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Orgiitsel Sapma Davransinin Kontroliinde Duygusal Zekanin Rolii: Konaklamaisletmelerinde Bir
Arastirma

Mahmut Demir*

OZET: Bu calsmanin amaci, konaklamalétmelerinde duygusal zeka yetenek ve yeterlilikiar 6rgitsel sapma
davranglarinin kontroliindeki etkilerini ortaya koymaktiBu amacla, Mgla Bdlgesinde beyildizli otellerde 289
isgdrene yonelik bir anket uygulangnr. Anket sorulari Hollinger ve Clark (1982) ile Wweence ve Robinson’un
(2007) calymalarindan olgturulmustur. Veriler kgorenlerle ylzyluze gogine yapilarak anket yardimiyla
toplanmstir. Veriler faktér analizi ve regresyon analizléié test edilmjtir. Orgiitsel sapma o6lgande toplam
varyansi acgiklama orani 0,78; Kaiser-Meyer-OlkiM®) 0,717 ve guvenirlik analizinde 6lgie Cronbach’s alpha
degeri, 84 diizeyindedir. Sonucta orgitsel sapma dayran kontroliinde duygusal zekanin pozitif etkisdudu
ortaya konulmstur.

Anahtar Sozciikler: Orgitsel Sapma, Duygusal Zekggoren, Konaklamésletmeleri

The Role of Emotional Intelligence on The Control bOrganizational Deviance: A Survey in The
Hospitality Enterprises

ABSTRACT: The purpose of this study is to determine thetgtdhd competencies of Emotional Intelligence lo@ t
control of organizational deviance in hospitalitwerprises. Therefore, in this research the quasdive was applied
to 289 persons working in five-star hotels in fu Region. Questionnaire was conducted from theiesudf
Hollinger & Clark (1982) and Lawrence & Robinson (ZD0Data were gathered from hotel employees wighhiblp
of a questionnaire which is conducted face to f&ma was tested with factor analysis and regrasai@lysis on
SPSS. Total variance explained in the organizatide@ance scale was 0,78; Kaiser-Meyer-Olkin (KM&mpling
value was 0,717 and Cronbach’s alpha value was 884 result, emotional intelligence has positiffeas on the
control of organizational deviance.
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Orgiitler gérevlerini yerine getirirken ayni zamangsamlarini siirdiirebilmeleri icin @asmek, gelsmek ve bu
degisime uyum sglamak durumundadir. Sosyo-ekonomik, sosyo-kiiltiteknolojik vb. dgisim ve gelsimlerden
kacinmasi miimkiin olmayan orgiitler, icsel wesal baskilara kar uyum sglamak ya da bir tepki gdstermek ggre
hissetmektedir. Oyle ki, bazi durumlarda uyunglamak yerine tepki gostermek gl bir sonuc olarak ortaya
¢ctkmaktadir. Ancak bu tepkiler zaman zaman belirignkurallar ve normlarin gina cikabilmekte ve o6rgttsel
dizeyde farkl boyutlara uabilmektedir.

Yasanan dgisim ve gelsmelere rgmen ge¢cmite var olan ve gelecekte de vanhdan s6z edilecek kavramlardan
birisi de 6rgitsel sapma davrauair. Toplumlara, kiltiirlere, érgltlere gore farknlam tailyan sapma kavrami
oldukca geni kapsamli ve karmygk bir yapiya sahiptir ki, pek ¢ok sosyal bilimarafindan sapma, sapkin, sapmi
gibi farkli kavramlar birbirinin yerine kullaniima&dir. Yapilan argirmalarda (Bennett ve Robinson 2003; Aquino,
Galperin ve Bennett, 2004; Lawrence ve Robinson, 20@rdi ve Wiener, 1996; O’Leary-Kelly, Griffin v&lew,
1996; Baron ve Neuman, 1996; Spector ve Fox, 20@Rjnder ve Clark, 1982) bu tur davralar; normal dgi
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davranglar, isyeri sapma davrag isgbren uyumsuzlgu, anti-sosyal davragiisgdren davragibozuklgu, islevsiz
davrang, olumsuz davrag,) kotl davrary, 6rgitsel sapma, drgitsel diizen bozma, zaratehléeli davrang olarak
farkli sekillerde kullaniimgtir.

Davranglarin olismasina neden olan temel faktér duygulardir. Oyledkiygular, insanlarin sosyal ve cata
yasamlarinda tutum ve davratarina, hareketlerine ve birbiriyle olansKilerine yon verebilmektedir. Orgiitsel
diizeyde bireylerin birbirine yansittiklari duygularutluluk, seving, Uzuntl, karamsarlik, kizging&kinlk, hiddet,
merak, kiskanclik, hirs, sevgi, kin, nefret, seiadjis cekememezlik, anlay) hosgori vb. kavramlar ya da bunlarin
karsiti olanseyler duygu kapsaminda gkrlendiriimekte ve ikkiler Gzerinde farkli etkiler yaratmaktadir.

Orgiitsel sapma davrgmin duygusal zeka yetenekleri ile kontrol edilmesiyonetiimesi, biyik 6lgiide duygularin
insan ilgkilerindeki guctine bzidir. Bu kapsamda gerek yodnetenlerin gerekse yi@mégrin duygusal zeka
yeteneklerinin diizeyi oldukc¢a fazla 6nemimaaktadir.

