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Bu aragtirmada, lisans diizeyinde turizm egitimi almakta olan Jogrencilerin
duygusal zeka diizeylerinin iletisim becerileri iizerindeki etkisinin  belirlenmesi
amaclanmistir.  Arastirmamn evreni Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Fakiiltesi
ogrencilerinden olusmaktadir. Arastirma kapsamindaki dgrencilerin  duygusal zeka
diizeyleri ile iletisim becerilerinin belirlenmesinde anket tekniginden faydalanilmis olup,
s0z konusu fakiiltede kayith olan dgrenciler igerisinden drneklem yontemiyle segilen 524
kisiye anket uygulanmis ve elde edilen bulgular aragtirmamn amact dogrultusunda
yorumlannustir. Bu kapsamda ankete katilan égrencilerin duygusal zekad diizeylerinin ve
iletisim becerilerinin genelde yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica arastirma kapsamindaki
turizm 6grencilerinin duygusal zeka diizeyleri ile iletisim becerileri arasinda anlaml
diizeyde pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir. Diger bir anlatimla arastirma
kapsamindaki 6grencilerin, duygusal zeka diizeyleri yiikseldikce iletisim becerileri de
yiikseldigi  arastrmamn  géze ¢arpan bulgulart arasindadir. Ayrica, arastirmada
gergeklestirilen regresyon analizi sonuglarina gore, duygusal zekanin égrencilerin iletisim
becelerini etkiledigi ortaya konulmustur. Duygusal zekd alt boyutlart ile iletisim becerileri
arasindaki iliskiyi belirlemek icin yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglarina
gore; duygularin degerlendirilmesi ve iyimserlik ruh halinin diizenlenmesi ile iletisim
becerileri arasinda kuvvetli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yine kadin dgrencilerin erkek
ogrencilere gore duygusal zekd diizeylerinin daha yiiksek oldugu arastirmadan ¢ikan

sonuclar arasindadir.
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THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON
COMMUNICATION SKILLS: A STUDY ON TOURISM STUDENTS

Abstract

In this study, it is aimed to determine the effect of undergraduate tourism students’
levels of emotional intelligence on communication skills. The study population consisted
students of Afyon Kocatepe University Faculty of Tourism. Within the scope of the
research, questionnaire technique was used to determine students' communication skills
and emotional intelligence. The questionnaire applied to 524 people selected by sampling
method and the obtained data was reviewed within the purpose of the research. In this
context, the surveyed students' emotional intelligence and communication skills were
determined to be usually high. It was identified that there was also a significantly positive
correlation between emotional intelligence and communication skills of tourism students.
In other words among the findings it was found that when emotional intelligence of
surveyed students rise, their communication skills also become higher. Furthermore,
according to the results of the regression analysis conducted in the research, it was
revealed that emotional intelligence affected the communication skills of the students.
According to the results of multiple linear regression analysis to determine the relationship
between emotional intelligence sub-dimensions and communication skills; it was found that
there was a strong relationship between evaluation of emotions and optimism mood
regulation and communication skills. Also it was identified that female students' emotional
intelligence levels are higher than male students

Keywords: Emotional Intelligence, Communication Skills, Tourism, Tourism
Students.

GIRIS

Giliniimiizde gerek mesleki gerekse sosyal yagsamda basarili olabilmek igin
bireylerin yalnizca diisiinsel zeka diizeylerinin yiiksek olmasi yeterli olmamaktadir.
Bu baglamda ozellikle 1990’11 yillardan itibaren arastirmacilarin iizerinde
durduklar1 duygusal zeka kavraminin 6nemi goéze ¢arpmaktadir. Genel anlamda
duygusal zeka (EQ) bireylerin zihinsel diisiince faaliyetlerinin disina ¢ikarak
duygularim1  etkin olarak kullanabildikleri siire¢ olarak ifade edilebilir
(Somuncuoglu, 2005). Daniel Goleman (1998), duygusal zekayr “’kisinin kendi
duygularin1 anlamasi, bagkalarmin duygularma empati beslemesi ve yasami
zenginlestirecek bicimde diizenlemesi’” bi¢iminde tanimlamigtir. Dolayisiyla
bireyler egitim, is, 6zel hayatlarinda diger bireylerle kurduklar iligkilerde duygusal
zekaya sahip olduklar1 lglide basar1 saglayacaklar1 vurgulanmaktadir. Duygularin
farkina varilmasi ve duygularin dogru bigimde ydnetilmesi yasma olumlu katki
saglayacaktir. Bireylerin yasantilarinda  gelistirecekleri empati, duygusal
farkindalik, duygular1 anlama ve duygular1 yonetme becerileri sosyal iligkilerin
derinlik kazanmasina yardimei olacaktir (Goleman, 1998: 40-57).

Bireylerin toplumsal hayatta var olabilmeleri, diger bireylerle daha saglikli
iligkiler kurabilmeleri, is yasaminda basar1 elde etmeleri ve kisilerarasi iletigim
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catigsmalar1 en aza indirgemede sadece diisiincesel zekalar1 yeterli olmamaktadir.
Duygulardan yoksun olarak yasam kalitesinin yiikseltilmesi sosyal bir varlik olan
insanin yapisina ters diismektedir. Dolayisiyla duygulari iyi analiz edip duygulara
yon verebilme becerilerinin gelistirilmesi sosyal hayatta ve is yasaminda basariy1
beraberinde getirecektir. Bu husus ozellikle kisinin gerek 6zel, gerekse sosyal ve
mesleki yasamindaki iletisim becerilerinin artirilmasma da olumlu yansiyacak
gelismelerden olacaktir. Duygular olmadan siirdiiriilebilecek bir yasam s6z konusu
degildir. Insan yapis1 geregi duygusal bir varliktir. Bu baglamda sahip olunan
duygular diger bireylerle yasanan iletisim siirecine olumlu veya olumsuz
yansiyacaktir. Duygular1 iyi tanimak ve duygular1 kontrol altinda tutmak bireyin
daha basarili bir iletisim siireci yasamina olumlu etki yapacaktir.

Bu kapsamda bu ¢alismanin amaci, lisans diizeyinde egitim goren turizm
Ogrencilerinin duygusal zekd diizeylerinin iletisim becerilerine etkisinin
belirlenmesidir. Turizm &grencilerinin  duygusal zeka diizeylerinin iletisim
becerileri etkisinin arastirilmasi ile ilgili ¢alismalarin olduk¢a sinirli olmasi, bu
calismanin sonuglarini; turizm sektoriinde ¢alisacak Ogrencilere faydali olmasi
acisindan onemli hale getirmektedir. Bu kapsamda, ¢alismada 6ncelikle duygusal
zekd ve iletisim becerileri iizerinde durulmus, duygusal zekd ile iletigim
becerilerinin dnemine dair bilgiler verilmistir. Daha sonra turizm ogrencileri
iizerinde uygulanan anket sonuglar1 degerlendirilmis ve duygusal zeka ile iletigim
becerileri arasinda iligki/etki incelenerek, konuyla ilgili taraflara oOneriler
getirilmistir.

DUYGUSAL ZEKA VE ILETiSiM BECERILERI

Duygular ve duygularin birey yasamindaki anlami Antik Yunan
filozoflarmdan giiniimiize degin tartisilmaya devam eden bir olgudur. Platon
(1986) biitiin 6grenme yetilerinin duygularla ilgili oldugunu savunmustur. Ote
yandan eski Yunan filozoflarindan Aristoteles her bireyin kizabilecegini ve bunun
kolay bir olay oldugunu ancak dogru insana dogru olgiide ve dogru bicimde
kizmanin zor oldugunu ifade etmistir. Aristoteles duygulari kontrol etmenin
Onemine vurgu yaptigi bu ifadesinde duygularin énemine dikkat ¢ekmistir (Cakar
ve Arbak, 2004; Aristoteles, 2014). Duygusal zekanin kaynagi 1920°li yillarda
Thorndike’ye kadar uzanmaktadir. Duygusal zekayi ilk kavramsallastiran Gardner
(1983) olmustur. Gardner (1983), duygusal zekayr bireyin kendi hislerinin ve
yeteneklerinin farkinda olmasi ve uyum becerisi igerisinde hayatina yon
verebilmek i¢in kaynak olarak kullanilabilmesi olarak ifade etmistir (Soylu, 2015;
Akkog, 2007; Mabogoglu, 2006; Yiksel ve Giirbiiz, 2008).

