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OFKE VE EMPATI iLiSKISINE YONELIK OTEL
ZiNCIRINDE BIR ARASTIRMA

Hulusi DOGAN'
Engin UNGUREN?
Seden ALGUR?®
OZET

Bu ¢alismanin amaci empati ve 6fke arasindaki iligkiyi Turkiye’de turizm sektériinde faaliyet
gbstermekte olan buyUk bir isletmede (otel zincirinde) uygulamali bir arastirmayla ortaya koymaktir.
Bu ¢ercevede arastirmada anket yontemi kullaniimis ve anketlerin geri déntisiim orani % 22.8 (171
anket) olarak gergeklesmistir. Anketlerde galisanlarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 10
adet soru bulunmaktadir. Ayrica anketlerde ¢alisanlarin empati egilimlerini belirlemeye yoénelik 20,
ofke dulzey, kontrol ve tarzlarini belilemeye yénelik olarak da 34 soru yer almaktadir. Arastirma
degiskenlerine yonelik olarak ankette yer alan 54 sorunu hazirlanmasinda 5’'li Likert dlgegi (1:
kesinlikle katihyorum/cok sik; 5: kesinlikle katilmiyorum/hi¢) kullaniimistir. Arastirmanin istatistiksel
analizlerinde ise SPSS 13.0 versiyonu kullanilmistir. Arastirma c¢alisanlarin empati egilimi ile
ofkelerini kontrol edebilme diizeyleri arasinda pozitif yonli bir iligki oldugunu gdstermektedir. Ayrica,
ofke arastirma degiskeni ile cinsiyet ve yas demografik degiskenleri arasinda da énemli bir iligki
oldugu bulunmustur. Buna gdre kadin ¢alisanlarin genel 6fke dizeylerinin erkek galisanlara gore
daha ylUksek olmasi ilging bir bulgu olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ayrica yasli galisanlarin genglere
oranlara o&fkelerini de daha kolay kontrol edebildikleri gorilmektedir. Yoneticileri kadin olan
calisanlarin genel 6fke dizeylerinin yoneticileri erkek olan ¢alisanlara gére daha yiksek olmasi da
arastirmada éne ¢ikan bir bagka bulgu olarak dikkat gekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Empati, étke, zincir otelleri, turizm

AN EMPRICAL RESEARCH IN HOSPITALITY CHAIN FOR RELATIONSHIP
BETWEN ANGER AND EMPATHY

ABSTRACT

The aim of this study is to explore the relationship between empathy and anger with an
applied research in a big firm from hospitality sector of Turkey. The employees were handed a
demographic and a field survey questionnaire designed for this study. A total of 171 completed
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questionnaires were returned, representing a response rate of 22.8%. Demographic survey part of
the questionnaire was composed of 10 variables to control the effect on research variables. And 20
variables existed on the second part of the questionnaire to measure the empathic attitudes of
employees and 34 variables to measure the anger levels and attitudes of employees. The
instrument consisted of these 54 items answered on a five-point Likert scale anchored by the terms
“strongly agree/most frequently” (1) and “strongly disagree/never” (5). SPSS pc + version 13.0 was
used for statistical analysis. The research results indicated that there was a positive relationship
between emphatic attitudes of employees and their anger control. There was a relationship between
anger and demographic variables including sex and age. Interestingly, the anger level of women
employees was higher than that of men. The research findings indicated that the older employees
could control their anger more easily than younger ones. According to the research findings, the
anger levels of employees working under the contol of a female superior were higher than those of

employees having a male supervisor.

Key Words: Empathy, anger, hotel chains, tourism

GIiRIiS

insanoglunun yeryiiziindeki tim canlilardan daha Ustiin ézelliklere sahip
oldugu bilinmektedir. Diger tim &6zellikleri bir kenara birakilsa, sadece bir bireyin
akil gucu bile diger canlilara Gstiin gelmeye yetebilecek niteliktedir. Kaldi ki
baskalarinin akil giici ve yeteneklerini kendi hedefleri dogrultusunda bir araya
getirebilmeyi basaran bir bireyin elde ettigi gicl kestirebilmek son derece
glctdr. Uzayda, tipta, biyolojide, kimyada, editimde kisacas! bugln her alanda
elde edilen bas déndirici bulus ve gelismelerin altinda da bu gicin sinir
tanimazligi ve sonsuzlugunu aramak gerekir. Dolayisiyla akil ve yeteneklerin
birlikteligi hayalleri bile sasirtir niteliktedir. Bu baglamda sifre her zaman
insanda, insana ulasabilmekte gizlidir diye distnilebilir. Sifreye giden yol ise
duygulardan ge¢cmektedir. Hisler, zevkler, beklentiler akil ve yeteneklere agilan
kapilara dénusebilmektedir. O halde konu bireyin kendisini ve karsisindakini
anlayabilmesi (zerinde digumlenmektedir. Bir baska ifadeyle bireyler
arasindaki iliskilerde de bir SWOT analizine ihtiyag oldugu sdylenebilir. Bireyin
iliskide bulundugu kisiye gbére Ustunluik ve zayifliklarini bilmesi, bu iligkinin

getirecedi firsat ya da tehditleri gérebilmesi hedefe ulasmada 6&nem
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kazanmaktadir. Diger canlilardan farkli olarak bireyin kargisinda yine kendisi
gibi akil, yetenek ve duygulara sahip bir insan oldugu unutulmamalidir. Bu
anlamda insan iligkileri de bir strateji oyunudur. Ustiinltiklerinizle kazanabilir,
zayifliklarinizla kaybedebilirsiniz. Ancak her zaman igin gegerli olan bir Gstlnlik
ya da zayiflik tirii sz konusu olamaz. Ustiinlik ya da zayifliklar karsinizdaki
bireye gére degisebilir. Bu ayni zamanda firsat ya da tehditlerin de karsinizdaki
kisiye gbre degisebilecegi anlamina gelmektedir. Buradan ortaya ¢ikan sonug
ise herkese ayni davranisin gdsterilemeyecegi; ya da bireylerin ayni davranisa
ayni tepkileri vermeyebilecegi gercegidir. O halde yapilmasi gereken dncelikle
kendinizi ve karsinizdakini iyi tanimak ve ona gbre davranis seKilleri
gelistirmektir. Bu da bizleri kendimizle birlikte karsimizdakini anlamaya
zorlamaktadir. Daha agik bir ifadeyle insan iligkilerinde empati kurmanin énemi
ve empati kurmada bizden kaynakli engellerin neler olabilecegini kesfetmeye
yoneltmektedir. Bu insan iligkileri, dolayisiyla da 6rgiit basarisi i¢in kaginiimaz

bir siire¢ olarak éne cikmaktadir.