GALI SMANIN ONEM 1 VE AMACI

Ozellikle 2000'li yillarin balarindan itibaren hizmet sektoriinde, insana veliieamin artmasiyla kkayan, personel
yonetiminden insan kaynaklari yonetimine gegiireci, yeni yonetim anlajarindaki gelsmeler ve farklilamalarla
birlikte duygularin érgutsel ¢amalarda yerinin ve éneminin daha fazla 6n planagilgorilmektedir. Duygusal
zeka ozellikleri, hem ydneticilerin hem dgydrenlerin kagilikli olarak etkilgimi, basarim dgerlendirmesi, kariyer
gelisimi ve planlamasi, gldilemegigm vb. gibi pek cok konuda belirleyici ve 6nemtiirer 6lgit olarak
kullaniimaktadir (Demir ve Demir, 2009).

Duygusal zekaya sahip yoneticilerin iyi bir gata ortami yaratarak bu alandaki yetkinliklerini ggime ve
cevrelerine 6rnek oktiurma konusunda daha fazla drgiitsejdoaelde etmeleri mimkindir. Cunkl 6rgitselaog
duygusal zeka alanindaki belirli yetkinlik ve beksmn kullaniimasinin ve gsdiiriimesinin dgal bir sonucudur.
Duygusal zeka, verilen kararlar lzerinde buylk eghamasi nedeniyle orgitlerin gaha ortami, faaliyetleri,
basarilari ve ggorenlerin davraglarinda giiclii ve olumlu bir etkiye sahiptir.

Calismanin temel amaci konaklamgetmelerinde insan kaynaklari ydnetimini ve bunglbalarak kletme
ciktilarini etkileyen, ayni zamanda g¢ate ygami kalitesinin ylkseltiimesi acisindan buyuk ontegnyan orgitsel
sapma davraslari Gzerinde duygusal zeka yeteneklerinin etkisitdya koymaktadir.

KURAMSAL CERCEVE
Orgutsel Sapma Davragi

Orgiitlerde kurumsal kiiltiriin belirlggdiis ve sletmeye ilskin kurallar, dgerler, normlar ile toplumsal kiiltiiriin
olusturdugu ©rf, adet, gelenek-goreneklere ve yasal diuzerd&meuymayan davraglar sapma olarak
degerlendirilmektedir.

Isletmelerde birimlerin vesgorenlerin faaliyet vesieyisini etkileyen oérgitsel sapma davranirgiite vel/veya orgiit
Uyelerine zarar verebileceftén kagma, gorevi kotliye kullanma, fiziksel saldmigk, s6zIU saldin (hakaret), sabotaj,
hirsizlik vb. her tirli davragi kapsamaktadir (Spector ve Fox, 2002: 271). Bunbilite, yalan sdylemek,si
yavalatma, taciz, kumar, itaatsizlikiddet uygulama (Applebaum, Kyle ve Lay 2005; Lidoshi ve Chuang, 2004;
Kidwell ve Martin, 2005) gibi pek ¢ok konu &rgutsspma icinde yer alabilen kavramlardir. Bu dawtann bir
kismi dgrudan 6rgute yonelik olurken bir kismi da 6rgitléyiee yapilarak dolayli olarak 6rgut hedef alintaakr.

Orgiit tyelerinin, bilingli birsekilde yazili velveya sozlii olarak, yeile normlara kagi cikarak orgiitiin gier
calsanlarina, varliklarina zarar veren veya verme géaahip olan (Arbak, Ozmen ve Saagtip 2004:14; Spector
ve Fox, 2002: 272) ya da orgitsegdderin timinin durumlarini, ¢iktilarini ve etkikelerini tehdit eden her turli
davrangi sapma (Bennett ve Robinson 2003: 250; Aquino vB4p0larak agiklamak mimkanddir.
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Lawrence ve Robinson (2007), érgitsel sapma daymanayni zamanda 6rgit Gyelerinin rutin faaliyetidsleyisini
engellemek Uzere yagti kasith davraniar olarak aciklarken Vardi ve Wiener (1996) de Zmnbir tanimlama
yaparak orgitsel hedeflere yonelik faaliyetlerig@ienmesi olarak belirtrglierdir.

Orgutsel etkenlerden kaynaklanan, ¢rgit icindenaveyindan zarar vermek veya yikmak amaci ile yapilan,
dogrudan orgite yonelik olarak fiziksel saldiri, tehdéciz vb. (O’Leary-Kelly vd., 1996eklindeki 6rgutsel sapma
davranginin ¢ok sik goérilmesi durumundsletmelere olumsuz etkilerinin ylksek olgcada bilinenbir sosyal
problemdir. Bu durumda sapmanin temelinde yatanni&tkie ne oldgunun anlalmasi gereklidir (Lawrence ve
Robinson, 2007).

Orgiitsel sapma davratari ile ilgili olarak yapilan tanimlarda iki temalyirim bulunmaktadir; bunlardan birincisi
siddet ve saldirgan davratari birbirinden ayiran yakiam digeri ise, bu iki kavrami birbirinden ayri gérmeyen
yaklasimdir. Bazi arglirmacilara goresiddet, saldirgan davragtarin bir tiirii olarak goriilmektedir (Ozdevegia,
2003).