Thorndike (1920), duygusal zeka kavraminin teorik temellerini olusturmus
oldugu sosyal zeka modeli ile ortaya koymustur. Thorndike (1920) gelistirdigi
model ile bireylerin bagkalarinin duygularmi anlama ve algilama yeteneklerini
genel zekada ayri olarak ele almistir. Sosyal zekd kavrami adi altinda duygusal
zekanin tanimina yakin bir yapi olusturulmustur (Newsome, Day ve Catano, 2000;
Mabocoglu, 2006). Duygusal zekd kavraminin popiilerlige ulasmasinda Daniel
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Goleman (1998), “’Duygusal Zeka’ isimli kitabr ile biiyiik katki saglamustir.
Goleman duygusal zekd kavraminin gelecekte egitim ile biitiinlesecegini ifade
etmis ve duygusal bilincin olusturulmasi ile basarimin elde edilecegini belirtmistir.
Goleman (1998), duygusal zeka kavramini, bireyin kendisi ile ¢evresindeki diger
bireylerle olan iliski olarak ifade etmistir. Diger bir tanima gore duygusal zeka;
duygular1 dogru anlayip dogru anlatabilme, duygular1 biligsel siireglerle dogru
bi¢cimde entegre edebilme ve duygularin davranislar lizerindeki etkisini anlama gibi
duygusal yeteneklerin yonetilmesi olarak belirtilebilir (Tetik, Okmen ve Bal, 2014:
18). Dulewicz ve Higgs (1999) ise duygusal zekayr kendi duygularmin farkinda
olmak ifadesinin Gtesine tasiyarak degisen olaylarm karsisinda miicadele gosterme,
kisa ve uzun vadede belirlenmis hedeflere baglanma, diger bireylerin beklenti ve
ihtiyaclarinin farkinda olma ve insan olmanin gerektirdigi dogrultuda duygulara
yon verebilme yeteneklerine sahip olmak biciminde ifade etmislerdir. (Akkog,
2007: 4). Genel olarak bakildiginda duygusal zeka, duygulari tanimlamayi, duygu
ve duygularla iligkili bilgiler arasinda neden-sonug iligskisi kurmay1 ve duygusal
bilgiyi genel problem ¢ézme yeteneginin bir parcasi olarak yapilandirmay1 igerir
(Salovey ve Mayer, 1990; Mabogoglu, 2006).

Duygularimin farkinda olan, duygularim iyi taniyan ve duygularm
yonlendirebilen bunun yani sira baskalarimin duygularim iyi anlayip onlarla etkili
bicimde basa c¢ikabilen bireyler hem mesleki yasamlarinda hem de sosyal
yasamlarinda bagar1 elde etme acisindan avantajli konumdadirlar. Duygularim
kontrol etme aligkanligim iyi gelistirmis bireyler kendi yeterliliklerini arttirabilirler.
Ote yandan kontrol altina alinmayan bir duygusal hayat yasamin her aninda bireyin
sahip oldugu yeteneklerini agiga ¢ikarmasma engel olacaktir. Ciinkii bireyler
duygusal yonden siirekli bir savag icinde olacaklardir ve bu durum belirlenen
amaglara odaklanma siirecini geciktirecektir (Goleman, 1998: 53).

Gardner (1983), kisilerarasi iliskilerde duygusal zekanin énemine dikkat
¢cekmis ve duygusal zekdnin diger insanlar1 anlayabilmek oldugunu ifade etmistir.
Duygusal zeka, kendi duygularini iyi tanima, anlama ve kontrol etmeyi saglarken
ayn1 zamanda diger bireylerle kurulacak iligkilerde 6nem tasimaktadir (Acar,
2001). Sosyal bir varlik olan insan igin iletisim vazgecilemez bir olgudur. Iletisim
oncelikle bireyin var olusunu gerektirmektedir. Var olan insan, kendi varliginin
bilincine vardigi andan itibaren kendisiyle ve dig ¢cevreyle olan iliskisi i¢in iletisim
siirecini kullanacaktir. Bu baglamda bireyin kendisi ile olan iletisim siireci
duygularim yonetebilme olarak ifade edilebilir. Dolayisiyla birey duygularini
anlamaya caligtig1 siire igerisinde iletisimi baslatmis olur (Erdogan, 2002: 153).

Toplumsal yasamda yer edinebilmenin ve Orgiitsel yasamda basar
saglamanin yolu etkili iletisim becerilerine sahip olunmasimi gerektirmektedir (Pelit
ve Karagor, 2015: 835-860). Bu baglamda etkili iletisim kurabilmenin ilk adimini
kisisel gelisimin tamamlanmis olmasi ve bireyin kendini tanimas1 olusturmaktadir.
Duygularini tantyip ifade edebilen ve duygularmi yonetebilen bireyler diger
bireylerle saglikli iletisim kurulmasinda zorluk yasamayacaklardir. Nitekim sosyal

88



Duygusal Zekdnn Iletisim... DEU Journal of GSSS, Vol: 20, Issue: 1

ve mesleki yasamda etkili ve dogru iligkiler kurmak i¢in iletisim vazgegilmez bir
zorunluluktur. Bunun igin kendini tanima, anlama ve degerlendirme olgunluguna
sahip bireyin duygusal zekasmin yiiksek olmasi, gegmis, simdi ve gelecek ile ilgili
diistinsel ve duygusal durum ve siiregleri objektif, tutarli ve etkin bir sekilde
degerlendirebilmektedir (Demir, 2009: 67-77).

Duygularini yonetebilmek bireyin sosyal ve mesleki yasantisinda kuracagi
iligkilerin daha saglikli olmasina yardimei olacaktir. Sahip olunan duygularin
yonetilmesi bireye karsilastigi zor durumlarda diisiinsel zekasini kullanma yetisini
elde tutmasinda ve duygularin yogun olarak yasandigr is yasaminda durumu
kontrol edebilme becerisi kazandiracaktir. Duygusal birikimin iyi yoOnetilmesi
sonucunda bireyin iletisim siireci ¢atisma anlayisi yerine uzlagmaci anlayigin
benimsemesini ve iletisim siirecinin bu bi¢cimde yonlendirilmesini etkileyecektir.
Bu yoniiyle s6z konusu bu eylemin kigilerin iletisim becerilerinde de dnemli 6lgiide
etkin rol oynadigini/oynayacagini belirtmek miimkiindiir.

