rollerle tanimlanmasidir (Eren, 2017: 83). Kisilik, insan hayatinda tutum ve
davraniglar1 etkileyen ve yetkinlikle ilgili bircok degiskenle iliskilendirilebilir bir faktor olarak
goriilen belirleyici kavramdir (Suldo, 2015: 965). Kisilik 6zellikleri, bir bireyin aligskanliklarini,
hareketlerini, egilimlerini ve davraniglarim1 birebir etkiler (Digman, 1990: 417). Temel kisilik
ozellikleri, davranislarda durumlar ve zaman arasinda bireyler aras1 farkliliklart ve bireysel
tutarliligr ifade eder (Saroglou, 2010: 109).
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2000’11 yillarin basiyla birlikte psikologlar arasinda cesitli kisilik envanterleri tarafindan
olgiilen sayisiz kisilik 6zelliklerinin bes tist diizey kisilik faktorii altinda toplanabilecegi konusunda
fikir birligi olusmustur: Duygusal dengesizlik (Nevrotiklik), disadoniikliik, deneyime agiklik,
uyumluluk, sorumluluk (Lievens, 2002: 1052).

Aragtirmada, insan kisiligini tanimlayan bes ana 6zelligi kapsamli bir sekilde kapsayan
yaygin olarak kullanilan “Bes Faktorlii Kisilik Modeli” kullanilmistir (Terracciano vd, 2008: 2):

e Duygusal Dengesizlik (Nevrotiklik): Anksiyete gibi olumsuz duygular1 deneyimleme
egilimi ve depresyonu ifade eder.

e Disadoniikliik: sosyal, sicak, aktif, iddiali, neseli ve uyarilma arayisinda olma egilimi

e Deneyime aciklik: Yaratici, alisiimadik, duygusal ve sanatsal agidan duyarli olma egilimini
ifade eder.

e Uyumluluk: Kisilerarasi iliskilerin fedakarlik, giiven, algakgoniilliiliik ve isbirligi yapma
ile karakterize edilen boyutudur.

e Sorumluluk: Giiglii iradeli, 1srarci, giivenilir ve kurallara ve etik ilkelere uymayi ifade eder.

Bes Faktorlii Kisilik Modeli ile ilgili yapilan arastirmalar, duygusal dengesizlik,
disadoniikliik, deneyime agiklik, uyumluluk ve sorumluluk olarak siralanan kisilik boyutlari ile is
performansi arasinda iligskinin oldugunu savunmaktadir. Elde edilen bulgular 6zellikle disadoniik,
uyumlu ve sorumluluk sahibi bireylerin tiim islerde olmasa da ¢ogu is kolunda daha yiiksek is
performansina sahip olmaya egilimli olduklarini géstermektedir. Ozel sermaye sirketlerindeki 313
Genel Miidiir adaymin 225 tanesi ise alindiktan sonra daha sonra kurumlarin performansi ile ise
alman Genel Midiirlerin kisilik puanlar arasindaki anlaml iliskiye bakildiginda, gii¢lii iradeli,
wsrarci, glivenilir ve kurallara ve etik ilkelere uymay1 ifade eden sorumlulugun diger 6zelliklerden
daha 6nemli oldugu sonucuna ulagilmistir (Robbins ve Judge, 2012).

2. YONTEM
2.1 Veri Toplama Araci

Arastirmada veriler dort boliimden olusan anket formu ile toplanmistir. Anket formunun ilk
boliimiinde katilimcilarin cinsiyet, yas ve mevcut sirketteki caligma siiresi bilgilerinden olusan
demografik bilgi formu yer almaktadir.