Orgiitsel sapma davratari calsma ygaminda cok farklsekillerde goriilebilmektedir. Arnold H. Buss 196Liyda
“The Psychology of Aggression” isimli catnasinda saldirgan davrglari, sézli-fiziksel, dgrudan-dolayl ve aktif-
pasif olmak Uizere Ug¢ grupta incelgtiti (Baron ve Neuman, 1996:163). Yazili kaynaklaillkez Buss tarafindan
kullanildigi gorilen sapma davransonraki donemlerde Paul Spector tarafindan (1878978) drgute zarar verecek
davranglar olarak “saldirganhk” kavrami kullanilgtir (Spector ve Fox, 2002: 272). Bunu, 6rgitsel sapniki
boyutta inceleyen Hollinger ve Clark (1982) izlgtini Bu boyutlari drgite yonelik davratar ve Uretime yonelik
davranglar seklinde inceleyen agtirmaci, her iki boyutta da zarar verici eylemlard#z etmektedir. Hollinger ve

" ou

Clark’in 6ngordigi bu iki boyutta “Uretim”, “politik”, “kisisel” ve “mulkiyet” sapmasi gruplari yer almaktadir

Puffer (1987), itaatsizlik olarak ele afdiis digindaki davramglarin 6rgitsel faaliyetleri olumsuz etkilggtii
belirtirken bunlari érgute, ¢cahnlara ya dagiortaklarina (tedarikgiler vb) verilen gercekidsézler, retim ve hizmet
gecikmesi, §e ge¢ gelme, orgit ve ¢anlar hakkindakiikayet ve dedikodulageklinde agiklamaktadir. Mantell
(1994:7) sapma davrafarini “saldirgan” olarak gizli, acik ve tehlikelavranglar olmak Uzere yine (¢ grupta
incelemi ve bu tir davraglarin boyutlarini ortaya koyngtur. Baron ve Neuman (1996:162) saldirgan dagrani
turlerini Ug¢sekilde siniflandirarak, birincisinde, 6rgut icitigmin sdylenti, dedikodu, kétl s6zler sdylegeklinde

ili skilerin kesilmesi, ikincisinde amaglara silanasini engellemegeklinde saldirgan davragar ve Uc¢lncisunde ise
aclk birsekilde saldirgan davragiar oldusunu belirtmektedir.

Robinson ve Bennett (1995), kalite ve miktar agismndeetime verilen zararlar olarak incelgidorgitsel sapma
davrangini isletmede arag, gere¢, malzeme vb. her tirli ekipmarer verici eylemler ile onlarin ¢alinmasi, otgut
diger Uyelerine sdylenen kotl sozler, dedikodu, onurck s6z ve davraglar, politik davrarglar, taciz, kaba
davrang, tahrip edici vb. eylemler olarak ifade etmekte@unlara ayrimcilik, sabotaj, yalan séyleme, inikalma

ve ispiyonlama gibi eylemleri de dahil ederek ausyal davraglar olarak ele alan Giacalone ve Greenberg (1997),
eylemlerin Uretimden cok, 6rgut tyeleri ile ekipraarerilen zarar Gizerinde durgtur.

Bu tir davranglar ise devamsizlik, diilk is kalitesi, migteri memnuniyetsizfii, gidileme engelleri vb. 6rgitu ve
orgutsel bgarilyl olumsuz olarak etkilemektedir (Sackett, 20823ys ve Sackett, 2003; Griffin vd., 1998). Tudya
kaynasl ne olursa olsun, 6rgite zarar verecek daylanetkinsekilde ydnetilemediinde maddi ve manevi kayiplarla
sonugclanabilir (Ozdevecitu ve Aksoy, 2005).

Orgiitsel sapma davram isletmelere ggiicii maliyetinin yani sira iiretim, yenileme, tanertadilat, sigorta ve prim
O0demeleri vb. pek cok farkli kalemde mali yuk gdifir bilinmektedir (Blau, 2006). ABD’de Fortune dergisirb00
isletme Uzerinde yagh bir argtirmada cinsel taciz olayl nedeniyle gdn se devamsizlik,sgdren verimlilginin
dismesi, ylkseksgiicl devrinin gletme baina yillik maliyeti ortalama 6 milyon $ (Porath Rearson, 2004) olarak
gerceklgtigi aciklanmaktadir. Qer yandan bir b&a calsmadasiddet uygulamasiningletmelere maliyetinin 4,2
milyon $, hirsizlgin 200 milyon $ (Bennett ve Robinson, 2003, 247) gldifade edilmektedir.

Duygusal Zeka
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Duygusal zeka, insanlarin hemsikel iliskilerinde hem de ¢alma yaaminda oncelikle kendi duygularinin farkina
vararak dgerlerinin hissettiklerini algilayabilme, tanimlaybe, duygularini kullanarak gudileyebilme ve
yonlendirebilme kapasitesi olarak agiklanabilirsi ygamda oldgu kadar ¢cakma ygaminda da oldukga dnemli
olan insan ikkileri karsilikl olarak duygularin ankaimasi, kullaniimasi ve yonetiimesine gore olumduda olumsuz
olabilmektedir.

Duygusal zeka, bireyin ¢evresel faktorlerin etkilerve bu nedenle ojan isteklere cevap verebilmek iginshali
2004), dger bir deysle, kendisinin ve bgalarinin duygularinin farkinda olup (Goleman, 1988) sorunlarin
¢6zimiinde davraglarini kontrol ederek, bunlari ayirt edebilmek wednya ulgmak icin insanlarla iyi ikkiler
kurma ve bu silrecten elde gttibilgiyi disince ve eyleminde etkin bigekilde kullanabilme yetenek ve
yeterliliklerdir (Salovey ve Mayer, 1990).

Orgutlerde duygusal zeka hem bireylerin, hem delarin gelyme ve bgarilarina katkida bulunmakta, karar aima,
liderlik, stratejik ve teknik planlama, insan kalteinin temini, gitimi ve isletmede tutulmasi, kariyer planlama,
etkin iletisim, ylksek performans, glvenilirgkiler ve ekip ¢cakmasi, migteri sadakati ve dgsim, gelisim, yenilik,

is doyumu, calima yaami kalitesinin iyilgtiriimesi, 6rgiitsel davragin normallginin strddrilmesi gibi birgok konu
tizerinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Cooper ve Sal886; 2003; Goleman 2000; Orioli ve Cooper 2004ir8an
ve Al-Shaikh, 2007; Weisinger, 1998:14§. diinyasinda bircok alanda etkin keakilde kullanilir duruma gelen
duygusal zeka yalnizca amag¢ olmakla kalngaagni zamanda uygulamalarda bir ageklini almstir.