DUYGUSAL ZEKA VE ILETiSiM BECERILERI ILIiSKiSi - TURIZM
SEKTORU VE OGRENCILERI ACISINDAN ONEMIi

Bireyin toplumsal yasamlarinda gerceklestirdikleri etkilesim siireclerinde
kisilik 6zellikleri bu siirece 6nemli etki etmektedir. Bu nedenle isletmeler agisindan
isgorenlerin kisilik ozelliklerinin arastirilmasi kacinilmaz bir hale gelmektedir.
(Pelit vd., 2012). Hizmet sektorii olan turizm igletmelerinde Grgiit i¢i iletigimin
basarili olmasi, isletmenin verimliligini dogrudan etkileyecektir. Bu nedenle insan
iligkilerinin tagidigi 6énem isletmeler acisindan gelecege yonelik istenilen hedefe
ulasilmasinda pay sahibidir (Mullins, 2006). Dolayisiyla bireylerin sahip olduklar
diistinsel zekanin yaninda duygularin yonetimi, isletme i¢i iletisimin saglanmasinda
Onem tagimaktadir. Duygularin yonetilmesinin tasidigi 6nem giiniimiizde basarinin
anahtar1 olarak ifade edilmektedir. Bireylerin sahip olduklar1 duygusal zeka
ozellikleri isletme agisindan ise alim, performans degerleme ve insan kaynaklari
yonetimi asamalarinda belirleyici bir dlgiit olarak kullanilmaktadir (Cetinkaya ve
Alparslan, 2011). Yiiksek duygusal zeka bireysel yasamda ve Orgiitsel yagsamda
basar1 igin oldukea biiyiik role sahiptir (Ashkanasy ve Daus, 2002). Isgdrenlerin
duygular1 orgiit igindeki iletisime bakis agilarini pek ¢ok yonden etkilemektedir.
Bireylerin otoriteye bakis acilari, kariyer planlamalari ve orgiite olan baglilik
diizeyleri gibi birgok olaya duygulardan etkilenmektedir (Pelit ve Oztiirk, 2010:
207-234). Kahn (1998), isgoérenlerin mesleki iligkileri baglaminda oOrgiit ¢atisi
altinda duygusal bagliliklar ve duygusal degisimlerin her zaman oldugunu
belirmistir. Dolayisiyla isgdrenlerin sahip olduklari duygularinin yonetim siireci
orgiitsel yapiyr olumlu veya olumsuz etkilemektedir (Fineman, 1993: 15).
Isgorenlerin iginde bulunduklar1 duygusal durum is arkadaslarina, orgiitsel
verimlilige ve etkinlige yansimaktadir. Duygularm iyi 6grenilip, uygun bi¢imde
kontrol edilmesi Orgiitsel bagsartya katki saglayacaktir. Duygularim iyi tamyan,
duygularim kontrol edip, diger bireylerinin duygularini dogru anlayabilen ve onlar1
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dogru yonlendirebilen bireyler mesleki yasamlarinda daha {retken hale
geleceklerdir. Bir diger ifade ile duygusal zekd diizeyi yiiksek olan bireyler
basartya daha yakin bireyler olarak ifade edilebilir (Kervanci, 2008; Sahin ve
Giiler, 2009). Bireyin sahip oldugu duygular, davraniglarini etkilemektedir. Bu
baglamda isgdéren davramislarii anlamak orgiit agisindan onem tasir. Duygusal
yasam ¢evreyle giiclii bir etkilesim i¢indedir. Caligma hayati duygulardan bagimsiz
olarak diisiiniilemez. Hizmet odakli insan iligkilerinin 6n planda oldugu turizm
isletmelerinde duygularin yogun oldugu daha fazla hissedilmektedir. Beseri
iligkilerin fazla oldugu turizm sektériinde duygularin yonetilmesi hizmet kalitesini
arttiracak ve is doyumuna olumlu katki yapacaktir (Ozkalp ve Cengiz, 2003;
Rafaeli ve Worline, 2001; Seger, 2007; Akgay ve Coruk, 2012).

Hizmet odakli iiretim gosteren turizm isletmelerinde sunulan triinlerin
istenilen kalitede miisterilere yansitilmasinda insan faktorii biiylik Onem
tasimaktadir. Turizm isletmelerinde gerek mal ve hizmetlerin iiretimi gerekse
miisteriye sunumu asamasinda personelle miisteriler arasinda yasanan iletigim
boyutu, o iirlin veya hizmetin miisteri bakis agisindan kalite degerlendirmesine etki
etmektedir (Ozkul, 2007; Emir vd., 2010). Sunulan mal veya hizmetlerin miisteri
acisindan kalite degerlendirmesinde hizmeti sunan isgorenin iletisim beceri diizeyi
miisterinin sunulan hizmetten memnun olmasina énemli derecede etki edecektir.
Iletisimin olduk¢a yogun kullamldig1 turizm sektoriinde 6zellikle sozlii iletisim
kullanim alanlar1 agisindan dnemini hissettirmektedir. Miisteri ile yasanan iletigim
slireci miisteri algisinin isletme bazinda olumlu ya da olumsuz olmasma yon
verecektir. Orgiit icinde olusabilecek olumsuz durumlarda sektdriin miisteri
memnuniyeti odakli olmasindan dolay1 sadece yiiksek iletisim becerisine sahip
olmak vyeterli degildir. Isletme bazinda yasanan olumsuzluklarin miisteriye
yansitilmasi iletisim siirecinin sekteye ugramasina neden olacaktir (Pelit ve
Karagor, 2015; Olcay, Giritlioglu ve Cikmaz, 2014). Nitekim turizm sektorii
calisanlarmin sadece iletisim beceri diizeylerini gelistirmeleri orgiit hedeflerine
ulasilmas1 noktasinda beklenilen etkiyi olusturmayacaktir. iletisim beceri diizeyleri
yaninda bireylerin duygularma hakim bi¢imde mesleki yasamlarini siirdiirmeleri
isletmeye biiylik katki saglayacaktir. Bu nedenle turizm sektorii ¢calisanlarinin sahip
olacaklari iletisim beceri ve duygusal zekd diizeyleri, hizmet kalitesine, miisteri
memnuniyetine ve dolayisiyla turizm isletmelerinin karlilik oranlarina olumlu etki
edecektir (Sigala, 2003; Heung ve Lam, 2003; Ozkul, 2007; Olali ve Korzay, 2004;
Cikmaz, 2013; Olcay, Giritlioglu ve Cikmaz, 2014).

Duygusal zeka, mesleki yasamda calisanin ortama uyum saglamasi ve
diger bireylerle iyi iligkiler kurmasina yardimci olan bir kavramdir. Duygusal zeka
diizeyi yiiksek olan isgdrenlerin oOrgiit ici iletisim siirecinde daha etkin beceriye
sahip olacaklar1 soylenebilir. Duygularmi iyi yoneten ve diger bireylerin
duygularini iyi ve dogru okuyabilen bireylerin rgiit verimliligine katki saglayacagi
ifade edilebilir. Ote yandan duygularin dogru bigimde ydnetilmesi isgdrenin is
doyumuna ulagsmasina katki saglayacagi gibi duygusal zeka diizeyi yiiksek
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isgbrenlerin Orgiite olan bagliliklart da artacak ve bu da iggéren performansina
olumlu etki yapacaktir (Unsar ve Dinger, 2013: 55-65).

Konuyla ilgili olarak Dogan ve Demiral (2007), kurum basarisinda
duygusal zekdnin yeri ve Onemini incelemiglerdir. Bu g¢er¢evede yazarlar,
bireylerde oldugu gibi kurumlarin da sahip olacaklar1 yiiksek duygusal zekanmn
onlarin performansiin arttirtlmasima yardimer olacagim ifade etmislerdir. Yine
ilgili calismada, duygusal zeka diizeyi yiiksek liderlerin isletme i¢in 6nemine vurgu
yapilmis ve gelistirilecek duygusal zekanin isgéren devir hizi, ¢alisanlar1 orgiite
baglama, ekip ¢aligmasina istekli olma gibi konularda daha etkin ¢6ziimlerin elde
edilebilecegi vurgulanmis ve yiiksek duygusal zekdya sahip ¢alisanlarin var oldugu
kurumlarda, iligkilerin ve iletisimin daha etkin hale getirilebilecegi, takim ruhunun
olusturularak performansin arttirilabilecegi, daha mutlu ve huzurlu bir c¢aligma
ortamimin yaratilabilecegi ve bunlarin sonucunda da daha fazla kazang elde
edilebilecegi lizerinde durulmustur (Dogan ve Demiral, 2007: 209-230).

Goleman (1998), artik sirketler i¢in duygusal zekanin 6nemli olmasinin ve
calisanlarinda bu niteligi gelistirmeye dnem vermelerinin sebebi olarak rekabetci
sanayilerde yeni iirlinlerle biliylimenin kisitliligim gosterir. Sirketler sadece
irlinlerini  yaristirmazlar, insanlarmi iyi kullanma konusunda da rekabet
halindedirler. Zorlu is g¢evresinde bir sirketi ileri tasiyacak olan, duygusal zeka
becerileridir (Butter Bowdon, 2015: 130-135). Goleman (1998), sahip oldugumuz
teknik becerileri duygusal zekd sayesinde tam manasiyla kullanabilecegimize
dikkat ¢ekmektedir. Duygusal zeka, duygularmni uygun zamanda uygun bi¢imde
dile getirmeyi bilmek, baskalariyla empati kurabilmek ve beraber ¢aligabilmektir.