Veri toplama aracinin ikinci boliimiinde Chan (2004 ve 2006) tarafindan gelistirilen ve
Schutte ve arkadaslar1 (2006) tarafindan degistirilen ve Konakay (2013) tarafindan Tiirkce’ye
uyarlanip giivenirlik ve gecerlik ¢aligmalar1 yapilan Duygusal Zeka Olgegi yer almaktadir. Olgek
besli likert tipinde (1: kesinlikle katilmiyorum, 5: kesinlikle katiliyorum) 12 madde ve Duygusal
Degerlendirme, Empatik Duyarlilik, Pozitif Duygusal Yo6netim ve Duygularin Olumlu Kullanimi
olmak iizere 4 boyuttan olugsmaktadir. Bu ¢alismada 6lgegin geneline ait Cronbach Alpha katsayisi
0,93; alt boyutlarin Cronbach Alpha katsayilar1 sirasiyla 0,83 — 0,76 — 0,83 ve 0,84 olarak
hesaplanmustir.
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Veri toplama aracinin {¢iincii boliimiinde bireylerin iletisim becerilerinin 6l¢iilmesi
amaciyla Ersanli ve Balci (1998) tarafindan gelistirilen “iletisim Becerileri Envanteri” yer
almaktadir. Olgekte dortlii likert tipinde (1: higbir zaman, 5: her zaman) 45 madde ve her biri
onbeser maddeden olusan, zihinsel (ml, 3, 6, 12, 15, 17, 18, 20, 23, 24, 26, 28, 33, 37, 45),
duygusal (m5, 9, 11, 27, 29, 31, 34, 35, 36, 38, 39, 40, 42, 43, 44) ve davranigsal (m2, 4, 7, 8, 10,
13, 14, 16, 19, 21, 22, 25, 30, 32, 41) olmak iizere 3 boyut bulunmaktadir. Olgekte 11 olumsuz
ifadenin (mS5, 8, 9, 11, 16, 28, 29, 32, 34, 35, 37) ters kodlanmasiyla her boyuttan alinabilecek
puan 15-75 araliginda; O6l¢egin toplam puani 45-225 araliginda olup yiiksek puan iletisim
becerisinin yiiksekligini ifade etmektedir. Bu ¢alismada 6l¢egin Cronbach Alpha katsayisi 0,91;
alt boyutlarin Cronbach Alpha katsayilari sirasiyla 0,78 —0,76 ve 0,81 olarak tespit edilmistir.

Veri toplama aracinin dordiincii bolimiinde bireyin giinlilk yasaminda empati kurma
potansiyelini degerlendirmek amaciyla Totan vd. tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanip giivenirlik ve
gecerlik calismalar1 yapilan “Toronto Empati Olgegi” yer almaktadir. Olgekte besli likert tipinde
(1: hi¢ uygun degil, 5: tamamen uygun) 13 madde tek boyut bulunmaktadir. Olgekte 8 olumsuz
ifadenin (m1, 3, 5, 7, 8, 9, 11, 12) ters kodlanmasiyla 6l¢egin toplam puani 13-65 aralifinda olup
yiikksek puan empati kurma potansiyelinin yiiksek diizeyde oldugunu ifade etmektedir. Bu
caligmada 6l¢egin Cronbach Alpha katsayist 0,86 olarak tespit edilmistir.

Veri toplama aracinin besinci boliimiinde Benet-Martinez ve John (1998) tarafindan
gelistirilen ve Stimer ve Siimer (2005) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanarak giivenirlik ve gegerlik
calismalar1 yapilan “Bes Faktorlii Kisilik Olgegi” kullanilmustir. Olgek besli likert tipinde (1:
kesinlikle katilmiyorum, 5: kesinlikle katiliyorum) 44 maddeden olusmaktadir. Olgekte disa
donitikliik, nevrotiklik/duygusal dengesizlik, uyumluluk, sorumluluk, deneyime aciklik olmak
iizere 5 faktor bulunmaktadir. Faktor puanlari olusturulurken 16 madde (m2, 6, 8, 9, 12, 18, 21,
23,24,27,31, 34, 35, 37,41, 43) ters kodlanmaktadir. Bu sekilde elde edilen faktdr puanlari ilgili
kisilik 6zelligi belirtilerinin yiiksek oldugunu ifade etmektedir. Her boyut farkli bir kisilik
ozelligini ifade ettiginden dlgegin toplam puani alinmamaktadir. Bu ¢alismada kisilik 6lgeklerinin
Cronbach Alpha katsayilar1 0,74 /0,77 / 0,66 / 0,80 / 0,81 olarak tespit edilmistir.

2.2 Arastirma Orneklemi

Arastirma evreni secilirken aragtirma kapsaminda yer alan degiskenler olan duygusal zeka,
iletisim ve empatinin kisisel ve mesleki basariy1 en fazla etkiledigi hizmet sektorii alanlarindan
biri olan sivil havacilik kabin hizmetleri boliimii 6grencileri se¢ilmistir. Arastirma evreni Sivil
Havacilik Kabin Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu 6grencisi 195 kisidir. Arastirmanin gegerli ve
giivenilir olabilmesi i¢in evrenden segilen oOrneklem sayist (6rneklem hacminin) dogru
belirlenmelidir. Arastirma kapsamindaki degiskenler tiim insanlar igin gegerli ve 6nemli oldugu
icin ana kiitleyi tamamen kapsayan ve ifade eden kiitleyi ifade eden 6rneklem hacmi oranlar
yoluyla tahmin edilmistir (Tutar ve Erdem, 2020).
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Sivil Havacilik Kabin Hizmetleri 6grenci sayist 220 (evren biiytikliigii), %95 olasilik ve %5 hata
oraninda analiz i¢in alinmasi gereken en az drneklem 140 oldugu icin 195 6grenciyle yapilan
anket ¢alismasi 6rneklem i¢in yeterli bulunmustur.