Bir kisinin kendi duygularini tanimasi ve yonetebilmesiskilarinin duygularini anlamasi agisindan énemli bir
yeterlilik ve yetenek sahibi olgunun géstergesidir. Ozellikle yonetici konumundéubanlar, caganlarin istek ve
beklentilerini kagilamada, daha duyarli ve givene dayalgkiler kurulmasinda, onlarin 6rgitsel hedeflere
yoneltiimesinde duygusal yeterliliklerini kullan&réasarili olabilmektedir. Yéneticiler, duygusal zekalleaiminin
sagladigl avantajla dgiincelerini agik ve dgrudan dile getirmekte, hem kendilerini hem dgorenleri ve
mUsterilerini istenilen sonuca gou rahat bir bicimde y®nlendirebilmektedir. Duygugaka kullanimi, olumsuz
kosullarda bile olumlu dglinme tarzini koruyarak yiksek gudileme ve olumlerjersgslamakta ve o6rgitsel
catsmalari en aza indirerek bireylerin sapma dawtanni 6nleyebilmektedir.

Orgiit Gyelerinin olumlu duygulara sahip olmasinggorenlerin giiclendirme, verimidinin artmasi, § doyumu,
stres veggulcl devrinin dimesine neden olurken olumsuz duygulaggucu devrini yikseltme, duk verimlilik ve
isyerinde davrani bozuklygu olarak sapmalar (Harvey ve Dasborough, 2006)yavalatma, ke devamsizlik
(Lawrence ve Robinson, 20039klinde etkilemektedir. Bu tir duygusal durumlar @engsal, glidisel ve psikolojik
sonugclarin olgmasina neden olmaktadir (Harvey ve Dasborough,)2006

Isletmelerde duygusal zekasini kullanan sgallar ve yoneticilerin daha il olduklari bir gercektir. Cuinki bu
Ozelliklere sahip kilerin insan ilgkilerinin daha iyi olmasi, hem kendi duygularinnitaa ve ydnetebilme hem de
baskalarinin duygularina, istek ve gereksinimleringatuilik gostermesine olanakg@amaktadir.

Orgiitsel Sapma Davragi — Duygusal Zekdli skisi

Duygusal zeka Uzerine yapilan eaialar genellikle duygusal zeka dizeyinin yliksekifin konusu Uzerine
yogunlasmistir. Orgiit iginde yer alan bireylerin duygusal zekizeyleri geltirilerek calsma ygami kalitesinin
yukseltiimesi durumunda, buna ghaolarak oOrgiitsel sapma davramin siddeti ve sayisal anlamda etkisinin
azaltilabilmesi sz konusu olabilmektedir (BrockextBraun, 2000). Qer taraftan, duygusal zekanin bazi bireylerde
gozlenen acik ya da gizli sapma davgkmnin ortadan kaldiriimasinda da etkili olabilgicéBrackett vd., 2003)
belirtiimektedir.

Saldirganlik, 6fke, korku gibi olumsuz duygularlegynlssan bireyin digiinmesi ve bir se odaklanmasi oldukc¢a
guclesmektedir. Bu da oOrglte ait olmayi zotiamakta hatta bazi durumlarda imkansiz hale datireektedir
(Harvey ve Dasborough, 2006). Duygularin etkin dekkilde kullanilamamasi ve yonetilememesi nedenpjigan
sorunlarin insan beynini rpgul etmesi dikkatin ve enerjinin y@nan sapma davratarina yénelmesine neden
olurken gerek kisel gerekse orgutsel boyutta zarar verebilecekgan ortaya ¢ikabilmektedir.
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Genel olarak sapma davramin nedenlerinden birisi de bireyin istgidbir seyin kendinden kaynaklanmayan
nedenlerle engellenmesidiisteklerin engellenmesi, ofkeye, ofke saldirggmlive sonucta sapma davrana
donisebilmektedir. Bu tir algilamalarin temelinde ggalukla iletsim eksikliginden kaynaklanan bir durum olglu
gorulmektedir. Duygusal zeka yetenekleri gicli obareylerin empati kurarak ilefim eksikligini biyik o6l¢ide
engel olarak ortadan kaldirdiklari bilinirken, Baltee Balta (2000), daha iyi insan gkileri ve daha iyi ileim
kurabilmek icin bedenin de kullaniimasi ve bunumigyda, bireyin “duygusal olgunia” ulasmasinin gerg@ni
aciklamaktadirlar. Duygusal olgumu, bireyin kendi duygularini anlamasi vesgm dizeyini yikseltebilecek yonde
diizenlemesi, B&alarinin duygular icin empati gostermesi bicinenthnimlanmtir. Bu durum davraslarin
sergilenmesinde duygulari farkkkillerde etki edebileggni gbstermektedir.

Orgiitsel sapma davratari, anti-sosyal davraglar ile 6fke, adaletsiz ve gihanca tavirlari azaltmaya gan
drgutlerin ke yeni girenlerin, sadece kavramsal ve teknik tketine gore dgil, ayni zamanda sorun ¢6zebilme ve
kendini ydneten bir ekip icinde ¢gdibilme gibi niteliklerle duygusal zekalar da gdride alinarak secilmiolmasi
gerekmektedir (Judge vd., 2006).