Duygusal zeka ve iletisim becerileri orgiit i¢i ve orgiit dis1 basarmin elde
edilmesinde birbirinden ayrilmaz iki kavram olarak ifade edilebilir. Duygu
yoOnetiminin dogru ve basarili bir bicimde gergeklestirildigi orgiitlerde iletisim
siireci de herhangi bir ¢atisma yasanmadan devam edecektir (Weisinger, 1998:
228). Ayrica yiiksek duygusal zekaya sahip bireylerden olusan orgiitlerde agik bir
iletisim ortami saglanacak ve basari1 elde edilecektir (Dogan ve Demiral, 2007:
222). Hangi alanda faaliyet gosterdigine bakilmaksizin bir oOrgiitiin iletigim
olmadan varligini devam ettirtmesi miimkiin degildir. iletisim bir &rgiitiin
varligmin ve uzun vadede sirdiiriilebilirliginin temelini olusturan bir siirectir
(Ugkun, Latif ve Pelit, 2003). Nitekim emek yogun sektér durumundaki turizm
isletmelerinde hem orgiit i¢i ¢alisanlar ve yoneticiler arasinda hem de orgiit disinda
miisteriler arasinda yogun bir iletisim siireci yagsanmaktadir. Bundan dolay iletigim
stireci turizm igletmeleri agisindan daha da énemli hale gelmektedir.

Turizm sektoriinde ¢alisanlar ve miisteriler arasinda mal-hizmet aligverisi
yasanmakla birlikte faaliyetlerinin biiylik boliimiiniin hizmetin olusturdugu turizm
isletmelerinde stoklama s6z konusu olmadigi gibi, iiretim ve tiikketim ayni anda
gerceklesmektedir. Uretim ve tiiketim ayni anda gergeklestigi i¢in verilen hizmet
kalitesinin miisteri bazinda algilanmasinda bazi degiskenler belirleyici etkiye
sahiptir. Dolayisiyla hizmet alisverisinde meydana gelen eszamanlilik bireylerarasi
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iletisimi 6n plana ¢ikarmaktadir. Ote yandan kiiresel rekabet kosullarinda
isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve geleceklerini devam ettirmeleri Oncelikle
gosterecekleri performansla yakindan ilgilidir. Turizm isletmelerinin  diisiik
performansa sahip olmalarmin en 6nemli nedenlerinden biri orgiit igi-Orgiit disi
iletisimin yetersiz olmasidir. Bu nedenle turizm sektoriinde ¢alisanlar, yoneticiler
ve miisteriler arasinda yasanacak iletisim sorunlarinin hem is performansina hem
orgiit performansina etki edecegi acgiktir (Uysal, 2003; Ross, 1995;
Matyushchenko, 2006; Tuna, 2004; Erkus ve Glnlii; 2009).

Turizm sektoriinde yasanan iletisim aksamalar1 sonucunda bu durum orgiit
icine hizmet kalitesinin diismesi, isgoérenlerin orgiitsel baglilik diizeylerinin
diismesi, isgoren devir hizinin yiiksek olmasi, isgéren doyumunun saglanamamasi,
isgdren motivasyon eksikligi yasanmasi ve iggdren performansinin yetersiz kalmasi
bi¢ciminde yansiyacaktir. Bu dogrultuda miisteri-isgéren iliskisinin yogun olarak
yasandigi turizm sektoriinde isgdrenlerde var olan en ufak olumsuz diisiince veya
tutumun miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyecegi yoniinde calisma sonuglari
mevcuttur (Unsar ve Dinger, 2014; Dogan ve Demiral, 2007; Erkus ve Giinlii,
2009; Giirbiiz ve Yiksel, 2008). Calsanlarin orgiite yonelik gelistirecekleri
olumsuz tutumlarin ortadan kaldirilmasi isletmelerin devamliligi agisindan da son
derece onemli oldugunu belirtmek miimkiindiir. Bunun igin 6rgiit basarisi igin
calisanlar arasinda etkili bir iletisim siireci kurulmalidir. Iletisim siireci icinde
yasanabilecek olumsuz duygu aktarimlarinin 6niine gegmek bireylerin duygularimi
iyi tanimalar1 ve dogru yonetebilmeleri ile miimkiin olacaktir. Nitekim orgiit iginde
etkili iletisim kurulabilmesi i¢in isgdren duygularmin iyi bilinmesi ve
yonlendirilmesi gerekmektedir (Birdir, 2000; Yalgin ve iplik, 2005; Oney, 1998).
Emek yogun yapiya sahip turizm sektdriinde miisteri iligkileri yogun olarak
yasanmaktadir. Orgiitsel basari elde edilebilmesi igin dncelikle drgiit icinde kurulan
iletisim siireci orgiit disina da yansitilmalidir. lletisim becerilerini etkin
kullanabilmek i¢in 6ncelikle duygusal olgunluk yaratilmali ve ardindan duygulari
yonetme kabiliyeti olusturulmalidir (Giirbiiz ve Yiksel, 2008: 174-190).

Turizm isletmelerinin en 6énemli varliklarindan biri miisterilerdir. Siirekli
degisimin ve rekabetin yogun olarak yasandigi dinamik bir pazarda miisterilerin
devamliligini  saglamak zordur. Dolayisiyla turizm sektorii calisanlari bagh
bulunduklar1 6rgiitiin devamliligini saglayabilmek i¢cin miisteri iligki siirecini iyi
yonetmek zorundadirlar. Miisteri ile yasanan iletisim siirecinin igletme lehine
sonu¢lanabilmesi igin isgérenin iletisim beceri diizeyinin yiiksek olmasi
gerekmektedir. Iletisim siireci isgdrenlerin duygu yonetiminin iyi 6grenilmesi ve
duygularin yonetilmesi ile birlestirildigi zaman miisteri tatmini de saglanabilecektir
(Timur ve Baris, 2013: 77).

Turizm egitimi alan &grencilerin  gelecegin isgdren/yonetici adaylari
oldugu diisiiniildiigiinde istenilen iletisim becerilerine sahip olmalari mesleki

yasamlarinda basarili olmalarin1 saglayacaktir. Bu dogrultuda egitim siiresi
boyunca iletisim olgusunun 6grenilmesi ve gelistirilmesi orgiitsel yasamda uyum
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siirecini hizlandiracaktir. Ote yandan insanin duygulardan bagimsiz diisiiniilmesi
olanaksizdir. Duygularin gelisimi iletisim siirecine yon vermektedir. Dolayisiyla
duygular1 iyi tanimak, iyi yonetebilmek ve bagkalarinin duygularini iyi
¢oziimleyebilmek diger bireylerle kurulacak iletisime olumlu bigimde
yansiyacaktir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu calismanin amaci, lisans diizeyinde turizm egitimi alan dgrencilerin
duygusal zeka diizeylerinin iletisim becerileri tizerindeki etkisinin belirlenmesidir.
Bu kapsamda arastirmada su sorulara yanit aranmustir:

o Turizm alaninda lisans diizeyinde egitim alan &grencilerin duygusal zeka
ve iletisim beceri diizeyleri nedir?

e Ogrencilerin duygusal zekd ve iletisim beceri diizeyleri baz1 bireysel
ozelliklerine (cinsiyet, yas, 0grenim diizeyi, akademik not ortalamasi, 6grencinin
ekonomik gelir diizeyi, barinma yeri, aile ikametgdh yeri, 6grenim gordiigi lise)
gore farklilik gostermekte midir?

e Ogrencilerin duygusal zeka ve iletisim beceri diizeyleri arasinda bir iliski
var mudir?

e Ogrencilerin duygusal zekd diizeylerinin 6grencilerin iletisim beceri
diizeylerine etkisi nedir?