1. TEORIK YAPI

1.1. Empati Kavrami ve icerigi

Eski Yunanca'daki “empathiea” teriminden yararlanilarak Ingilizce’ye
“empathy” seklinde tercime edilen empati kavrami Turkge'ye Fransizca
“empathie” kelimesinden girmistir. Kavram, Yunanca'daki “em” ve “patheia”
kelimelerinin birlesimidir. Latince’de “em” ¢, icine, iginde; “patheia” ise
Yunanca’da “pathos” kelimesinden gelip duygu, aci, algilama, telepati
anlamlarina gelmektedir. Buna gére empati kelimesinin anlami “igsel algilama”
ya da “duygulara nifuz etme” seklinde de ifade edilebilir. Dolayisiyla Tlrk¢e'de
“duygudashk”, “anlayig” veya “esduyum” kelimeleriyle karsiligini bulan empati,
bir baskasinin duygularini, i¢cinde bulundugu durum ya da davraniglarindaki
motivasyonu anlamak ve hissetmek demektir (Agirman, 2006: 24). Bir baska
tanima gére de empati baskalarinin gézleriyle gérmek, baskalarinin kulaklariyla
duymak, baskalarinin kalbiyle hissetmektir. Bireyin kendisini kargsisindaki

insanin yerine koyup onun duygu, dislnce, alg! ve hissettiklerini dogru olarak
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anlamas! ve bu durumu ona iletmesi sirecidir (Oz, 1998: 32). Durumu bir
baskasinin bakis agisindan gérme veya anlama olarak da tanimlanabilmektedir
(Conway ve Swift, 2000: 1395). Empati kurmak insanin karsisindaki kisiye hak
vermesini gerektirmemektedir. Onemli olan onun duygu ve diisiincelerini
anlamaya calismaktir. Empati insanlarla ikili iliskilerde basariyi belirleyen ve
sosyal iligkileri ydnlendiren bir etmendir (Oztiirk, Koparan, Hasll, Efe ve C")zkaya,
2004: 20).

Empati kurma surecinin ilk adimi etkin dinlemedir. Empati kurulacak kigi
mUmkin ve gerekli oldugu kadar c¢ok kanaldan dinlenmeli, distnceleri,
tutumlan ve duygulari anlagiimaya calisiimalidir. Etkin dinleme yapabilmek
empati kurmayr 6nemli 6lgide kolaylastirir ama empati kurmak i¢in bu tek
basina yeterli degildir. Empati kurmak icin, Ozellikle tutum ve duygularin
anlasiimasina odaklaniimahdir. Bdylece kisinin kendi bakis agisini ve
duygularini anlamak mimkdn olabilir. Kisinin tutum ve duygularinin yanhs
anlasiilmasi empati kurmayi engelleyecektir. Empati kurulan kiginin bakig
acgisina ve duygu durumuna girilmeli, durum onun gdzleriyle g6rilmelidir.
Kendini kisinin yerine koyma slresi, durumu anlamak icin yeterli ama kisa
olmahdir. Bu sirenin sonunda empati kuranin kendi bakis acgisina ve kendi
duygu durumuna dénmesi gerekir. Son asamada, empati kurulan Kisiye,
duygularinin ve bakis ag¢isinin anlasildigi yolunda bir geribildirim verilmelidir.
Empati kurulan kisinin, anlasildigini; anlamasi ve kabul etmesi igin ona zaman
taninmali ve ona kars! i¢cten olunmalidir. Empati kurma ¢odu zaman empati
kurulan kisiye yardimci olma sirecinin bir par¢asidir. Yardimci olma slrecinde
kargimizdaki kisinin anlasiimasi kadar, ona giiven verilmesi de énemlidir. is
iliskileri agisindan da bakildiginda empati kurmak, sadece empati kurulan kisiye
yardimci olmayi saglamaz, kisinin ortama katkisini da artirabilir. Olumlu saglk
davranisinin kazandirilmasinda ve sirdirilmesinde de kisiler arasi iletisim,
6nemli élglide etkilidir ve empatik temellere dayandiriimalidir. Empatik egilim;
empatinin duygusal boyutunu olusturmakta ve bireyin empati yapma
potansiyelini géstermektedir (Cevahir vd., 2008: 5). Empati egitiminin amaci

insanlarda varolan empati kurma vyetenegini gelistirme, bdylece bireylerin
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birbirleriyle saglkli kisilerarasi iliskiler kurmalarina yardimci olmaktir. Bu amaci
gerceklestirmek icin arastirmacilar empati egitim programi adi altinda cesitli
yapilandirilmis programlar gelistirmiglerdir. Bireylerin empatik becerilerini
gelistirmek i¢in hazirlanan egitim programlarinin empatik tepkiyi iceren duygusal
ve bilissel yeteneklerin gelistirilmesi (zerinde yogunlastiklari gdérilmektedir.
Bunlarin yani sira bu programlar empati kurarken gerekli olan duygulari tanima,
degerlendirme ve adlandirma gibi bilissel unsurlari da icermektedir (YUksel,
2004: 344).

Empati kurmayr beceren bireyler bagkalarinin bakis agilarini
kavrayabilen, iyi bir dinleyici olmalarinin yani sira, dile getirilemeyen duygular
da sezebilen, ne zaman ve ne kadar konugmalari gerektigini bilen ve kendilerini
baskalarinin yerine koyarak, onlari anlayabilen bireylerdir. Sosyo-ekonomik
dizeyin empati kurma becerisi ile anlaml bir iliski icinde oldugu tespit edilmistir.
Ayrica empati kurma becerileri yiksek olan kisilerin, yakin kigilerarasi iligkilerin
oldugu ailelerden geldigi ve ¢ok cocuklu ailelerde buyik kardeslerin kiigiklere
oranla daha yiksek dizeyde empati kurma becerisine sahip olduklari ifade
edilmektedir (D6kmen, 1987: 190).