Duygusal zeka-insan davralar konusunda yapilan ¢ginalar, sapma davramnin hedefi olan kilerin drgit icinde
zeka, duristlik, yaraticilk, keri gibi bir cok olumlu ve dierlerinden Ustin nitelikteki duygusal yetenek ve
yeterlilikleri yuksek ksiler olduklarini ortaya koymyur (Demir ve Demir, 2009). Bu 4ierin bireysel ve oérgiitsel
performansa katkilari 6rgit icindegdr elemanlarin tepkisine neden olmakta, onlar tehdit olarak goriilmekte ve
belirli kademe yoneticileri icin potansiyel rakigacak degerlendirildikleri icin hedef secilmektedir. Bu dumu
orgutler icin bulaici bir hastalik gibi tehlikelidir. Gerekli 6nlemilealinmadgl takdirde, hedefe yonelik olarak
sistematik biekilde olgan sapma davranirgitsel boyutlara uabilir.

KONAKLAMA ISLETMELER iNDE BiR ARASTIRMA
Arastirma Yontemi

Bu aratirma Hollinger ve Clark (1982) ile Lawrence ve Rdalmin'un (2007) ¢cagmalarinin MSCEIT (The Mayer
Salovey Caruso Emotional Intelligence Test) g iki boyutu (duygulari algilama ve duygularingime) tzerine
uyarlanan anket tekgii ile konaklama gletmelerinde ggorenlere yonelik yapilmgtir. Arastirmada olgturulan
kavramsal cerceve lzerine yapilandirilan anketelide 66 Kii ile pilot calsma yapilarak sorularin gecergiive
guvenirliligi test edilmg olup sonraki gamada Mgla bdlgesinde yer alan pe&ildizli konaklama gletmelerindeki
isgorenlerle ylzylize gogine seklinde uygulanmgtir. Pilot calsmada kullanilan veriler ile pilot cama yapilan
konaklamagletmesi cayma kapsami dinda tutulmuytur.

Orgiitsel sapma davraniiizerine yapilandirilan ankette yer alan Likentitisorulara katilimcilarin kendilerini
degerlendirmeleri ile § arkadalarini dgerlendirmelerine ikkin vermis olduklari cevaplarin ¢ok farkli yonde olmasi
nedeniyle katilimcilarin objektif bir gerlendirme yapmadiklari kanisina vargtm Bu nedenle, sorular yeniden
hazirlanarak ‘§gorenler genel” olarak ele alingive soru ifadeleri tim c¢ahnlarn kapsayacaksekilde
olusturulmustur.

Ankette, tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistiksebbrde kullaniimak tzere toplam 22 soru yer gtmi Anket, 12'si
orgltsel sapma davranve 2'si duygusal zeka ile ilgili olmak tzere 14likert (besli 6lgcek) tiriinde, 7 adet kapali
uclu demografik 6zelliklere gkin ve 1 adet agik uglu genelg@elendirme sorusundan ghaaktadir. Agik uclu soru,
argtirma konusu ile ilgili olarak katilimcilarin gér diglinceleri ve yorumlarini almak ve bunlari verilegimalizinde
degerlendirmek amaciyla kullanilgtir. Likert yontemine gore hazirlanan sorular, Sikékle katiimiyorum
secenginden 1-kesinlikle katiliyorum secefiee dgru siralanmytir.

Yapilan toplam 300 anketten 289 tanegiettendiriimeye alinngi 11 anket veri eksik§i nedeniyle dgerlendiriime
disi tutulmustur. Calsmada elde edilen veriler sosyal bilimler icin géilmis olan SPSS istatistik paket programi ile
analiz edilmtir. Istatistiksel olarak veriler tanimlayici ve gikarahsstatistik agisindan ele alingr. Bu nedenle
demografik sorularin frekans glamlari ele alinmy ve tablo 1'de gosterilngiir. ikinci asamada verilerin
guvenilirligi (Cronbach Alpha) test edilgtir. Degiskenleri daha s#ikli bir sekilde belirlemek amaciyla, verilere
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faktér analizi (Principal Component Analysis) uygulastir. Daha sonra ilgili faktorlerin 6nem derecelérin
belirlemek amaciyla regresyon analizi yapskmni

Arastirma Bulgulari

Arastirma kapsaminda anket uygulamasina katggirenlerin kgisel 6zelliklerine ilskin bulgular tablo.1'de yer
almaktadirisgérenlerin yaklaik % 85'inin 30 yainda altinda, %30’unun bayan ve % 72’sinin bekarash cakma
kapsaminda ele alinan konu itibariyle sapma dawramimaruz kalabilecek 6zellikte olglunu gdstermektedir.
Calisanlarin yaklaik olarak yarisi mevcugtletmede bir yildan daha az sureyle gabktadirlar.

Arastirmada verilerin genel guvenilirli (Cronbach alpha) 0,84 dizeyinde veseiterin genel ortalamasi 1,5802
olarak gerceklgmistir. Calismanin guvenirlilik diizeyinin sosyal bilimler icirakul edilen sinirlar icinde ve yiksek
oldugu gorilmektedir (Ozdamar, 1999: 522; Sekaran, 2808). Galymanin istatistiksel 6lglimlerinde F=4,2362 ve
p=0,0001 diizeyinde gercekinistir.

Guvenirlilik testi (Cronbach alpha) sonucuna goreilleee faktor analizi uygulanmgtir. Faktor analizinde Kaiser-
Meyer-Olkin 6rneklem dgeri 0,717; Barlett Testi sonucu 1850,598gele ve p< 0,001 dizeyinde olgu
gorulmistar. Bu sonuglar; bulgularin yiksek derecede geesgfini ve kabul edilebilir sinirlarin icinde olgunu
gostermektedir.