Turizm isletmelerinde beseri iligskiler yogun olarak kullanilmaktadir.
Sektorde faaliyet gosteren isgdrenlerin iletisim beceri diizeylerinin yliksek olmasi
orgiit basarisina katki saglayacaktir. Ote yandan iletisim beceri diizeyinin yiiksek
olmasi i¢in bireylerin duygularini tanimalar1 ve duygularmi dogru yoénetebilme
becerilerine sahip olmalar1 gerekmektedir. Orgiitiin basarisimin gergeklesmesi icin
isgorenlerin; ¢alisma ortamlarma uyum saglamalari, diger isgorenlerle iletigim
diizeylerinin yiiksek olmasi ve duygularin yonetilebilmesinde bilgi sahibi
olmalarinin pay1 yadsinamaz. Dolayisiyla sektorde faaliyet gdstermeye hazirlanan
turizm Ogrencilerinin duygusal zeka diizeyleri ve iletisim beceri diizeylerinin
belirlenmesi 6nem tagimaktadir. Turizm 6grencilerinin duygusal zeka diizeylerinin
iletisim becerileri etkisinin arastirilmasi ile ilgili ¢aligmalarin oldukga sinirli olmasi
ve buna ek olarak Afyon Kocatepe Universitesi’nde lisans egitimi goren turizm
ogrencilerinin duygusal zeka diizeylerinin iletisim becerileri iizerine etkisini
belirlemeye yonelik daha 6nce herhangi bir ¢aligma yapilmamis olmasi arastirmayi
onemli kilan diger etkenlerdendir. S6z konusu arastirma sonucunda elde edilecek
bulgular bu alanda var olan eksikligi kapatmaya yonelik olumlu katk
saglayacaktir. Turizm sektoriinlin igsgdren adaylari olarak bu alanda tniversite
egitimi alan Ogrencilerin iletisim becerileri ve duygusal zekd diizeylerinin
belirlenmesi, s6z konusu yeterliliklerin gelistirilmesi noktasinda konunun ilgili
taraflarma (6grenciler, liniversite, bolim yonetimleri, sektor, isletme yoneticileri
vb.) yonelik 6neriler getirilmesi agisindan da 6nem tagimaktadir.
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ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmada, turizm egitimi alan 6grencilerin iletisim beceri diizeyleri ve
duygusal zekd diizeylerinin belirlenmesinde anket tekniginden yararlanmilmigtir.
Turizm 6grencilerinin iletisim beceri diizeylerinin tespitinde ‘’iletisim Becerileri
Envanteri’” kullamlnustir. Iletisim Becerileri Envanteri (IBE), iiniversite
ogrencilerinin sahip olduklar iletisim beceri diizeylerini degerlendirmek amaciyla
Ersanli ve Balc1 (1998) tarafindan gelistirilen 5°li Likert tipi bir olgektir. Ilgili
Olgek biligsel (13), duygusal (14) ve davramigsal (14) olmak lizere toplam g
boyuttan olusmaktadir. Olgek 1=hicbir zaman, 2= nadiren, 3= bazen, 4= genellikle,
5= her zaman big¢iminde siralanmistir. Arastirmada kullamlan ¢’ iletisim Becerileri
Envanteri’” konuyla ilgili bir ¢ok ¢alismada (Tutuk vd., 2002; Bing6l ve Demir,
2011; Gaskar ve Ozyazicioglu, 2014; Pelit ve Karagor, 2015 vb.) genelde dlgegin
gegerlilik ve giivenilirlik diizeyleri —alfa i¢ tutarlilik katsayilari- yiiksek (0,70-0,90)
¢ikmistir. Bununla birlikte bu ¢aligmadaki bulgulara dayanarak da Glgege iliskin
giivenirlik testi yapilmis ve sonuglar Tablo 3’de verilmistir. Turizm &grencilerinin
duygusal zeka diizeylerinin tespitinde ise Scutte, Malouft, Hall, Haggerty, Cooper,
Golden ve Dornheim (1998) tarafindan gelistirilen ve Austin, Saklofske, Huang ve
Mckenney (2004) tarafindan 41 madde olarak yeniden diizenlenen “Schutte
Duygusal Zekd Olgegi” kullamlmustir (Tatar, Tok ve Saltukoglu, 2011).
Arastirmada kullamlan “Duygusal Zeka Olgegi” konuyla ilgili birgok ¢alismada
(Tatar, Tok ve Saltukoglu, 2011; Ak Siitli, 2013 vb.) da kullanilmigtir.

Arastirmanin evreni Afyon Kocatepe Universitesi'nde lisans diizeyinde
turizm egitimi almakta olan hazirlik (42), 1.Smif (398), 2.Smf (75), 3.Smmf (184)
ve 4.Smif (201) olmak iizere toplam 900 6grenciden olusmaktadir. Bu ¢ergevede
tabakali 6rnekleme yontemi kullanilarak 6rneklem segme yoluna gidilmistir. Buna
gore n=N.s>.Z%.o.[(N-1).d*+S?.Z%. o] formiilii (Ural ve Kilig, 2005) kullanilarak N
(Evren)=900; S (Standart Sapma)= 1; o (Anlamlilik Diizeyi)= 0,05; Zo (Teorik
Deger)= 1,96; d (Etki Biiyiikligi)= 0,06 degerlerine gore n (Orneklem
Biiyiikliigii)=489 olarak hesaplanmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin  evren
biiyiikliigline oran1 (n/N) %54 olup bu oran her bir tabakayr temsil eden siniflara
uyarlanmistir. Bu kapsamda eksik/hatali ve geri donmeyen anketler de dikkate
alinarak 550 anket dagitilmis, hazirlik (23), 1.Smif (243), 2.Smuif (58), 3.Smif (88),
4.Smf (112) olmak tizere 524 anket degerlendirmeye almmustir. Anket
uygulanirken Ogrencilerle goriisiilmiis ve bizzat agiklamalar yapilmig, bundan
dolay1 anketlerde herhangi bir yanlis doldurma ve eksik bir veri olmamuistir.
Arastirmada ankete yanit veren turizm &grencilerinin duygusal zekd ve iletisim
beceri diizeylerinin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri verilerek
yorumlanmustir. Arastirmada veri ¢éziimleme yontemi olarak, faktdr analizi, t testi,
varyans analizi, korelasyon ve regresyon analizlerinden faydalanilmistir.
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BULGULAR VE TARTISMA

Tablo 1°de arastirmaya katilan &grencilerin bazi bireysel Ozelliklerine
iliskin dagilimlar verilmistir.

Tablo 1’deki bulgulara gore, katilimcilarin %49,4°1 erkek, %50,6’s1 kadin,
%42,9’unun yas araligi 20 ve/veya alti, %49,4’liniin yas araligr 21-23 yas arasi,
%?2,5’1 26ve/veya Ustll yas araligindadir. Anket katilimcilarinin  %4,4’{ hazirlik,
%46,4’0 1.smif, %11,1°1 2.smf, %16,8’1 3.smuf, %21,4’( 4.smuf Ogrencisidir.
Turizm 6grencilerinin akademik ortalama degiskeninde %2,9’u 1.00-1.49 arasi,
%6,3°1 1.50-1.99 arasi, %26’s1 2.00-2.49 arasi, %29,8’1 2.50-2.99 aras1, %12,8’1
3.00-3.49 arasi, %2,3’1 3.50-3.99 arasindadir.

Tablo 1: Katiimcilar Bazi Bireysel Ozelliklerine Gore Dagilim

Degiskenler Gruplar f %
20 ve/veya alt1 225 42,9
Yas 21-23  yas arasi 259 49,4
24-25  yas arasi 27 5,2
26 ve/veya listii 13 2,5
Cinsiyet Erkek 259 494
Kadin 265 50,6
Hazirlik Sinifi 23 4.4
1.Smif 243 46,4
Smmif 2. Simif 58 11,1
3. Siuf 88 16,8
4. Simf 112 21,4
1.00-1.49 Arasi 15 2,9
1.50-1.99 Arasi 33 6,3
Akademik 2.00-2.49 Arasi 136 26,0
Ortalama 2.50-2.99 Arasi 156 29,8
3.00-3.49 Arasi 67 12,8
3.50-3.99 Arasi 12 2,3
Sehir Merkezi 286 54,6
Aile ikametgah Yeri ilge Merkezi 159 30,3
Koy 77 14,7
0-300 TL 114 21,8
301-599 TL 201 38,4
Aviik Ortalama 600-899 TL 13 21,6
900-1199 TL 55 10,5
1200 TL Uzeri 34 6,5
Evde Tek Basina 56 10,7
Universitede Barinma Evde Arkadaslarla 152 29,0
Durumu Devlet yurdunda 145 27,7
Ozel yurtta 156 29,8
T - Diiz Lise 225 429
Feitim Gordlen Turizm Lisesi 88 16.8
Diger 210 40,1
TOPLAM 524 100,0