1.2. Ofke ve Empati iliskisi

En basit sekilde dfke “gercek ya da hayali bir yanhsliga bagh olarak
gelisen ¢ok yiksek bir memnuniyetsizlik hissi” seklinde tanimlanmaktadir (Modi
and Thingujam, 2007: 119-128). Bu tanima gére &fkede bireyin hig
arzulamadigi yanhs bir durum ve buna bagh olarak gelisen hosnutsuzluk hali
s6z konusu olmaktadir. Diger yandan Dogan ve arkadaslar ise (2001: 26)
Ofkeyi bireyin bir tehlike ya da engellenmeyle karsilastiginda yasadigi ¢aresizlik,
glgsuzlik ve vyetersizligin yarattiyi kaygr ve buna bagh olarak gelisen
hosnutsuzluk, kizginlik ve siddete kadar degisik uzantilari olabilen duygu
bitiind olarak tanimlamaktadir. Bu anlamda 6fkeyi incindigimiz, haklarimizin
¢ignendigi, istek ve gereksinimlerimizin engellendigi ve bir seyin dogru olmadigi
konusunda verilen bir mesaj olarak da nitelendirmek olanaklidir (Golden, 2003;

Kocgak, 2008: 40-41). Literatirde &fkeyle ilgili daha bir¢cok tanima ulasmak da
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muamkdndir. Ancak bu tanimlar 1sidinda 6fkenin ne olup, ne olmadigina iligkin
cikarilacak ipuglart ginlik yasantimizda, kigiler arasi iligkilerimizde bize birer
rehber niteligi tasiyacadr unutulmamalidir (Tablo 1). Bu baglamda 6ncelikle
Ofkenin yasam icerisindeki olagan duygulardan bir tanesi oldugu; tanindigi,
sinirlandirildigr ve kontrol edildigi sirece de saglikh ve ise yarar sonugclar
verebilecegdi bilinmelidir. Ancak 6fkenin problem ¢ézme, intikam, siddet ya da
sug islemeye yoénelik bir ara¢ ya da kaynak olamayacagdinin da asla g6z ardi
edilmemesi gerekir. Dolayisiyla 6fkeyle basa ¢ikma onun bastirilmasi ve
saklanmasini degil, tersine taninmasini gerektirir. Ofkenin taninmasi, éfkeye
neden olan ve 6fke ifadelerini etkileyen biyolojik yapi, bireyin mantikli ve mantik
disi inanglarinin ve aile, toplum, kdltir gibi ¢evresel etkilerin bilinmesidir.
Bireyler ancak ofkelerini tanidiklari siirece onun zararlarindan kurtulabilecek ve
onu kendileri igin yapici bir sekilde ifade edip kullanabileceklerdir (Kogak, 2008;
Kisag, 1997) .
Tablo 1. Ofke Nedir, Ne Degildir?

Ofke Nedir?

Ofke Ne Degildir?

o Ofke son derece normal ve yasamin
surdurdlmesi i¢in gerekli bir duygudur.

e Ofke duygusal bir tepkidir.

o Ofke uyarici bir igarettir.

o Ofke kisiyi tehditlere karsi uyarir ve
kendisini korumasina olanak saglar.

o Ofke yeni 6grenmeler icin bir
motivasyon kaynagidir.

e Ofke sinirlandirilabildigi siirece
saglklidir ve ise yarar.

o  Ofke kontrol edilmediginde kisinin
kendisi ve gevresi igin zararli olabilir.

e Ofkenin saglikli ve ise yarar olabilmesi
icin inkar edilmemesi, taninmasi ve
kontrollG bir bicimde ifade edilmesi
gerekir.

Ofke bir problem ¢ézme araci
degildir.

Ofke bir 6¢ alma ya da intikam
yolu degildir.

Ofke baskalarini suclama
bicimi degildir.

Ofke siddet gdsterme ya da
sug isleme igin bir neden
degildir.

Ofke baskalarini kontrol etme
yolu degildir.

Ofke bir hakli olma yolu
degildir.

Kaynak: Soykan, 2003:22-23

Ginlik yasamda kimi bireylerin 6fkelerini ¢ok kolay disa vurduklarini,
kimilerinin ise bu duygularini bastirip ice ydnelttiklerini gérebilmekteyiz. Ancak

O0ftke disa yansitildiginda ve bu durum diger insanlar tarafindan olumsuz
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degerlendirildiginde, kiside dusuk benlik saygisina, Kisilerarasi ve aile igi
catismalara, sézel ve fiziksel saldirilara ve is yagsami ile ilgili uyumsuzluklara
zemin hazirlayabilmektedir (Erdem vd., 2008: 204). Diger yandan 6fkenin
bastirihp ice dondurildiginde de bireyin kendisine zarari s6z konusu olmakta;
yiksek kan basinci, kalp hastaliklari gibi fizyolojik olumsuzluklarla birlikte
caresizlik ve yalnizhk gibi depresif duygularin ortaya c¢ikmasina neden
olabilmektedir.  Dolayisiyla  6ncelikle  6fkenin  saghkli  bir  bigimde
digsallastiriimasi gerektigi ve yapici olarak kullanildigi sirece de zihinsel ve
bedensel gii¢ verebildigi gercegi ortaya cikmaktadir (Ozmen, 2006: 175-185;
Baltas ve Baltas, 2004; Kogak, 2008; Kisag, 1997). Bu cercevede Kisiler arasi
iletisimde &fkeli bireye empatik olarak yaklasmak gerektigi; bireyi yargilamadan,
elestirmeden anlamaya calisarak 6fkenin kaynagina ulagsmanin hem bireyin
incinmesini  dnleyebilecegi hem de bireyin 6rgit adina kazanimini
kolaylastiracag! bilinmelidir  (Ornstein, 1999; Dogan vd., 2001: 26). Ayrica
saghkli bir bicimde digsallastinlamayan 6fkenin, empatik distnebilme ve

davranis seklini de olumsuz yonde etkileyebilecedi unutulmamalidir.