Kolay ve kisa siirede uygulama imkani1 verdigi i¢in arastirmada online olarak anketler
uygulanmustir. Ogrencilerin arastirma kapsaminda yer alan degisken konularmi anlamalari i¢in
anketi yanitlamadan 6nce kavramlarla ilgili kisa bilgilendirme yapilmistir.

2.3 Verilerin Analizi

Veriler, SPSS (Statistical Package Program for Social Science) 21.0 programi kullanilarak
analiz edilmistir. Katilimcilarin demografik bilgileri frekans ve yiizde tablosu olarak gosterilmistir.
Olgek puanlarmin normallik sinamasinda Carpiklik (Skewness) katsayis1 kullanilmustir. Siirekli
bir degiskenden elde edilen puanlarin normal dagilim 6zelliginde kullanilan ¢arpiklik katsayisinin
(Skewness) +1 smirlart i¢inde kalmasi puanlarin normal dagilimdan 6nemli bir sapma
gostermedigi seklinde yorumlanabilir (Biiyiikoztiirk, 2011:40). Yapilan normallik sinamasinda
6lcek puanlarinin normal dagilim gosterdigi tespit edildiginden 6lgek ve alt boyut puanlarinin
cinsiyete gore karsilastirilmasinda bagimsiz iki 6rneklem t testinden yararlanilmistir. Degiskenler
arasindaki iliski analizi i¢in Pearson korelasyon analizinden; duygusal zeka ve iletisim
becerilerinin empatik beceriler lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla regresyon analizinden; bu
iligkide kisilik Ozelliklerinin aracilik roliiniin incelenmesi amaciyla hiyerarsik regresyon
analizinden yararlanilmistir. Analizlerde giiven aralig1 %95 (p<0,05) olarak belirlenmistir.

3. BULGULAR
3.1 Betimsel Bulgular

Tablo 1°’de katilimcilarin demografik o6zelliklerine gore frekans ve ylizde dagilim
gosterilmistir.

Tablo 1:Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Demografik

[v)
Degisken Gruplar n Yo
o Kadin 80 41,0
Cinsiyet
Erkek 115 59,0
Dogum tarihi (kusagr) Y kusagi (1980-1999) 195 100,0

Arastirmaya katilan Y kusagi 195 katilimcinin %41°1 kadin, %59°u erkektir (Tablo 1).

Tablo 2’de olgek ve alt boyutlarmin ortalama, standart sapma ve carpiklik (skewness)
bilgilerinden olusan betimsel istatistiklerine yer verilmistir.
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Tablo 2: Olceklere Ait Betimsel Istatistikler
Olgek ve Alt Boyut n Min.  Maks. X SS Skewness
Duygusal Degerlendirme 195 1,67 5,00 4,35 0,61 -0,27*
Empatik Duyarlilik 195 2,33 5,00 4,40 0,59 -0,88
Pozitif Duygusal Yo6netim 195 3,00 5,00 4,43 0,54 -0,46
Duygularin Olumlu Kullanim 195 2,00 5,00 4,45 0,58 -0,431
DUYGUSAL ZEKA 195 2,75 5,00 4,40 0,48 -0,82
Zihinsel 195 36,00 75,00 60,27 7,04 -0,56
Duygusal 195 36,00 75,00 56,98 6,63 -0,10
Davranigsal 195 40,00 75,00 60,58 6,86 -0,41
ILETiSIM BECERILERI 195 117,00 223,00 177,84 18,87 -0,33
EMPATI BECERILERI 195 33,00 6500 5643 7,00 0,70*
Disa Doniiklitk 195 2,50 5,00 3,97 0,51 -0,30
Duygusal Dengesizlik 195 1,00 4,38 2,16 0,62 0,24
Uyumluluk 195 2,78 5,00 4,26 0,45 -0,70
Sorumluluk 195 1,89 5,00 4,15 0,54 -0,71
Degisime Agiklik 195 2,90 5,00 411 0,51 -0,09