Arastirmada kullanilan duygusal zeka ve iletisim becerileri 6lgeklerine
iliskin faktdr analizleri (eigenvalues, varyansi agiklama orani) ve giivenirlik
analizleri (Cronbach’s Alpha) sonuglari ile katilimcilarin duygusal zeka ve iletigim
becerilerine iligkin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2’de
sunulmustur.
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Uygulanan faktor analizi sonucunda iletisim becerileri dlgeginin 6zdegeri
1’den biiyiik ve toplam varyansin %61,2sini agiklayan li¢ faktor; duygusal zeka
Olgeginin ise toplam varyansin %63,71’ini agiklayan li¢ faktor altinda toplandigi
tespit edilmistir. Iletisim becerileri dlgeginde ilk faktdr olan “zihinsel” boyutu
toplam varyansin %37,19’unu, “’duygusal’’ boyutu %17,72’sini ve “’davranigsal’’
boyut ise %6,29’unu agiklamaktadir. Ote yandan duygusal zekd olceginde ilk
faktor olan “iyimserlik” boyutu toplam varyansin %42,61’ini, “’duygularin
degerlendirilmesi’” boyutu %17,42’ini ve “’duygularm kullamimi’> boyut ise
%3,68’ini agiklamaktadir. Olgekler igin uygulanan faktor analizi bulgularindan
Bartlett’s testi sonucu, faktor analizinin uygulanabilecegini ortaya koymus olup,
hesaplanan Kaiser-Meyer Olkin degerleri de 6rneklem hacminin yeterli diizeyde
oldugunu gostermistir. Ayrica, Olcek ve alt Olgeklere yonelik hesaplanan
Cronbach’s Alpha degerleri gbéz Oniine alindiginda, olgeklerin i¢ tutarlik
diizeylerinin yeterli oldugu belirtilebilir.

Tablo 2: Iletisim Becerileri Ve Duygusal Zeka Olgekleri ile Alt Olgeklere
Iliskin Baz1 Tanitic1 Istatistikler

.. Varyansi o er . , _

Ot MM gt A il Crombadts 3
¢ Y Orani (%) Y P

Zihinsel 3 15,247 37,19 37,19 0,787  3,91+0,51

Duygusal 4 7,266 17,72 5491 0,635  3,93+0,53

Davranissal 4 2,579 6,29 61,20 0,735  3,91+0,55

Genel iletisim 1 - - - 0,868 3,92+0,46

fyimserlik 1 17,470 42,61 42,61 0,866  3,98+0,51

Duygularin 7,140 17,42 60,03 0,786  3,91+0,58

Degerlendirilmesi

Duygularin 7 1,510 3,68 63,71 0,630  3,81+0,60

Kullanimu

Genel Duygusal

Zeki 1 - - - 0,915  3,92+0,49

Tablo 2’deki aritmetik ortalamalar incelendiginde, arastirmanin Srneklem
grubunda yer alan turizm 6grencilerinin genel iletisim (X=3,92) ve genel duygusal
zekd (X=3,92) diizeylerinin yiiksek deger olan 4 puan civarinda oldugu
goriilmektedir. Bu degerler turizm Ggrencilerinin iletisim becerileri ve duygusal
zekd diizeylerinin yiiksek sayilabilecek bir diizeyde gerceklestigi seklinde
yorumlanabilir. Hizmet odakli ve emek yogun yapiya sahip turizm sektdriinde
iletisim ve duygularin kullanimi siireci yogun bir bigimde yasanmaktadir.
Aragtirma sonucunda turizm &grencilerinin sektor i¢in gerekli becerilere sahip
olduklar ifade edilebilir.

Diger taraftan iletisim becerileri diizeylerinin alt boyutlarina iligkin
aritmetik ortalama degerleri incelendiginde ise ¢ zihinsel’” (X=3,91), “’duygusal’’
(3,93), “davranigsal’’ (X=3,91) boyutlarma iliskin ortalama puanlarin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Pelit ve Karagor (2015), turizm Ogrencilerinin iletigim
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beceri diizeylerini inceledikleri arastirmalarinda benzer bulgulara ulasmiglardir.
Yine diger bir dlgek olan duygusal zeka Olgeginin boyutlarma iligkin aritmetik
ortalama degerleri 3,81 ile 3,98 araliginda ve yiiksek sayilabilecek diizeyde
gerceklesmistir. Buna gore turizm ogrencilerinin duygularinin farkinda olma,
duygular ifade edebilme diizeylerinin yiiksek oldugu sdylenebilir. Turizm sektorii
yapisinda yasanan yogun iletisim siireci diigliniildiiglinde isgorenlerin Grgiit
isleyisini diizenleyebilmeleri i¢in duygularini iyi tanimalart ve duygularini dogru
bicimde yonlendirebilmeleri gerekmektedir. Duygusal zekd kavramimin is
hayatinda 6nemli bir yere sahip oldugu sdylenebilir. Miisterilere kaliteli bir hizmet
sunabilmek ve isletme basarisini elde etmek igin isgdren davraniglar: ve iletigim
siireci dogru yonlendirilmelidir. Isletmelerin en 6nemli sorunlarmdan birisi olan
isgéren devir hizinin yiiksek olmasi hizmet {ireten turizm sektorii agisindan
kalitenin belirleyici olarak ifade edilebilir. Konuyla ilgili olarak, Unsar ve Dinger
(2014) duygusal zeka diizeyi yiiksek isgorenlerin isten ayrilma egiliminin kontrol
edilebilecegini belirtmislerdir. Yoneticiler iizerinde yiiriitiilen benzer bir ¢aligmada
duygusal zeka ile empati arasmnda bir iliski oldugu ortaya konulmustur. Iyi bir
yonetici olabilmek i¢in isgdren duygularini iyi okuyabilmek gerekmektedir.
Basarili bir isgdren kontrol siireci orgiitsel basariy1 beraberinde getirecektir (Ural,
2001: 209-219). Ote yandan Sen Demir ve Demir (2009), isgorenlerin sahip
olduklar1 duygusal zekd diizeylerinin Orgiitsel iletisim iizerinde etkili oldugunu
ifade etmislerdir. Orgiit iginde isgorenlerin sahip olduklar1 duygularmi kontrol edip
profesyonel bigimde yonetebilmeleri diger isgdrenlerle ve yoneticilerle olan
iletisim siireclerinin engelsiz isleyisine olumlu etki eder. Dolayisiyla turizm sektorii
calisanlarmin Orgiitsel basarisi i¢in Onem tasiyan iletisim ve duygusal zeka
kavramlarinin turizm &grencilerine egitim hayatlart boyunca &gretilmesi 6nem
tagimaktadir. Turizm Ogrencilerinin egitim siireleri boyunca o6gretilecek iletisim
becerileri ve duygusal zeka kavramlari sektorde iiretilecek hizmet kalitesini
arttiracak ve orgiit i¢i isleyisin engelsiz siirdiiriilmesine olumlu etki edecektir.

Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular arasinda cinsiyet degiskeninde
iki Olgek (iletisim becerileri ve duygusal zeka) i¢in de anlaml bir farklilik oldugu
tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore kadin turizm &grencilerin (X=3,96) erkek
turizm 6grencilerine (X=3,87) gore iletisim beceri ve duygusal zeka diizeylerinin
daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu konuyla ilgili Ismen (2001), tarafindan
duygusal zekd ile problem ¢dzme becerisi arasindaki iligkinin incelendigi
arastirmada cinsiyet degiskeninde benzer bulgulara ulasilmustir. lgili ¢alismada
kadinlarin duygusal zeka diizeyleri erkeklere oranla daha yiiksek degerde oldugu
ifade edilmistir. Ayni sekilde Giirbiiz ve Yiiksel (2008) de isgorenler {izerinde
yirittiikleri arastirmalarinda, kadin isgdrenlerin erkek isgoérenlere oranla daha
yiiksek duygusal zeka diizeyine sahip oldugu belirlenmistir. Gergeklestirilen s6z
konusu bu arastirma sonuglarinda da cinsiyet degiskeninde benzer bulgulara
ulagilmis olup, bu dogrultuda kadin 6grencilerin duygularmi daha iyi taniyip daha
iyi ifade edebildikleri sdylenebilir. Arastirma sonucunda cinsiyet degiskeni disinda

97



Pelit, E., Karacor, M., Kilic, I. DEU SBE Dergisi, Cilt: 20, Sayi: 1

diger demografik degiskenler i¢in ise istatistiki agidan herhangi bir farklilik tespit
edilememistir.