2. ARASTIRMA

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

GUunOm0z rekabet kosullarinda misteri sorunlarina sadece teknik
¢6zimler getirmek, rekabet avantaji saglama ve tercih edilir olmada tek basina
yeterli olamamaktadir. Ozellikle insan unsurunun biiylik bir &neme sahip oldugu
hizmet igsletmelerinde calisanlarin birbirleriyle ve musterilerle olan iliskilerinin
sagligi, hem i¢ hem de dis musteri memnuniyetini etkileyebilmektedir.

Farkli uluslardan gelen farkli karakterlerdeki insanlarla birebir iletisime
girmeyi gerektiren hizmet sektérinde, kultdrler arasi saglikh iletisim kurmanin
anahtarlarindan biri de empati olmaktadir (Coleman, 1998: 100). Hizmet kalitesi
Olciminde kullanilan SERVQUAL olceginin 5 faktériinden bir tanesinin de
empati olmasi bunun bir géstergesi olarak degerlendirilebilir (Akkihg, 2003:
224). Galisanlarin isletme-musteri arasindaki bir arabirim olarak gérev yapmasi,

isletmeyi temsilen mugteri ile yiz yize etkilesimlerde bulunmasi, musterinin de
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hizmetin es zamanli bir pargasi ve tlketicisi olmasi hizmet igletmelerinde
empatinin énemini bir kat daha artirmaktadir (Kozak ve Gugl{, 2008: 41; Klemz
ve Boshoff, 2001: 76). Nitekim yapilan arastirmalar da bunu destekler bir nitelik
tasimaktadir. Ornegin Costa ve arkadaslari (2004: 339) spor turizminde
empatinin 6énemine iliskin yaptiklar bir arastirmada spor turizminde verilen
hizmetlerde empatik becerinin bir zorunluluk oldugu ve bu alanda c¢alisacak
personelin empati konusunda egitilmesi gerektigi sonucuna ulasmislardir. Bir
baska arastirmada da konaklama igletmelerine gelen turistlerin Kkultirel
farkliliklar konusunda ¢ok hassas oldugu dolayisiyla bu isletmelerde c¢alisan
personelin, 6zellikle de edlence ve motivasyon vaat eden animatdrlerin empati
konusunda bilgi ve egitim sahibi olmalari gerektidi gercegi ortaya ¢ikmigtir
(Costa ve Glinia, 2003: 288). Ancak ofke ile empati arasinda nasil bir iligki
oldugu, 6fkenin empatik beceri Gzerinde nasil bir etkisinin oldugu ise merak
konusudur. Dolayisiyla bu arastirma konaklama isletmelerinde calisan bireylerin
Ofke dlzeyleri ve 6fke tarzlar (disa yansitma/ice yéneltme) ile empati becerileri
arasinda ne tir bir iligki oldugunu irdelemeyi amaglamaktadir. Bu baglamda

arastirmada test edilecek hipotezler sunlardir:

H1: Calisanlarin empati egilimleri ile 6fkeyi disa vurma diizeyleri arasinda
negatif yonla bir iliski bulunmaktadir.

H2: Calisanlarin empati egilimleri ile 6fke kontrol diizeyleri arasinda
pozitif yonlQ bir iliski bulunmaktadir.

H3: Galisanlarin empati egilimleri ile 6tkeyi ice atma egilimleri arasinda
pozitif yénll bir iliski bulunmaktadir.

H4: Calisanlarin empati egilimleri ile surekli 6fke dizeyleri arasinda
negatif yonli bir iliski bulunmaktadir.

H5: Calisanlarin sirekli 6fke dizeyleri ile ofkeyi ice atma dlzeyleri
arasinda pozitif yonla bir iliski bulunmaktadir.

H6: Calisanlarin sirekli 6ftke dizeyleri ile &fkeyi disa vurma dizeyleri

arasinda pozitif yonla bir iliski bulunmaktadir.
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H7: Calisanlarin 6fkeyi kontrol edebilme duzeyleri ile disa vurma

dlzeyleri arasinda negatif yonlu bir iliski bulunmaktadir.

H8: Calisanlarin 6fkeyi kontrol edebilme dizeyleri ile ice atma dizeyleri

arasinda negatif yonla bir iligki bulunmaktadir.

Calismada ayrica demografik degiskenlerle (yas, cinsiyet, egitim, is
deneyimi, ydnetici cinsiyeti) arastirma degiskenleri (empati egilimi, &fke
dizeyleri, 6fkeyi disa vurma tarzlari, 6fkeyi kontrol edebilme dlzeyi) arasindaki

iliskiler de irdeleme konusu yapilmaktadir.

2.2. Aragtirma Yoéntemi

Arastirmada hedef kitle hakkinda detayh bilgiler elde edebilmek igin veri
toplama ydntemi olarak anket teknigi tercih edilmistir. Arastirmada veriler
"Kisisel Bilgi Formu", "Empatik Egilim Olcegi (EEQ)" “Surekli Otke ve Ofke Tarz
Olgegi (SOOTO)” araciligiyla toplanmistir.

2.2.1. Kisisel Bilgi Formu: Galisanlarin cinsiyeti, yasi, medeni durumu,
calistigl departman, calistigi departmandaki gérevi, egitim durumu, turizm
egitimi alip almadigi, ybneticisinin cinsiyeti, deneyim siresi, mevcut isyerindeki
calisma siresi gibi dzelliklerini belirlemeye ydnelik toplam 10 sorulardan olusan

bir formdur.

2.2.2. Empatik Egilim Olcegi-A (EEOQ): Empatik Egilim Olcegi-A, empati
ve ¢atisma konularinda pek ¢ok arastirmasi bulunan Dékmen (1987) tarafindan
gelistiriimistir. Dékmen Olgegdi, kendisinin Asamali Empatik Siralama Modeli'nin
kuramsal temelinden gelistirmistir. Empatik Egilim Olcegi, 20 sorudan olusan 1
den 5e kadar puanlanan Likert tipinde bir dlcek olup, odlgekteki
3.6.,7.,8.,11.,12.,13.ve 15. sorular tersinden puanlanarak hesaplanmistir.
Puanlar yikseldikge empatik egilim diizeyi artmakta, puanlar distik¢ce empatik

egilim dlzeyi azalmaktadir (Tutarel vd., 2002). Bu oélcekten elde edilecek en
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diisiik puan 20, en yiiksek puan ise 100'dir (Oz, 1998: 35). Empatik Egilim
Olgegi, D6kmen (1988) tarafindan 70 kisilik bir 6grenci grubuna (i¢ hafta arayla
iki defa uygulanmig, bu iki uygulamadan elde edilen testin tekrari glvenirlik
katsayisi .82 olarak bulunmustur. Testi yarilama ydntemiyle dgrencilerin dlgegin
tek ve cift maddelerinden aldiklar puanlar arasindaki korelasyon katsayisi ise
.81’dir (Rehber, 2007: 31).