1 Logaritmik doniisiim sonras1

Duygusal zeka 0Ol¢egi toplam puanina (4,40+£0,48) gore katilimcilarin duyusal zeka
diizeyinin “yiiksek diizeyde” oldugu tespit edilmistir. En yiliksek duygusal zeka alaninin
duygularin olumlu kullanimi (4,45+0,58) oldugu goriilse de tiim duygusal zeka alanlarinin yiiksek
diizeyde oldugu tespit edilmistir (En yiiksek puan 5 — en diisiik puan 1 =4/5=0,80: 1,00-1,80: ¢ok
diisiik1,81-2,60: distik; 2,61-3,40: orta; 3,41-4,20: yiiksek; 4,21-5,00: ¢ok yiiksek) (Tablo 2).

Zihinsel (60,27+7,04), duyusal (56,98+6,63), davranigsal (60,58+6,86) alt boyut puanlari ve
iletisim becerileri 6l¢cek puanina (177,84+18,87) gore katilimcilarin zihinsel, duygusal, davranigsal
ve genel olarak iletisim becerilerinin “gok yiiksek diizeyde” oldugu tespit edilmistir (En yiiksek
puan 225 — en diisiik puan 45 = 180/5=36: 45,0-81,0: ¢ok diistik; 81,1-117,0: diisiik; 117,1-153,0:
orta; 153,1-189,0: yiiksek; 189,1-225,0: ¢ok yiiksek) (Tablo 2).

Empati becerileri 6l¢ek puant (56,43+7,00) “cok yliksek diizeyde” oldugu tespit edilmistir
(En yiiksek puan 65 — en diisiik puan 13 = 52/10,4=13,0-23,4: ¢ok diisiik; 23,5-33,8: diistik; 33,9-
44,2: orta; 44,3-54,6: yiiksek; 54,7-65,0: ¢ok yiiksek) (Tablo 2).
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Katilimcilarin kisilik 6zelliklerine iligkin puanlar incelendiginde en yiiksek diizeyde goriilen
kisilik 6zelliklerinin sirasiyla uyumluluk (4,26+0,45), sorumluluk (4,15+0,54) ve degisime agiklik
(4,11£0,51) oldugu tespit edilmistir. En diisiikk diizeyde goriilen kisilik 6zelligi ise duygusal
dengesizlik (nevrotiklik) (2,16+0,62) olarak tespit edilmistir.

3.2 Ol¢ek Puanlarimin Demografik Ozelliklere Gore Karsilastirilmasina Ait Bulgular

Tablo 3’te 6l¢ek puanlarinin cinsiyete gore karsilastirmasina ait bagimsiz iki 6rneklem t testi
sonuglarma yer verilmistir.

Tablo3: Ol¢ek Puanlarimin Cinsiyete Gore t Testi Sonuglari

Olcek ve Alt Boyutlar Cinsiyet n X SS t p
Kadin 80 440 062 09 0,338
Erkek 115 431 0,61
Kadin 80 446 060 1,12 0,263
Erkek 115 4,36 0,58
Kadin 80 457 054 3,19 0,002
Erkek 115 432 052

Duygusal Degerlendirme

Empatik Duyarlilik

Pozitif Duygusal Yo6netim

Duygularin Olumlu Kadin 80 451 056 133 0,187
Kullanumi Erkek 115 4,40 0,60

Kadin 80 448 049 191 0,057
DUYGUSAL ZEKA

Erkek 115 435 0,47

Kadin 80 62,16 6,51 3,20 0,002
Zihinsel

Erkek 115 58,96 7,13

Kadin 80 5851 6,04 2,73 0,007
Duygusal

Erkek 115 55,92 6,84

Kadin 80 62,46 6,86 3,28 0,001
Davranigsal

Erkek 115 59,27 6,58
. . . . Kadin 80 183,14 17,35 3,36 0,001
ILETISIM BECERILERI

Erkek 115 174,15 19,08

. . . Kadin 80 57,86 7,04 242 0,016

EMPATI BECERILERI

Erkek 115 5543 6,82

Kadin 80 409 057 261 0,010
Disa Doniikliik

Erkek 115 3,89 0,46
Kadin 80 2,19 060 0,63 0,529
Erkek 115 214 0,63

Duygusal Dengesizlik
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Kadin 80 433 045 168 0,09
Erkek 115 422 044
Kadin 80 4,17 056 047 0,639
Erkek 115 4,13 054
Kadin 80 4,12 0,53

Degisime Agiklik 0,03 0,979
Erkek 115 4,11 0,50

Uyumluluk

Sorumluluk

Pozitif duygusal yonetim puanlarinin cinsiyete gore anlamli farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (t=3,19; p<0,05). Kadin katilimcilarin pozitif duygusal yonetim puanlari, erkek
katilimcilarin puanlarina gore anlamli diizeyde daha yiiksektir (Tablo 3).