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

YAS Sayl Yiizde KATILIMCILARIN Sayl Yiizde
(N) (%) EGITIM DURUM U (N) (%)

20 ve 20’den kuguk 78 26,99

21-25 110 38,06 | Ikogretim 36 12,46

26-30 58 20,07 Lise 188 65,05

31-35 26 8,99 Universite 65 22,49

36'dan buyik 17 5,89 TOPLAM 289 100

TOPLAM 289 100

CINSIYET CALI STIGI BOLUM

Bayan 88 30,45 | Onbiro 37 12,80

Erkek 201 69,55 Kat Hizmetleri 53 18,34

TOPLAM 289 100 Mutfak 43 14,88
Yiyecekicecek 103 35,64

MEDEN{ HAL i insan kaynaklari 17 5,88

Bekar 207 71,63 Muhasebe 14 4,84

Evli 82 28,37 | Diger 22 7,62

TOPLAM 289 100 | TOPLAM 289 100

KONAKLAMA BULUNDUGU

SEKTORUNDE ISLETMEDE

TOPLAM CALI SMA CALI SMA SURESI

SURES

1-3yll 109 37,72 | 1ylvelyidanaz 141 48,79

4-6 yil 82 2837 | 2wl 84 29,07

7-9 yil 64 22,15 | 3wl 34 11,76

10 yil ve Uzeri 34 11,76 4 yil ve 4 yildan fazla 30 10,38

TOPLAM 289 100 | TOPLAM 289 100
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Verilere uygulanan temel bijenler (Principal Component) analizinde, dondirmerif@ax) seceng kullaniimig ve
elde edilen 6zdgerlerin (Scree Plot) g@imina gore 1'in Gizerinde olan veriler g@glendirmeye alinmgtir. Bununla
birlikte Sekil.1'de sunulan Ozdgrlerin Dailimi (Scree Plot) graginin analiz edilmesi ile dérdiincii gierden sonra
verilerde bir dgisiklik olmadigi saptanmtir. Ozdegerlerin da&ilimi grafiginin daha iyi anlalmasi amaciyla ayni
analiz bar grafik modeli secilerek de sunutom. Ozdgerlerin dailimi (Scree Plot) teorik cercevede sunulan dort
bagimsiz dgisken yapisini grafiksel olarak da aygekilde desteklemektedir. D&rdincl géeden sonraki
degiskenlerin birbirine yakin ve ayni diizeyde atdugorilmektedir.

Sekil. 1. Ozdeserlerin Dagilimi

20 40
35 35
30 30
25 25
20 2,0
15
10

5

Ozdegerler
Ozdegerler

0,0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

. . Degisken Sayisi
Degisken Sayisi

Aragtirmada sonuglarin daha belirgin Biekilde ortaya konulmasi amaciyla faktér analizindéleme oranlari
0,40'dan az olan dgsskenler (suppress absolute values less than) dildtatmamg ve tablo 2'de yer verilmentir.
Bu deserler calsmanin yapisinda herhangi bir gigkli ge neden olmamaktadir. Faktdr analizi tablosundan da
goruldigli gibi dort faktdr grubu altinda her birinde 3’dmak Uzere toplam 12 dikenin olyturdusu yapinin
toplam farki (varyansi) % 78 oraninda tanimgadinlgiimaktadir. Dger bir deysle faktor yukleme orani itibariyle
degiskenler calgmanin % 78'ni ifade etmektedir.

Calismada “Uretim”, “politik”, “kisisel” ve “mulkiyet” olmak Uzere dort faktor grubielixlenmistir. Faktorlerin bu
sekilde gruplandiriimasi Hollinger ve Clark (1982) ilLawrence ve Robinson’'un (2007) eaialarindan
yararlanilarak yapilngtir. Birinci grubu olgturan “tretim” faktorii altinda toplam 3 gigken yer almaktadir. Bu ilk
faktorin 6zdgeri 3,328'dir. Tanimlady fark ylzdesi 27,732, ortalamagte 1,6528, F deeri 7,3567, guvenirlilik
derecesi 0,92 ve p<0,001 (p=0,0007) diizeyinde dnlalarak gerceklgen “Uretim” faktdri $gorenlerin e gec
gelmesi, devamsizlik yapmasi wgérinde gereken ¢abayl gostermemeleringkiili degiskenlerden olgmaktadir.
Orgiitlerde gorenlerin bu tir davraglar sergilemeleri dgrudan dretimi etkileyen unsurlar olarak gérilmekted
Konaklama gletmelerinde ggorenlerin §e devamsizlik, ge¢ gelme ya da erken ayriima giirahslar hizmet
sunumunun aksamasina neden olurkegteniimemnuniyetsizfii ve sikayetleri artmakta buna Bl olarak hizmet
kalitesi, sgoren verimlilgi, satglar gibi drgutsel ¢iktilar olumsuz olarak etkilerktedir.

“Politik” olarak ifade edilen ikinci faktoriin 6zderi 2,523, tanimlagh fark yuzdesi 21,025, ortalamage 1,5063,

F deseri 7,1259, guvenirlilik derecesi 0,90 ve p<0,0q3=Q,0006) duzeyinde anlamli olarak gercekiatir.
Isgérenlerin politik davraglarini iceren bu faktorde “soylenti”, “fiye 6zgi ayricalik” ve “kiilerin arkasindan
konwma” desiskenleri yer almaktadir. Ozellikle insanlarinsikel ya da orgitsel cikar @amak amaciyla
yoneticilere yakin olmaya cahrak kendisine ayricalik yarattirmasigeli insanlar hakkinda sdylenti ve dedikodular
Uretmesi, 6rgut icinde bireylerin birbiriyle olaliskilerinden yararlanarak ortami bozacak hareketldrdienmasi
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kisisel oldpu kadar orgitsel dizeyde de olumsuz sonucla@umhoaktadir. Bu faktdre gkin analiz sonuglari
incelendginde konaklamagletmelerinde benzer davralarin dnemli diizeyde yandgi gorilmektedir.