2.2.3. Siirekli Ofke ve Ofke Tarzi Olcegi (SOOTO): Ofke duygusu ve
ifadesini 6lgen, bir kendini degerlendirme &lcegdidir. Spielberger tarafindan 1983
yilinda gelistiriimis olan Surekli Otke ve Ofke Tarzi Olgeginin (SOOTO) (The
State-Trait Anger Scale/STAS) iilkemiz icin gegerlilik ve givenilirligi Ozer
(1994) tarafindan yapilmistir. Sirekli 6fke Olgeginin alfa degerleri .67-.92
arasinda bulunmustur. Ofke ifade tarzi &lgeginin alt gruplar olan &fke kontrol,
Ofke dista, ofke icte alt dlgeklerinin alfa degerleri sirasiyla .80-.90, .69-.91 ve
.58-.76 arasinda bulunmustur. Olcek fke ice (8 madde), dfke disa (8 madde),
6fke kontrol (8 madde) ve stirekli 6tke (10 madde) olmak Uzere 4 alt 6igekten ve
34 maddeden olugmaktadir. “Surekli 6tke” ise, durumsal 6fkenin genelde hangi
siklikta yasandigini yansitan bir kavramdir. Ofke kontrolli, 6tkeyi ice atma,
Ofkeyi disa vurma boyutlar ise 6fkenin nasil ifade edildigini agiklamaktadir.
Olgegin degerlendiriimesinde 1 den 5’e kadar puanlanan Likert tipinde 8lgek
uygulanmistir. Ofke ice, 6fke disa ve 6fke kontrol alt dlgeklerinden alinabilecek
en disik puan 8, en yiksek puan 10; surekli d6fke alt élgeginden alinabilecek en
dusiik puan 10, en yilksek puan 50'tir. Siirekli Ofke’den alinan yilksek puanlar,
ofke diizeyinin yiksek oldugunu; Kontrol Ofke &lgegindeki yiksek puanlar
éfkenin kontrol edilebildigini; Ofke-Disa Olgegindeki yiksek puanlar, 6fkenin
kolayca ifade ediliyor oldugunu ve Ofke-icte dlgedindeki yilksek puanlar ise
éfkenin bastirimis oldugunu gdstermektedir. Olcegin genel toplam puani
olmayip, dort alt 6lgedin maddeleri o alt digegin toplam puanini olusturmaktadir

Anketlerden elde edilen verilerin analizi icin SPSS 13.0 for Windows
paket programi kullaniimistir. Kisisel veri formundan elde edilen veriler frekans

analizleri ile ortaya konulmustur. iki grup arasindaki farkin aragtiriimasinda t-
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testi, ikiden fazla degiskenler arasindaki farkin belirlenmesinde varyans analizi
ve empati egilim dlzeyi ile sirekli 6tke ve 6fke tarzi arasindaki bagintinin

saptanmasi i¢in Pearson korelasyon testi kullaniimistir.

2.3. Arastirma Evren ve Orneklemi

Arastirma Antalya (Lara ve Alara) bolgesinde faaliyet gbsteren Delphin
Oteller Zinciri'nde gergeklestiriimistir. Delphin Oteller Zincirinde dort ayrn birim
(Palace, De Luxe Resort, Diva ve Botanik) bulunmaktadir. Kis sezonu boyunca
Delphin Oteller Zinciri'ndeki toplam cgalisan sayisi 750’dir ve bu rakam ayni
zamanda arastirma evrenini gostermektedir. Arastirma evreninin tamamina
ybnelik olarak anketler génderilmis olsa da bunlarin 171’i geri dénmustir. Bu
anlamda anketlerin geri dénisim orani % 22.8'dir. Bir baska ifadeyle
arastirmada evreninin % 22.8’ine ulasiimistir. Istatistiksel agidan bu oranin

tatmin edici oldugu sdéylenilebilir.

3. ARASTIRMA BULGULARI VE YORUM

171 anketten elde edilen veriler SPSS 13.0 istatistik programina
yiklenmistir. Demografik 6zellikler frekans dagilimlar ve ylzdeler seklinde
asagida yer alan Tablo 1’de gdsterilmistir. Buna gére arastirmaya katilanlarin %
21.6’sini kadin, % 78.4°Un0 de erkek ¢alisanlarin olusturdugu gérilmektedir.
Medeni durum acisindan bakildiginda ise calisanlarin % 43.3°Gnlin evli, %
56.7’sinin de bekar oldugu dikkat cekmektedir.

Tablo 2’den ¢alisanlarin % 60.8 gibi oldukga buytk bir gogunlugunun 21-
30 yas grubu igerisinde yer aldigi gézlemlenmektedir. Bunu % 28.7 oraniyla 31-
40 yas grubu icersinde yer alan calisanlar izlemektedir. 51 yasin (zerinde
olanlarin oraninin ise % 0.6 duzeyinde kaldigi gorilmektedir. Egitim
durumlarina bakildiginda da lise ve dengi okul mezunu olanlarin % 47.4
oraniyla ilk sirada yer aldigi gézlemlenmektedir. Onlar % 36.8 oraniyla
ilkdgretim, % 9.9 oraniyla 6n lisans, % 5.3 oraniyla lisans ve % 0.6 oraniyla da
lisansUstl mezuniyeti olan c¢alisanlar izlemektedir. Ayrica calisanlarin %

83.6’sinin turizmle ilgili olmayan bir okuldan mezun olduklari, % 46,2’sinin
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ailesinde de turizm sektérinde calisan bir baska kisi/kisilerin oldugu dikkat

¢ekici bir bulgu olarak Tablo 2’ye yansimaktadir.