Zihinsel (t=3,20; p<0,05), duygusal (t=2,73; p<0,05), davranissal (t=3,28; p<0,05) alt boyut
puanlar1 ve iletisim becerileri 6l¢ek puanlarinin (t=3,36; p<0,05) cinsiyete gore anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Kadin katilimcilarin zihinsel, duygusal, davranissal ve genel olarak

iletisim beceri puanlari, erkek katilimcilarin puanlarina gére anlamli diizeyde daha yiiksektir
(Tablo 3).

Empati becerileri puanlarinin cinsiyete gore anlamli farklilik gdsterdigi tespit edilmistir
(t=2,42; p<0,05). Kadin katilimcilarin empati beceri puanlari, erkek katilimcilarin puanlarina gore
anlaml1 diizeyde daha yliksektir (Tablo 3).

Disa doniikliik puanlarmin cinsiyete gore anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir
(t=2,61; p<0,05). Kadin katilimcilarin disa doniikliik puanlari, erkek katilimcilarin puanlarina
gore anlamli diizeyde daha yiiksektir (Tablo 3).

3.3 Degiskenler Arasi Iliskiye Ait Bulgular
Tablo 4’te degiskenler arasindaki iliskiyi gosteren Pearson korelasyon analizi sonuglarina yer
verilmistir.
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Tablo 4: Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

1. Duygusal Degerlendirme 0,72%*  045%*  0,61**  0,84**  046**  054** 041** 051**  0,40**  044** 040** 037 048**  (,32**
2. Empatik Duyarlilik 1 0,49**  0,63**  0,86**  0,51** 057** 041**  054**  0,36** 048** -0,37** 0,36** 0,39**  0,31**
3. Pozitif Duygusal Yonetim 1 0,60**  0,75**  0,43**  0,45**  045**  0,48%  041**  0,34** -0,22** 0,30** 0,24**  0,26**
4. Duygularin Olumlu Kullanim 1 0,85**  0,50**  0,49**  045** 052*  041** 038* -0,31** 0,28** 037** 037**
5. DUYGUSAL ZEKA 1 0,56**  0,60**  0,50**  0,60**  047**  048* -0,38** 040**  044** 037**
6. Zihinsel 1 0,76**  0,81**  094**  0,53**  048** -041** 044**  042**  0,40**
7. Duygusal 1 0,73**  0,90%*  0,45%*  046** -0,40** 0,43**  043**  0,33**
8. Davranissal 1 0,92*%*  0,45**  0,43**  -036** 0,44**  0,44**  0,35**
9. ILETiSiM BECERILERI 1 0,52**  050** -0,42** 0A47** QA47**  0,39**
10. EMPATIi BECERILERI 1 0,24**  -0,19**  045**  0,26**  0,22**
11. Disa Déniiklitk 1 -0,43**  0,44**  0,52**  0,45**
12. Duygusal Dengesizlik 1 -0,55%*  -0,58**  -0,40%*
13. Uyumluluk 1 057**  0,37**
14. Sorumluluk 1 0,43**
15. Degisime Aciklik 1

*p<0,05 **p<0,01
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Empati becerileri ile duygusal degerlendirme (r=0,40; p<0,05), empatik duyarlilik (r=0,36;
p<0,05), pozitif duygusal yonetim (r=0,41; p<0,05), duygularin olumlu kullanimi (r=0,41;
p<0,05) alt boyut puanlar1 ve duygusal zeka 6lgek puani (=0,47; p<0,05) arasinda pozitif yonlii
ve anlamli iliski tespit edilmistir. Duygusal zeka becerileri yiiksek olan katilimcilarin empatik
becerileri de yiiksek diizeydedir (Tablo 4).