Tablo 2. Orgitsel Sapma Davrary Faktor Analizi

x Z - = .

vz )Ea .| < a - w T

<> 8 Z=D e w2

= o g<> o© a
1.FAKTOR: URETIM 3,32¢ 27,732 11,6528 7,356 ,92 ,007
Ise ge¢ gelme 940
Ise devamsizlik 931
Caba gdstermemek 915
2. FAKTOR POLITIiK 2,52¢ 21,025 1,5063 7,125¢ ,90 006
Sdylenti 917
Ayricalik 903
Arkasindan kongma 873
3. FAKTOR: KISISEL 1,86¢ 15569 1,5490 7,148¢ ,83 ,009
Cinsel taciz 857
Sozli taciz 854
Fiziksel saldiri ,852
4. FAKTOR: MULK iYET 1,64: 13,681 11,6125 7,108( ,74 ,009
Hirsizlik 836
Sabotaj 823
Tahrip etme 744
Kaiser-Meyer-Olkin Ol¢iimii=0,7Lve p<0,001; Toplam farkin (varyansin) agiklanman
% 78,007

Uclincii faktor “kiisel” olarak belirlenmitir. Cinsel ve sozlii taciz ile fiziksel saldirgantiiskenlerinden olsan bu
faktériin 6zdgeri 1,868, tanimlagh fark ylzdesi 15,569, ortalamagde 1,5490, F deeri 7,1489, givenirlilik
derecesi 0,83 ve p<0,001 (p=0,0009) diizeyinde dnlalarak gerceklgmistir. Konaklama gletmeleri, 6zellikle
cinsel ya da szl tacizin sik gorufiicalsma alanlarindan birisidir. Bu grupta yer alagigkenlerin faktor yukleri
birbirine oldukga yakin dgrler almglardir. Her G¢ dgiskenin de §gorenler tarafindan ayni anlamda algil@nde
hos karsilanmayan ya da istenmeyen davgtarolarak dgerlendirildigi anlagilmaktadir.

Bir diger faktor ise “mulkiyet’seklinde aciklanngi olup 6zdgeri 1,642, tanimlagh fark yuzdesi 13,681, ortalama
deger 1,6125, F deeri 7,1080, glvenirlilik derecesi 0,74 ve p<0,0qi=Q,0009) dizeyinde anlamh olarak
gerceklemistir. Hirsizlik, sabotaj ve ekipmanin tahrip edilinelggiskenlerinin temsil etfii mulkiyet sapmasi,
konaklama gletmelerinde ggorenler, méteriler ve dsaridan kgilerin gosterdgi ve isletmeye, sgorenlere ve
mUsterilere zarar verme amacsigan davrarglardir. Bu dgiskenler icinde hirsizlik olayi, konaklamgetmelerinin
siklikla kasilastiklari bir durumdur.

Calsmada daha gecerli ve destekleyici sonuglar ortaygmlak icin b&msiz dgiskenlerin bgmli desisken
Uizerinde etkisini belirlemek amaciyla regresyon lianayapiimistir. Calgsmada “duygularin algilanmasi” ve
“duygularin yonetimi” olarak iki baimh desiskenin yer aldi ve bunlarin birbiriyle olan ikilerinin ortaya
konulduzu regresyon analizlerinegkin sonuclar tablo 3 ve tablo 4'de aciklagtm
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Tablo. 3. Duygularin Algilanmasinin Orgiitsel Sapma Bvranisini Etkilemesinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t Sig t
Sabit -2,580 0,010
Uretim ,257 6,839 0,001
Politik ,309 8,414 0,001
Kisisel 326 7,653 0,001
Milkiyet ,376 8,900 0,001

Multiple R=,789; R2= ,623; Adjusted R?=,618 F= 4I’g; Sig F=,0001

Orgiitsel sapma davramin kontroliinde duygularin algilanmasinin énenhiugu tablo 3'de yer alan regresyon
analizi sonuclarindan aslémaktadir. Regresyon analizi sonuclarina gore gedein 117,475; p=0,001 dizeyinde
anlamh olarak gercekjégi gorilmektedir. Ayrica Multiple R= 0,789, R?= 0,62& Adjusted R?= ,618 olarak
gerceklemistir. Sonugclar incelendinde faktor gruplarinin bu gaml degiskeni % 79 oraninda (Multiple R=,789)
destekledii gorilmektedir. Aynisekilde her bir faktorin damh desiskene bgh olarak énem diizeylerinin
belirlenmesi amaciyla Beta ghrleri ile anlam dizeyleri de “duygularin algilarsman” drgitsel sapma
davranglarinin Gizerinde olumlu etkisi olgunu ifade etmektedir.

Duygularin algilanmasi, orgiitsel sapma dayram kontrolinde etkili oldgu, toplam varyansin % 62 oraninda
aciklanmasiyla desteklenmektedir gBi yandan t deerleri incelendiinde duygularin algilanmasi en yiiksek oranda
mulkiyet sapmasini yordamaktadir.