Tablo 2: Galisanlarin Tanici Ozellikleri

Cinsiyet X % Medeni Durum X %
Kadin 37 | % 21.6 ||Bekar 74 | %43.3
Erkek 134 | %78.4 ||Evli 97 | %56.7
Yas Dagilimlan X % | Egitimi Durumu X %
20 ve alti 7 %4.1 ikdgretim 63 |%36.8
21-30 104 | %60.8 ||Lise ve dengi 81 | %47.4
31-40 49 | %28.7 ||On Lisans 17 | %9.9
41-50 10 |%5.8 Lisans 9 %5.3
51 ve Uzeri 1 %0.6 Lisansustl 1 %0.6
Ailede turizm sektériinde | x % Mezun olunan okul X %
caligan Kisi
Var 79 | %46.2 [|[Turizmle iigili 28 | %16.4
Yok 92 | %53.8 ||Turizmle ilgili Degil 143 | %83.6
Boliim X % Caligilan Pozisyon X %
Onbiiro 11 | %6.4 BoIGm Mudiri 3 %1.8
Kat Hizmetleri 36 | %21.1 ||Boélum Muddr Yrd. 2 %1.2
Servis 56 | %32.7 [|Sef 34 | %19.9
Mutfak 45 | %26.3 ||Sef Asistani 2 %1.2
Teknik Servis 11 | %6.4 Bélim Calisani 129 |%75.4
Gavenlik 9 %5.3 Genel Md Yrd 1 %0.6
Diger 3 %1.8 ||isletmede Calisma Siiresi | x %
Is Deneyim Siiresi X % 1 yildan az 34 | %19.9
1 yildan az 2 %1.2 1-3 yil 75 | %43.9
1-3 yil 20 | %11.7 ||4-5yil 50 |%29.2
4-5 yil 20 | %11.7 [|6-7 yil 5 %2.9
6-7 yil 18 | %10.5 ||8-9yil 6 %3.5
8-9 yil 28 | %16.4 |10 yil ve Gzeri 1 %0.6
10 yil ve Uzeri 83 | %48.5 [|Yoneticinin Cinsiyeti X %
Kadin 35 |%20.5
Erkek 136 | %79.5

Tablo 2’de goérllecegi Uzere c¢alisanlarin % 32.7°si servis, % 26.3’U
mutfak, % 21.1’i kat hizmetleri, % 6.4°0 énbiro, % 6.4’U teknik servis ve % 5.3°0
de glvenlik hizmetleri b6liminde galismaktadir. Galisanlarin pozisyon itibariyle
% 1.8inin bolim midird, % 1.2’sinin bélim mdddr yardimcisi, % 0.6’sinin
genel midar yardimcisi, % 19.9’unun sef, % 1.2 ‘sinin sef asistani, % 75.4’0nin
de boélim cahsani oldugu gorilmektedir. Meslekteki deneyim sirelerine
bakildiginda da 10 yil ve (zerinde deneyim sahibi olan ¢alisanlarin % 48.5
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oraniyla ilk sirada yer aldiklari gériilmektedir. Onlari % 16.4 oraniyla 8-9 yil, %
11.7 oraniyla 4-5 yil, % 11.7 oraniyla 1-3 yil, % 1.5 oraniyla 6-7 yil ve % 1.2
oraniyla da 1 yildan daha az deneyimi olan calisanlar izlemektedir. Caligsanlarin
bulunduklari isletmedeki ¢calisma sirelerine bakildiginda ise % 43.9’unun 1 ila 3
yildan beri burada calistiklari gbézlemlenmektedir. % 29.2’sinin 4-5 yil, %
19.9’unun 1 yildan az, % 3.5'inin 8-9 yil, % 0.6’sinin da 10 yildan fazla bir
sUredir bu isletmede c¢alistiklari ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica c¢alisanlarin %
79.5’inin bir erkek yobneticiye, % 20.5'inde de bir kadin yéneticiye bagli
bulunduklari gérilmektedir.

Tablo 3’de yer alan korelasyon analizi sonuglarina gére konaklama
isletmelerinde c¢alisanlarin empati egilimleri ile 6fke ifade tarzlarindan olan
Ofkeyi disa vurma ile aralarinda ters yonli istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin
oldugu gérilmektedir (r= -0.199, p< 0.01). Kisilerin empati egilimleri arttik¢a
Ofkeyi disa yansitma egilimleri disik dizeyde de olsa azalmaktadir. Diger bir
ifadeyle arastirma bulgular “¢alisanlarin empati egilimleri ile éfkeyi disa vurma
dlzeyleri arasinda negatif yonli bir iliski bulunmaktadir” seklindeki H1

hipotezimizi desteklemektedir.

Tablo 3: Calisanlarin Empati Egilimleri ile Siirekli Ofke ve Ofke Tarzlari
Degiskenlerine lliskin (Pearson) Korelasyon Analizi Sonuglari

1 2 3 4 5
Empati Egilimi (1) 1 0146 0143 -0.199(**) 0.186(")
Surekli Ofke IfadESI (2) -0.146 1 0.341 (**) 0.541 (**) -0.098
Ofkeyi Diga Vurma (4) -0.199(**)  0.541(**) 0.498(**) 1 0 23‘9(**)

Ofke Kontrolii (5) 1

0.186(*)  -0.098  -0.031  -0.239(**)

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhdir
* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamhidir
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Galisanlarin empati egilimleri ile 6fke kontroli arasinda pozitif yonli
anlamli bir iligkinin oldugu saptanmistir (r=0.186, p<0.05). Kisilerin empati
egilimleri arttikga 6fkelerini kontrol altina alabildikleri anlasiimaktadir. Bu bulgu
“calisanlarin empati egilimleri ile 6fke kontrol diizeyleri arasinda pozitif yonla bir
iliski bulunmaktadir” seklinde ifade edilen H2 hipotezimizin desteklendigi
anlamina gelmektedir.