Empati becerileri ile zihinsel (r=0,53; p<0,05), duygusal (r=0,45; p<0,05), davranigsal
(r=0,45; p<0,05) ve iletisim becerileri (1=0,52; p<0,05) puanlari arasinda pozitif yonlii ve anlaml
iliski tespit edilmistir. Zihinsel, duygusal, davranissal ve genel olarak iletisim becerileri yiiksek
diizeyde olan katilimcilarin empatik beceri diizeyi de yiiksek diizeydedir (Tablo 4).

Disa doniikliik (r=0,24; p<0,05), uyumluluk (r=0,45; p<0,05), sorumluluk (r=0,26; p<0,05)
ve degisime ac¢iklik (r=0,22; p<0,05) kisilik puanlar1 ile empati beceri puanlar1 arasinda pozitif
yonli ve anlamli iliski; duygusal dengesizlik puanlari ile empati beceri puanlart arasinda negatif
yonli (r=-0,19; p<0,05) ve anlamli iligski tespit edilmistir. Disa doniik, uyumlu, sorumlu ve
degisime acik kisilik 6zelliklerine sahip katilimcilarin empatik beceri diizeyi yiiksek; duygusal
dengesizligi yiiksek olan katilimcilarin empatik beceri diizeyi diisiik diizeydedir (Tablo 4).

Tablo 5’te duygusal zeka ve iletisimin empati becerileri tizerindeki etkisini gdsteren ¢oklu
regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 5: Duygusal Zeka ve Iletisim Becerilerinin Empati Becerileri Uzerindeki Etkisine Ait
Regresyon Analizi Sonuclar:

Bagimsiz Degisken B SHs B t p
Sabit 16,188 4,371 3,703 0,000
Duygusal Degerlendirme 2,222 1,024 0,194 2,169 0,031
Empatik Duyarlilik -0,036 1,134 -0,003 -0,032 0,975
Model 1 Pozitif Duygusal Yo6netim 2,386 0,991 0,185 2,409 0,017
Duygularin Olumlu Kullanimi 0,480 1,065 0,040 0,455 0,649
Zihinsel 0,447 0,114 0,450 3,934 0,000
Duygusal -0,03 0,11 -0,03 -0,31 0,754
Davranissal -0,12 0,11 -0,11 -1,05 0,297
R=0,592 R2=0,351 AR?=0,326
F7,18n=14,429  p=0,000
Sabit -3,24 7,07 -0,46 0,647
Duygusal Degerlendirme 1,99 098 0,17 2,03 0,044
Model 2 Empatik Duyarlilik -0,02 1,07 0,00 -0,02 0,986
Pozitif Duygusal Yo6netim 1,90 093 0,15 2,04 0,042
Duygularin Olumlu Kullanimi 0,89 099 0,07 0,90 0,370
Zihinsel 044 011 044 4,09 0,000
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Duygusal -0,04 010 -0,04 -0,44 0,659
Davranigsal -0,18 0,10 -0,17 -1,67 0,096
Disa doniiklik -128 099 -0,09 -1,30 0,195
Duygusal dengesizlik 159 083 014 1,92 0,057
Uyumluluk 6,74 1,14 043 589 0,000
Sorumluluk -094 1,03 -0,07 -0,92 0,361
Degisime agiklik 054 09 004 060 0,549
R=0,677 R2=0,459 AR?=0,423
F(7;187=14,429  p=0,000 F Degisimi= 7,271 R?Degisimi=0,108  p= 0,000

Arastirmanin bagimsiz degiskenleri duygusal zeka ve iletisim becerilerinin, arastirmanin
bagimli degiskeni empati becerileri iizerindeki etkisini gosteren modelin uygun oldugu
goriilmektedir (F(7; 187=14,43; p<0,05). Duygusal zeka ve iletisim becerileri degiskenleri birlikte
empati becerileri degiskenindeki toplam varyansin yaklasik %33’{inii agiklamaktadir (Tablo 5).

Modeldeki standardize edilmis regresyon katsayisina (B) gore, duygusal degerlendirme
(B=0,19), pozitif duygusal yonetim (f=0,18) ve zihinsel iletisim (=0,45) degiskenlerinin empati
becerisi iizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin oldugu; bagimsiz degiskenlerin énemine
iliskin t degerlerine gbre empati becerisi tizerindeki 6nem sirasi zihinsel iletisim (t=3,93; p<0,05),
pozitif duygusal yonetim (t=2,41; p<0,05) ve duygusal degerlendirme (t=2,17; p<0,05) seklinde
siralanmaktadir (Tablo 5). Duygusal zeka ve iletisim becerilerinin, empati becerisindeki etkisini
gosteren matematiksel model asagidaki gibi belirlenmistir:

Empati becerisi = 16,19 + 0,45 *zihinsel + 0,19*pozitif duygusal yonetim + 0,19*duygusal
degerlendirme -0,11*davramgsal + 0,04*duygularin olumlu kullanimi — 0,03*duygusal —
0,00empatik duyarhlik

Duygusal zeka ve iletisim becerilerinin, empati becerisi iizerindeki etkisinde kisilik
ozelliklerinin roliinii belirlemek amaciyla kurulan ikinci modelde uyumlu kisiligin empati becerisi
iizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkiye sahip oldugu (B=0,43; t=5,89; p<0,05); disa doniikliik,
duygusal dengesizlik, sorumluluk ve degisime acgikligin empati becerisi lizerinde anlamli etkiye
sahip olmadig1 (p>0,05) tespit edilmistir.
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Birinci modelde empati becerisi lizerinde pozitif etkisi olan duygusal degerlendirme, pozitif
duygusal yonetim ve zihinsel iletisimin benzer sekilde ikinci modelde de pozitif yonlii anlaml
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Birinci modelde iletisim becerileri ve duygusal zekanin empati
becerisi degiskenindeki varyansin  %33’iinii acikladigi (R?=0,351; AR?=0,326); kisilik
ozelliklerinin dahil edildigi ikinci modelde aciklanan varyansm %42’ye ciktigi (R?=0,459;
AR?=0,423) ve ortaya ¢ikan %11°lik degisimin (ilk R? — ikinci AR?=0,108) istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmektedir (p=0,000<0,05) (Tablo 5).

Birinci ve ikinci model birlikte degerlendirildiginde duygusal zeka ve iletisim becerilerinin
empati becerisi tizerinde pozitif yonlii ve anlaml etkiye sahip oldugu; duygusal zeka diizeyi ve
iletisim becerileri arttikca empati becerisinin de arttigi; kisilik 6zelliklerinin modele dahil
edilmesi ile empati becerisindeki varyansin %11 diizeyinde artig gosterdigi ve bu degisim dikkate
alindiginda duygusal zeka, iletisim becerileri ve empati becerisi arasindaki iligkide kisilik
ozelliklerinin aracilik etkisine sahip oldugu; en 6nemli katkiy1 saglayan kisilik 6zelliginin ise
uyumlu kisilik 6zelliginin oldugu bulgulari elde edilmistir.

SONUC VE TARTISMA

Duygusal zeka ve iletisim becerilerinin empati {lizerindeki etkisinin kisilik 6zellikleri
baglaminda sivil havacilik kabin hizmetleri Ogrencilerinde incelenmesi amaciyla yapilan
arastirma sonucunda duygusal zeka ve iletisim becerilerinin empati becerisi lizerinde pozitif yonlii
ve anlaml etkiye sahip oldugu; duygusal zeka diizeyi ve iletisim becerileri arttikca empati
becerisinin de arttigl; kisilik 6zelliklerinin modele dahil edilmesi ile empati becerisindeki
varyansin %11 diizeyinde artis gosterdigi ve bu degisim dikkate alindiginda duygusal zeka,
iletisim beceriler1 ve empati becerisi arasindaki iligkide kisilik 6zelliklerinin aracilik etkisine
sahip oldugu; en 6nemli katkiy1 saglayan kisilik 6zelliginin ise uyumlu kisilik 6zelliginin oldugu
bulgulari elde edilmistir.

[lgili alan yazinda arastirma kapsaminda ve modelinde yer alan degiskenlerle kiyaslanacak
birebir bir aragtirma olmamas1 sonuglarin kiyaslanmasini engellemekle birlikte degiskenlerin
birbirleriyle iliskisi ile ilgili yapilan aragtirmalarla kiyaslamalar yapilmasina imkan saglamistir.