Tablo.4. Duygularin Yonetiminin Orgiitsel Sapma Davranisini Etkilemesinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t Sig t

Sabit -1,296 ,0196
Uretim ,389 10,017 ,001
Politik ,103 2,706 ,007
Kisisel ,308 7,015 ,001
Miilkiyet ,351 8,053 ,001

Multiple R=,773; R2= ,598; Adjusted R?=,592 F= B#y; Sig F=,0001

Duygularin yonetimi de algilanmasi kadar buyuk onemmaktadir. Tablo 4'de yer alan regresyon analizi
sonuglarina gore F @erinin 105,585, p=0,0001 diizeyinde anlamli, Mu#ifl= ,773; R2= ,598; Adjusted R?= ,592
olarak gerceklgmistir. Bu sonuclar bamh dezisken ile b& msiz dort dgiskenin 6nem duzeylerinin belirlenmesi
amaciyla yapilan Beta gerleri dnemli bir ilgki icinde old@gunu gostermektedir. Bér bir deysle, baimsiz
degiskenler % 77 oraninda pemli desiskeni desteklerken p=0,001 anlam diizeyindedir. Digrgu yonetimi, 6rgut
Uyelerinin gerek kendi duygularini gerekseskadarinin duygularinin algilanmasi, aplmasi, kullaniimasi ve
degerlendiriimesi olarak oOrgltsel sapma davgann kontrolinde oldukga 6nemlidir. Bu nedenle dusgua
yonetilmesi érgltsel sapma davranin kontroliinde olumlu bir etki gdstermektedir.

Orgiitsel sapma davraniduygularin yonetimiyle 6nemli oranda kontrollegiktedir. Duygularin yénetimi, 6érgiitsel
sapma davraginin kontroliinde toplam varyansi % 59 oranindalagikn tablo 4’de de gorilgu gibi t degerlerine
(10,017) gdre en yiuksek oranda Uretim sapmasidayoaktadir.

TARTI SMA VE SONUGC

Duygusal zeka, bisel zekadan o6zellikle belirli konularda (6gme insan ilgkileri) duygu ve davragi Gzerine
yogunlasarak ayrilmaktadirinsanlarin diiinme, hissetme ve davrangeklini segebilmek icin kullangh algilama,
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anlama, kullanma ve yodnetebilme 6z#llolan duygusal zeka, gkr insanlarla ilikileri nedeniyle etkilgimde
anlgilma ve davraglarda dncelik sirasini belirlemede etkili olmaktadi

Bireyin gostermi oldugu tim tepkileri, davragiari, iletisim sekli, insanlari anlamadaki yeterlilikleri o sknin
duygusal zekasini ojturmaktadir. Orgut igindeki ger tyelerle etkilgm sonucunda ya da oérgitsel diizeyde goriilen
davrang degisikliklerinin sapmaya donginesi bir 6lcide duygusal zeka yeteneklerinin sgedims olmasina
baglanabilir. Oyle ki, duygusal zeka yetenekleri geiis bir bireyin, davrararini sapma boyutuna gelmeden kontrol
edebilmesi bunun bir géstergesidir.

Bu calsmada verilerinin analiz ve yorumlanmasi sonucundgitel sapma davrafarinin kontroliinde duygularin
algilanmasi ve yonetilmesi énemli derecede etkie&tadir. Duygularin algilanmasi, éncelikle yardinlamalarin
ortadan kaldirilmasi, giiclu bir ilgtinin kurulmasi 6rgitsel ger ve normlara uyulmasi agisindan gah ygaminda
isgorenlere 6nemli kolayliklar getirirken, drgitselizeéyde bgari, verimlilik, kalite vb. ciktilarin olgmasini da
salamaktadir. Bireyin ya da 6rgitin duygularini tarsnglicli ve zayif yonlerinin belirlengnolmasi demektir. Bu
sayede olumsuz duygularin énceden saptanarak diie\dapma davragii sergilemesine engel olmak hem bireyler
hem de drgutler icin yararlar @amaktadir. Faktor analizi sonuclari ile regresyoralizi sonuglari 6rgutsel sapma
davranginin sergilenmesinde buyik 6lgide duygularin atgra yetersizfiinden kaynaklangaini ortaya
koymaktadir. Dger bir deysle 6rgit icinde bireylerin gdstergoldugu sapma davraginda duygularin algilanmasi
o6nemli bir kontrol mekanizmasi olarakgdelendiriimektedir.

Olumsuz bir duygusletmede kolaylikla ve hizla yayilirgglicii ve zaman kaybina yol acmakla birlikte ggah
yasami kalitesinin bozulmasina neden olur. Duyguskhzaeetenek ve yeterlilikleri ile olumsuz duygulasaptanarak
olumluya cevirebilmesi bu siirecin yonetimi olarakgorilmektedir. Orglitlerde duygularin yonetimi geakli
glivene dayall, insana ghr veren bir Orgit kiltirl yaratmanin en 6nemli tgiigesidir. Cakmada ulalan
sonugclardan birisi de 6rgutsel sapma dagram olismasina neden olan bireysel ya da gruplarin duyguieetkin
bir sekilde yonetilmesi gerekligidir. Duygularin gerek sapma davrgarina gerekse orgit ici catnalara
donismeden kontrol edilmesi, dizenlenmesi ve ydnlendeginin 6nemi ¢amada elde edilen verilerin analiz
sonuclarindan da aslémaktadir.

Orgut iginde cgitli nedenlerden dolayl zaman zaman gatlar yganabilmektedir. Gerek bu ¢gnalarin sonucunda
gerekse kiisel ya da ¢rgutsel nedenlerden kaynaklanan etiertbreylerin sapma davragarinda bulunmasi hem
kendilerine hem de orgitlere buylk zararlar verebitedir. Bunun onlenebilmesi i¢in tim gahlarin duygusal
zeka yetenek ve yeterliliklerinin gglirilmesine yonelik programlar ofturulmal ve gitim diizenlenmelidir. Clnki
duygusal zeka, bijsel zekadan farkli olarak biyuk 6lgtide sonradaistgéebilen yetenek ve yeterliliklerdir.
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