Surekli 6tke ifadesi ile dfkeyi ice atma (r=0.341, p<0.01) ve 6fkeyi disa
yansitma (r=0.541, p<0.01) degiskenleri arasinda da pozitif yonli bir iligkinin
oldugu saptanmistir. Elde edilen bu sonugtan sirekli 6fke durumu icersinde
olanlarin 6fkelerini dncelikli olarak disa yansittiklarini, olaylar karsisinda sézel
ve davranigsal tepkiler gésterdikleri ve ayni zamanda &fkelerini bastirdiklari, ice
yansittiklarini gdstermektedir. Daha agik bir ifadeyle arastirma bulgular H5
(calisanlarin sirekli 6fke dizeyleri ile dfkeyi ice atma dizeyleri arasinda pozitif
yonla bir iliski bulunmaktadir) ve H6 (¢alisanlarin sirekli 6fke dizeyleri ile dfkeyi
disa vurma dulzeyleri arasinda pozitif yoénli bir iliski bulunmaktadir)
hipotezlerimizi dogrulamaktadir.

Tablo 3'de yer alan arastirma sonuglar 6fke kontroll ile 6fkeyi disa
yansitma degiskenleri arasinda negatif yénll istatistiksel olarak anlamli bir
iliskinin oldugunu gbéstermektedir (r= -0.239, p< 0.01). bu baglamda H7
(calisanlarin 6fkeyi kontrol edebilme diizeyleri ile disa vurma dlzeyleri arasinda
negatif yonla bir iliski bulunmaktadir) hipotezimiz kabul gérmektedir.

Diger yandan Tablo 3’e yansiyan arastirma bulgular &fke kontroll ile
Ofkeyi ice atma, empati egilimi ile 6fkeyi ice atma, empati egilimi ile strekli 6fke
dlzeyi degdiskenleri arasinda istatistiksel acgidan anlamli bir iliski olmadigini
g6stermektedir. Arastirma bulgulari dogrultusunda H3 (calisanlarin empati
egilimleri ile ofkeyi ice atma egilimleri arasinda pozitif yonli bir iligki
bulunmaktadir), H4 (calisanlarin empati egilimleri ile siUrekli 6fke dlzeyleri
arasinda negatif yonld bir iliski bulunmaktadir) ve H8 (¢alisanlarin éfkeyi kontrol
edebilme dlzeyleri ile ige atma dizeyleri arasinda negatif yonli bir iligki

bulunmaktadir) hipotezlerimiz reddedilmektedir.
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Tablo 4: Calisanlarin Cinsiyetine Gore Empati Egilimleri ve Surekli Ofke ve
Ofke Tarzlarinin Belirlenmesi (T-Testi)

Cinsiyet N X Std. sapma Sig.
Sirekli Ofke Kadin 37 25.18 7.26 0.040
Erkek 134 21.76 5.92
Ofke Disa Kadin 37 17.59 4.25 0.048
Vurma Erkek 134 15.96 4.45

p<0.05

Tablo 4’de yer alan t testi sonuglarina gére calisanlarin cinsiyeti ile
surekli 6fke [t(169)=2.95, p<0.05] ve 6fkeyi disa yansitma [t(169)=1.98, p< 0.05]
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliigin oldugu saptanmistir. Kadin
calisanlarin sirekli 6tke diizeylerin erkek calisanlara gére daha yiiksek oldugu
gorilmektedir.Bu sonugla paralel kadin ¢alisanlarin dfkeyi disa vurma oranlari
erkek calisanlardan daha fazladir. Elde edilen bu sonug¢ korelasyon analizi
sonrasinda saptanan slrekli 6tke ifadesiyle 6fkeyi disa vurma arasindaki
iliskiyle 6rtismektedir.

Tablo 5: Calisanlarin Yag Durumlarina Gore Empati Egilimleri ile Surekli
Ofke ve Ofke Tarzlarinin Belirlenmesi (Anova Testi)

Yas Araligi N X Std. sapma F Sig.
20 ve alti 7 24.28 7.48
N . 21-30 104 26.53 7.0
Ofke-Kontrolii 3140 49 3014 6.54 3.265 0.013
41-50 10  30.70 7.28
51 ve Uzeri 1 35.00

p<0.05
Konaklama isletmelerinde g¢alisanlarin yas durumlari ile sirekli 6fke ve

Ofke tarzlari arasinda her hangi bir farklihgin olup olmadigini belirlemek igin
gerceklestirilen Anova analizine gore sadece 6fke kontroll ile yas ararsinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu saptanmistir (F=3.265, p< 0.05).
Elde edilen bu sonugtan calisanlarin yas ortalamasi yikseldikge Ofkelerini
kontrol altina aldiklari anlasiimaktadir. Anova analizi sonucunda anlamh bir
farklilk olmamasina ragmen calisanlarin yasi ylUkseldikce sUrekli 6fke
ifadelerinde bir azalis oldugu ve empati egilimlerinin de ylkseldigi sonucu

gorilmistar (Tablo 5). Calisanlarin yasi arttikga daha fazla tecribe
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kazandiklari, ofkeli bir ifadeden uzaklastiklari ve &fkelerini denetim altinda

tutabildikleri sGylenebilir.

Tablo 6: Calisanlarin Turizm Egitimi Gorlip-Gormemelerine Gore Empati
Egilimleri ve Siirekli Ofke ve Ofke Tarzlarinin Belirlenmesi (T-

Testi)
Turizm Egitimi Alma N X Std. Sapma  Sig.
Durumu
Sﬁfekli Ofke Evet 28 25.42 6.98 0.008
Ifadesi Hayir 143 21.93 6.11

p<0.05
Galisanlarin turizm egitimi alip-almamalarinin onlarin empati egilimleri ve

sUrekli 6fke ve oOfke tarzlarn Uzerinde bir farkliik olusturup olusturmadigini
belirlemek icin gergeklestirilen t testi sonucuna gére sirekli 6fke durumlar
arasinda anlamh bir farkhhidin olustugu goérGimektedir [t(169=2.69, p< 0.05).
Turizm egitimi almis olanlarin sirekli 6fke durumlarinin (x=25.42) turizm egitimi
almamis olanlara gére (x=21.93) daha ylksek oldugu saptanmistir (Tablo 6).
Literatlr taramasi sonucunda elde edilen sonuglara gére turizm egitimi alan
mezunlarin zaman igersinde sektdérde calismayl biraktiklari goériimektedir
(Casado 1992; Koko ve Guerrier, 1994; Altman ve Brothers 1995; Kusluvan ve
Kusluvan 2000; King vd. 2003).