Tablo 3’te arastirmaya katilan Ogrencilerin duygusal zekda ve iletisim
becerileri diizeyleri arasindaki iliskiye yonelik gerceklestirilen ‘“Pearson
Korelesyon” analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 3: Duygusal Zeka Ve Iletisim Becerileri Arasindaki Iliskiye Y&nelik
Korelasyon Katsayilari

Pearson fyimserlik Ruh Duveularn Duveularn Genel
Degiskenler Korelasyon Halinin JuyEwa . g Duygusal
.. . Degerlendirmesi Kullanimi N
K Diizenlenmesi Zeka
atsayisi
r 0,560 (**) 0,466 (**) 0,325 (**) 0,548 (**)
Zihinsel
p 0,000 *** 0,000 *** 0,000 *** 0,000 ***
r 0,518 (**) 0,445 (**) 0,365 (**) 0,526 (**)
Duygusal
p 0,000 *** 0,000 *** 0,000 *** 0,000 ***
r 0,553 (**) 0,475 (**) 0,296 (**) 0,542 (**)
Davranigsal
p 0,000 *** 0,000 *** 0,000 *** 0,000 ***
Genel r 0,633 (**) 0,538 (**) 0,383 (**) 0,627 (**)
Hletigim p 0,000 *#* 0,000 *#* 0,000 *¥* 0,000 ***

Tablo 3’te gorildigi gibi duygusal zeka alt boyutlari ile iletisim becerileri
alt boyutlar1 arasinda pozitif anlaml bir iliski vardir (p<0,001). Degiskenler
arasindaki Pearson Korelasyon katsayilari incelendiginde, genel duygusal zeka
degiskeniyle genel iletisim becerileri arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvette
(0,60<r<0,80) bir iliski oldugu tespit edilmistir (r=0,627; p<0,01). Bu deger
ogrencilerin duygusal zeka diizeylerinin artmasiyla birlikte iletisim becerilerinin de
(yliksek kuvvette) artacagini ortaya koymaktadir. Konuyla ilgili olarak, Cetinkaya
ve Alparslan (2011) tarafindan tiniversite 6grencileri {lizerinde yiiriitiilen ¢aligma
sonucunda da benzer bulgular elde edilmistir. Ayrica Okmen, Tetik ve Bal (2014),
duygusal zeka diizeyi yiiksek Ogrencilerinin 6fke diizeyi ve ofke ifade tarzi
kontrollerinin daha basarili oldugunu ifade etmisler ve {iniversitelerde 6grencilere
duygusal zekayr gelistirmeye yonelik dersler verilmeli gerekliligine vurgu
yapmuglardir. Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular duygusal zeka kavraminin
onemini ortaya koymaktadir. Iletisim unsurunun yogun olarak kullanildig1 hizmet
odakli faaliyet gosteren turizm igletmelerinde mesleki yasamlarina devam etmek
isteyen turizm Ogrencilerinin duygusal zeka diizeylerini yiikseltmeleri bireyin
basarisi ve Orgiitiin basarisi i¢cin onem tasimaktadir. Turizm O6grencilerine egitim
siirecinde verilecek duygusal zekd egitimi mesleki yasamlarinda olusabilecek
iletisim ¢atigmalarmin en aza indirilmesinde etkin rol oynayacaktir.
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Turizm 6grencilerinin genel duygusal zeka diizeylerine iliskin alt boyutlar
ile iletigim becerileri alt boyutlar1 arasinda orta kuvvette (0.40<r<0.59) bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Iletisim becerileri alt boyutu olan “’zihinsel’’ (r=0,548;
p<0,01) boyut duygusal zeka diizeyinin alt boyutlar icinde en yiiksek diizeyde
iliskili oldugu boyut olarak belirlenmistir. Ote taraftan duygusal zeka dl¢eginin alt
boyutlar1 ile iletisim becerileri alt boyutlar1 arasindaki iligkiler de anlaml
bulunmustur (p<0,001). Bu dogrultuda elde edilen bulgular arasinda duygusal zeka
alt boyutlarindan olan “’iyimserlik ruh halinin diizenlenmesi’> boyutu ile iletigim
becerileri alt boyutu olan “’zihinsel’” boyut arasinda en kuvvetli iliskinin oldugu
ortaya ¢cikmistir. Bir diger bulgu ise duygusal zeka alt boyutu olan “’duygularin
kullanimr’” ile iletisim becerileri alt boyutu olan ’davranigsal’’ boyut arasindaki
iliskinin en diisiik degere sahip oldugudur.

Arastirmada genel duygusal zekd diizeyinin iletisim becerileri tizerindeki
etkisini ortaya koymak amaciyla yapilan basit regresyon analizi sonuglar1 Tablo
4’de;duygusal zeka alt boyutlarinin iletisim becerileri {izerindeki etkisine yonelik
uygulanan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari ise Tablo 5°te verilmistir.

Tablo 4: Duygusal Zeka Ile iletisim Becerileri Arasindaki iliskiye Ait
Basit Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Standart Beta

Degisken Katsayis1 (B) SH t p Anlamhhk
Sabit 1,607 0,127 12,658 0,000
F=336,835
p=0,000

Genel Duygusal

2 18,353 0,000
Zeka 0,589 0,032

Bagimli Degisken: Genel iletisim; R?=0,393

Tablo 4’teki bulgulara gore, degiskenler arasindaki dogrusal regresyon
modelinin anlamli oldugu tespit edilmistir (F=336,835; p<0,01). Hesaplanan
R*=0,393 degeri modelin agiklanma oranmin diger bir ifade ile turizm
Ogrencilerinin iletisim becerileri iizerindeki degisimlerin %39,3’{inlin duygusal
zekd tarafindan agiklandigini goéstermektedir. Buna gore regresyon modeli su
sekilde kurulabilir:

Genel Tletisim Becerileri = 1,607+0,589xGenel Duygusal Zeka

S6z konusu bu model, duygusal zekadaki bir birimlik artisin 6grencilerin
iletisim becerileri iizerinde 0,589’luk bir artis sagladigini ortaya koymaktadir.
Daniel Goleman’in (1998) duygusal zekd kavramimin dgrenilebilir oldugunu ifade
ettigi kitabinda belirttigi gibi duygusal agidan doyuma ulasmak, bireylerin sosyal
ve mesleki yasamlarina biiyiik katki saglayacaktir. Arastirma sonucunda gorildigi
gibi duygusal zeka ile iletisim arasinda yiiksek kuvvette bir iliski oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla iletisim unsurunun yogun olarak kullanildigi turizm
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sektoriinde ¢alisacak isgdren adayr turizm Ogrencilerinin duygusal zeka
diizeylerinin yiiksek olmasi hem Orgiitiin basarisi i¢in hem de mesleki basar igin
belirleyici konumdadir.

‘ Tablo 5: Duygusal Zekd Boyutlar1 Ile iletisim Becerileri Arasmndaki
iskiye Ait Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Standart Beta

Bagimsiz Degisken Katsayst (B) SH t p Anlamhhk
Sabit 1,628 0,126 12,878 0,000
Iyimserlik Ruh
Halinin 0,463 0,049 9,474 0,000
Diizenlenmesi F=120,078
=0,000

Duygularn 0,116 0,041 2,855 0,004 P
Degerlendirilmesi
Duygularin

0,004 0,032 0,001 0,999
Kullanimi

Bagimli Degisken: Genel Iletisim

Tablo 5’teki bulgular, degiskenler arasindaki ¢oklu dogrusal regresyon
modelinin anlamli oldugunu géstermektedir (F=120,078; p<0,01). Bununla birlikte,
duygusal zekaya iliskin alt boyutlardan "iyimserlik ruh halinin diizenlenmesi-IRD-
" ve "duygularin degerlendirilmesi-DD-" boyutlarina iligkin katsayilarin regresyon
modeli {izerinde Onemli bir etkiye sahip oldugu goriillmektedir (p<0,05).
"Duygularin kullanimi-DK-" boyutunun ise anlamli bir etkisi olmadig1 tespit
edilmistir (p>0,05). Model tlizerinde etkisi bulunan degiskenlere iligkin t degerleri
incelendiginde ise iletisim becerilerini etkileyen en oOnemli duygusal zeka
boyutunun “’iyimserlik ruh halinin diizenlenmesi’’ oldugu tespit edilmis olup, bu
sonug korelasyon analizinden elde edilen bulgular1 destekler niteliktedir. Buna gore
regresyon modeli su sekilde kurulabilir:

Iletisim Becerileri = 1,628+0,463xIRD+0,116xDD

Bu modele gore DD’ki (Duygularin Degerlendirilmesi) 1 birimlik artig
iletisim becerilerinde 0,116 birimlik artisa; IRD’deki (lyimserlik Ruh Halinin
Diizenlenmesi) 1 birimlik artig ise iletisim becerilerinde 0,463 birimlik artisa neden
olmaktadir.