Bes Faktor profilleri, stirdiiriilebilir bir ig yasami ve kariyer basarisi gibi 6nemli sonuglarla
iliskilidir (Malouff, 2006: 48). Oziinde sahip oldugu olumsuz dogalar1 nedeniyle, nevrotik kisilik
yapisina sahip bireyler, diger bireylere gore yasam olaylarina daha olumsuz yaklasarak
deneyimler, bu da duygusal zeka, empati ve iletisim becerilerini olumsuz etkiler (Magnus vd.,
1993). Nevrotiklerin olumsuzluga yatkinliklarinin tersine disadoniikler olumlu duygular
yagsamaya daha yatkin olduklart i¢in duygusal zekalari, empati yetenekleri ve iletisim becerileri
daha yiiksektir (Costa ve McCrae, 1992). Deneyime Agciklik, bilimsel ve sanatsal yaraticilik ve
farkli diistince ile ilgili olup farkliliklara kars1 empati becerisini yiikseltmektedir (McCrae, 1996).
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Uyumlu ve vicdanli profiller daha mutlu, ¢evreleriyle iyi ve tatmin edici iliskiler kuran, farkli
karakterlerle kolaylikla gecinen kisiler olduklari i¢in iletisim ve empati becerilerinin yaninda
duygusal zekalar1 da yiiksektir (Organ and Lingl, 1995). Organize olma egilimi yiiksek olan
kisilerin ise sahip olduklar pozitif iligskiler kurma becerileri kurduklar1 iletisimi de olumlu
etkilemektedir (DeNeve & Cooper, 1998). Bes faktor kisilik ozellikleri ile ilgili yapilan bu
arastirmalar 1518inda duygusal zeka, iletisim becerileri ve empati becerisi arasindaki iligkide
kisilik 6zelliklerinin aracilik etkisine sahip oldugu; en 6nemli katkiy1 saglayan kisilik 6zelliginin
ise uyumlu kisilik 6zelliginin oldugu bulgular1 alan yazindaki arastirma sonuglariyla tutarlidir.
Disadoniik kisilerin hizmet, satisg ve yonetim alanlarinda daha yiliksek performans gostermeleri de
arastirma bulgularini1 destekleyici bir bilgi niteligindedir (McShare ve Von Glinow, 2000: 189).

Duygusal zekayr gelistirmek igin Oncelikle kisi kendini ve karakterini tanimalidir.
Duygular ifade etmemizi saglayan beden dili oldugu i¢in iletisim becerilerinin yiiksek olmast
duygusal zekay1 olumlu etkilemektedir. Hosgoriilii ve empati kurarak insanlara yaklagmakta
iletisimde kabul ve anlamay1 kolaylastirict olacagi icin olumlu etkiye sahiptir (Baltas, 2015: 63).
Kendini karsisindaki kisinin yerine koyarak anlamaya calismasi olarak ifade edilen empati
yetenegi empatik iletisim kurulmasini saglar. Empatik iletisimde kisinin karsi tarafin duygu ve
diisiincelerini dogru anlamasi ve kendi duygu ve diisiincelerini de karsi tarafa dogru ifade
edebilmelidir (Tutar, 2009: 142). Bunu saglamak i¢inde duygusal zekanin gelismis olmasi
gerekmektedir. Bu bilgiler, duygusal zeka ve iletisim becerilerinin empati becerisi iizerinde
pozitif yonlii ve anlamli etkiye sahip oldugu; duygusal zeka diizeyi ve iletisim becerileri arttik¢a
empati becerisinin de arttigini savunan arastirma sonucunu destekler niteliktedir.

Bu caligmanin, bir evrenin ve Orneklemin uygunlugu, goreceli olarak homojen bir
orneklem secilmesi ve tiim testlerin kisilerin degerlendirmesine yonelik olan 6z bildirim niteligi
dahil olmak iizere bir dizi sinirlamasi daha vardir.

Sosyal birer canli olan insanlarin birlikte daha huzurlu ve mutlu yasayabilmeleri i¢in
empati becerisi dnemli olmakla birlikte 6zellikle hizmet sektoriinde gorev alacak kisilerin mesleki
basarisi icin kritiktir. Empati becerisini ve etkileyen yetkinliklerin mesleki kariyere baslamadan
once ogrencilik doneminde analiz edilerek gelismesi amaciyla egitimler verilmesi mesleki
basariy1 olumlu etkileyecektir. Aragtirma kapsaminda duygusal zeka, iletisim becerileri, empati
ve karakter analizleri yapilan 6grencilerle birebir sonuglari paylagilmis ve gelisim alanlariyla ilgili
kisisel gelisim egitimlerine katilimlar1 saglanmistir.

Ogrencilerin ilerde gerceklestirecekleri mesleklerinde basarili olabilmeleri icin gerekli
yetkinliklerin belirlenerek, analiz yapilmasi ve sonrasinda gerekli egitim destegiyle gelismeleri
saglanarak mesleki yetkinliklerinin gelisimi daha 6grenci asamasinda baglayacagi i¢in mesleki
basarilar1 da olumlu etkilenecektir.
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