Tablo 7: Calisanlarin Yoneticilerinin Cinsiyetine Gore Empati Egilimleri ve
Siirekli Ofke ve Ofke Tarzlarinin Belirlenmesi (T-Testi)

Yoneticinin N X Std. Sapma Sig.
Cinsiyeti

Empati Egilimi Kadin 35 62.65 7.82 0.019
Erkek 136 66.56 8.87

Siirekli Ofke ifadesi Kadin 35 24.62 6.97 0.027
Erkek 136 21.96 6.12

Ofkeyi ici Yansitma Kadin 35 17.82 414 0.037
Erkek 136 16.24 3.92

Ofkeyi Disa Vurma Kadin 35 17.80 415 0.027
Erkek 136 15.93 4.46

p<0.05
Yoneticilerin cinsiyet farkliiginin onlarin altinda c¢alisanlarin  empati

egilimleri ve surekli 6fke ile 6fke tarzlarn Uzerinde bir farklihk olusturup
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olusturmadigini belirlemek icin gerceklestiren t testti sonucunda empati egilimi
[t(169)=-2.37, p<0.05], strekli 6fke durumlar [t(169)= 2.23, p<0.05] 6fkeyi ice
yansitma [t(169)= 2.10, p<0.05] ve 6fkeyi disi vurma [t(169)= 2,23, p<0.05]
durumlari arasinda anlamli bir farkhhigin oldugu saptanmistir (Tablo 7).
Yoneticileri kadin olan calisanlarin ydneticileri erkek olan c¢alisanlara gére
empati egilimlerinin daha disiUk oldugu, surekli 6fke durumlarinin yiksek
oldugu, 6fkeyi disa vurma ve 6fkeyi ice yansitma puanlarinin daha fazla oldugu

gb6rulmektir.

SONUGC VE ONERILER

Arastirmada ortaya ¢ikan temel sonuglari

. Calisanlarin  empati egilimleri arttikca o6fkeyi disa vurma

dlzeylerinin azaldigi,

o Calisanlarin empati egilimleri arttikga &fkelerini de kontrol altina
alabildikleri,
. Sirekli 6fke durumu icersinde olan calisanlarin 6fkelerini dncelikli

olarak disa yansittiklari, olaylar kargisinda sdzel ve davranissal

tepkiler gOsterdikleri ve ayni zamanda Ofkelerini bastirip ice

yansittiklari,

o Ofkelerini kontrol edebilen calisanlarin &fkelerini daha az disa
yansittiklari,

. Kadin g¢alisanlarin sirekli 6ftke diizeylerinin erkek g¢alisanlara gére
daha yUksek oldugu,

o Kadin calisanlarin 6fkeyi disa vurma dlzeylerinin de erkek

¢alisanlara gére daha yiksek oldugu,

. Yasla birlikte calisanlarin 6fkelerini kontrol edebilme dizeyleri ile
empati egilimlerinin de arttigi,

. Turizm egitimi almis olan c¢alisanlarin strekli 6fke durumlarinin

turizm egitimi almamis olanlara gére daha ylUksek oldugu,
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. Yoneticileri kadin olan ¢alisanlarin empati egilimlerinin ydneticileri
erkek olan galisanlara gére daha distk oldugu,

. Yoneticileri kadin olan ¢alisanlarin sirekli 6fke durumlar ile 6fkeyi
disa vurma ve ofkeyi i¢ce yansitma dizeylerinin yoneticileri erkek
olan calisanlara gére daha ylksek oldugu seklinde siralamak
olanaklidir.

Oncelikle arastirma, 6fke duygusunun cinsiyete gdre degistigi ydninde
sonuclar iceren diger arastirmalari (Averill, 1983; Lerner, 1996; Sharkin, 1993)
destekler niteliktedir. Ancak arastirmada kadin calisanlarin slrekli &6fke
dizeyleri ile 6fkeyi digsa vurma diizeylerinin erkek calisanlara gére daha ylUksek
dizeyde olmasi ilging bir bulgu olarak éne ¢ikmaktadir. Nitekim Lerner (1996)
ve Sharkin (1993) yapmis olduklari arastirmalarda erkeklerin kadinlara kiyasla
Ofke duygularini daha dogrudan ifade ettiklerini, kadinlarin ifade bi¢iminin ise
daha dolayli yénden oldugunu belirlemislerdir.

Ofke dizeyinin artan yasla beraber azalmasi diger arastirmalarda da
ulasilan genel bir bulgu niteligindedir (Stoner and Spencer, 1987; Siegel, 1986).
Ancak arastirmada yoneticileri kadin olan ¢alisanlarin surekli 6fke durumlari ile
Ofkeyi disa vurma ve ofkeyi ice yansitma dizeylerinin ydneticileri erkek olan
calisanlara gore daha yiliksek olmasi oldukga carpici bir bulgu olarak dikkat
cekmektedir.

Arastirmadan 6rgutler adina ¢ikarilabilecek 6nerileri ise

¢ Yonetici ve ¢alisanlarda empati egilimin arttirlmasi geregi,

e Yonetici ve ¢alisanlarda empati egilimin belirlenmesi ve arttirilmasina

yonelik arastirma ve gelistirme eylemlerinin uygulamaya konulmasi,

e Calisanlarda ofke dizeyi ve Kkontroliinin belirlenmesine yd&nelik

periyodik arastirma ve galismalarin yapilmasi geregi,

e Calisanlarda 6fke kontrolliinin saglanmasi ve gelistirimesine ydnelik

Orgltsel strateji ve politikalarin gelistiriimesi geregi,
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e Otke ve empati egiliminin diger 6rgiitsel degiskenlerle (is tatmini,
Orgutsel baglilik, performans vb) olan iligkisini belirlemeye ydnelik
arastirma ve c¢alismalarin yapilmasi geredi seklinde siralamak
olanaklidir.

Ayrica arastirmanin bir dizi kisitlar (drneklem hacmi, belirli bir bdlge ve
belirli bir isletme ¢alisanlarini kapsamasi vb) tasidigi da gbz ardi edilmemelidir.
Ozellikle sonuglarin kiyaslanmasi, olasi eksiklerin belirlenmesi ve giderilmesi
baglaminda bu ve buna benzer aragtirmalarin diger 6rgutlerde de yinelenmesi
gerektigi unutulmamalidir.
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