Arastirma  sonuglart1  genel olarak  degerlendirildiginde, turizm
ogrencilerinin duygusal zeka diizeyleri ve iletisim becerilerinin yiiksek oldugu ve
ogrencilerin duygusal zeka diizeylerinin iletigim becerilerine pozitif yonde énemli
Olgiide etki yaptig1 ortaya cikmistir. Esba (2009), turizm isletmelerinde
yoneticilerin ve iggdrenlerin sahip olduklar1 duygusal etkinligin orgiit i¢i iletisime
ve orgiitsel basariya katki sagladigini ifade etmistir. Ote yandan Sen Demir ve
Demir (2009), turizm sektoriinde Orgiitsel iletisimin  basarili  bigimde
saglanabilmesi i¢in Oncelikle isgérenlere duygusal zekd kavramimnin 6gretilmesi
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gerektigini vurgulamiglar ve bunun sonucunda oOrgiit basarisinin elde edilecegini
belirtmislerdir. Dolayisiyla turizm sektorii igin iletisim olgusunun vazgegilmez
oldugu goriilmektedir. Dogru bir iletisim isleyisi kurabilmek igin duygusal
farkindaligin elde edilmesi 6nem tagimaktir. Turizm egitimi alan gelecekte mesleki
yasamlarinda basariy1 elde edebilmeleri igin egitim siirecinde iletisim becerileri ve
duygusal zekdya yonelik derslerin verilmesi ve egitim siirecinde bu olgularin
Ogretilmesi mesleki basarinin anahtar1 olacaktir.

SONUC VE ONERILER

Turizm sektorliniin emek yogun yapist ve hizmet odakli &zellikleri
diisiiniildiigiinde iletisime duyulan ihtiyacin &nemi biiyiiktiir. Ote yandan bireylerin
hem mesleki hem de sosyal yasamlarinda engelsiz iletisim kurabilmeleri igin
duygusal zekaya duyulan bagimlilik ortaya c¢ikmaktadir. Ciinkii iyi taninan ve
kontrol edilebilir duygusal yasam iletisim siirecinde yasanabilecek catigmalari en
aza indirecektir.

Aragtirmanin bulgularina gore, turizm Ogrencilerinin duygusal zeka
diizeyleri ve iletisim beceri diizeyleri puan ortalamalarmin yiiksek oldugu ve
turizm 6grencilerinin duygusal zeka diizeyleri ile iletisim beceri diizeyleri arasinda
pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Yani, 6grencilerin duygusal
zeka diizeylerindeki artig/gelisme, iletisim beceri diizeyleri iizerinde de olumlu bir
artig/gelisme ortaya cikarmaktadir. Ote yandan turizm o6grencilerinin cinsiyet
degiskeninde anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Bulgulara gére kadin
turizm 6grencilerinin duygusal zeka ve iletisim beceri diizeyleri erkek dgrencilere
daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Diger demografik degiskenler arasinda anlamli
bir farklilik tespit edilememistir.

Turizm O6grencilerinin iletisim beceri diizeylerinin gelistirilmesi sektor
acgisindan biylik 6nem tasimaktadir. Ciinkii turizm sektoriinde iletigim olgusunun
yogun bir bicimde kullanildig1 bilinmektedir. Ote yandan &rgiitsel basarinin elde
edilmesi iggoérenler arasinda bir iletisim aginin kurulmasiyla elde edilebilir. Bu
dogrultuda duygularin yonetimi bir kez daha onem kazanmaktadir. Bireylerin
egitim hayat1 siirecinde duygularmi dogru ifade edebilme ve duygularin
yonetebilme becerisine sahip olmalar1 hem egitim hayati boyunca hem de egitim
sonras1 mesleki yasamlarinda basari elde etmelerine fayda saglayacaktir.

Afyon Kocatepe Universitesi turizm &grencileri iizerinde yiiriitiilen bu
arastirma, mesleki yasamlarina sektérde devam edecek Ggrenciler icin duygusal
zekd ve iletisim beceri diizeylerinin belirlenmesi bireyin basarisi i¢in Onem
tasimaktadir. Iletisim olgusunun yogun kullanildigi turizm sektdrii igin egitim
siirecinde duygusal zekd ve iletisim beceri diizeylerinin belirlenmesi bu alandaki
eksikliklerin giderilmesine katki saglayacaktir. Bu alanda benzer c¢aligmalar
yapmak isteyen arastirmacilara getirilebilecek en Onemli Oneri, duygusal zeka
diizeyinin iligkili oldugu diger olgular ile arasmda bir baglanti bulunup
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bulunmadigimin tespitine yonelik arastirmalarda bulunulmasidir. Bireylerin
duygulariyla yasam siireleri boyunca i¢ ice olduklar1 diisliniildiigiinde duygusal
zekanin diger olgularla baglantili oldugu ifade edilebilir. Duygularin bireyin
yasami boyunca her aninda var oldugu diisiiniildiigiinde duygularin 6grenilmesi ve
duygularin kontrol edilmesi bireylerin yasam kalitelerini artiracaktir. Calismanin
sadece Afyon Kocatepe Universitesi turizm fakiiltesi &grencileri iizerinde
yiiriitiilmesi arastirmanm bir kisiti olmakla birlikte, konuyla ilgili diger turizm
okullarinin da ornekleme dahil edilerek arastirmalarin yapilmasi sonuglarin
genellenebilmesine katki saglayacaktir. Yine bu ¢alisma, turizm sektdriinde, bu igin
mesleki egitimini alan ve gelecekte muhtemel ¢alisacak/calisma potansiyeli
bulunan &grenciler tizerinde gerceklestirildiginden, gelecek aragtirmalarda bizzat
turizm sektorii ve turizm sektoriiniin degisik kollarinda ¢alisan iggorenler
iizerindeki mevcut durumun ortaya konulmasina yonelik arastirmalarin yapilmasi
Onerilebilir. Nitekim s6z konusu bu c¢alismalar turizm sektorii ¢aliganlarmin
iiretecegi hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢in Oneriler gelistirmek agisindan dnem
tasimaktadir.

S6z konusu bu aragtirma turizm 6grencilerinin duygusal zeka diizeylerinin
belirlenmesi ve iletisim becerilerine olan etkisinin Olgiilmesi agisindan yapilacak
calismalara ornek teskil etmesi acisindan da &nemli sayilabilir. Insan odakli
faaliyet gosteren turizm isletmeleri agisindan iletisim olduk¢a Snemlidir. Iletisim
siirecine olan etkisi incelendiginde duygusal zeka kavramu da oOrgiitsel basari icin
etkin rol oynamaktadir. Dolayisiyla turizm 6grencilerine egitim hayatlar1 boyunca
duygusal zekad gelistirmeye yonelik egitim miifredati diizenlenmesi iletigim
becerilerine olumlu katki saglayacaktir. Ayrica duygularimi iyi bilen ve diger
bireylerin duygularmi iyi okuyabilen 6grenciler hem egitim hayatinda yasanan
iletisim siire¢lerinde doyuma ulasacak hem de turizm sektériinde mesleki
yasamlarinda basar1 elde edeceklerdir.

Turizm  sektérii  icin iletisim  olgusunun vazgegilmez oldugu
diisiiniildiigiinde orgiit ici isleyisi saglayan ve orgiitsel basariy1 getiren en 6nemli
unsurlardan birisi iletisimdir. Dolayisiyla orgiitsel iletisim kalitesinin arttirilmasi
orgiitsel basartyr beraberinde getirecektir. Duygularin bireylerin yasam siireleri
boyunca hep var olmasi neticesinde duygularin degisimi iletisimi etkilemektedir.
Bu baglamda turizm sektoriinde duygusal zeka olgusunun Ogrenilmesi iletigim
beceri diizeyine olumlu etki edecek unsurlardan olup bu konuda ilgili taraflara
(6grenciler, tniversite/boliim yoneticileri, egitmenler, sektordeki igletme ve
yoneticileri vb.) 6nemli isler dismektedir.
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