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Calismanin amaci otel galisanlarinin duygusal zekalari ile orgiitsel vatandaglik davraniglar
arasindaki iligkiyi belirleyerek duygusal zekalarimin 6rgiitsel vatandaglik davraniglar izerindeki et-
kilerini analiz etmektir. Bu kapsamda Balikesir'de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizl otellerdeki ¢ali-
sanlardan toplanan veri setleri kullanilmistir. Arastirma bulgulari otel ¢aliganlarinin 6rgitsel vatan-
daslik davraniglari ile duygusal zekalar arasinda pozitif yonll bir iliskinin oldugunu ortaya koy-
makla birlikte duygusal zekalarinin 6rgiitsel vatandaglik davraniglarini pozitif yonde etkiledigini
gostermistir.
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THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON
ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOUR FOR HOTEL
EMPLOYEES

ABSTRACT

The aim of study is to determine the relationship between emotional intelligence and organi-
zational citizenship and to investigate the effect of emotional intelligence on organizational citi-
zenship behaviour for hotel employees. In this context, data set is used that collected from hotel
employees which working in 4 and 5 star hotels in Balikesir.The findings of the study revealed that
there is a positive and significant relationship between organizational citizenship behaviour and
emotinal intelligence of hotel employees and hotel employees' emotional intelligence has an posi-
tive effect on their organizational citizenship behaviour.
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GIRIS

Norobilimciler ve biligsel psikologlar yargilama, karar alma, problem ¢dzme
ve kisilerarasi algi gibi biligsel siire¢lerde duygularin 6nemli bir rolii oldugunu
ortaya koymuslardir (Raz vd., 2014: 79). insanlarm is yasaminda ya da sosyal
hayatta hedeflerine ulasabilmesi ne derece duygularina s6z gegirebildigi, onlar
hangi boyutta etkili sekilde kontrol edebildigi ile ilgili olmaktadir.

Duygusal zeka hayatin her aninda ve is yasantisinda basariya ulasmada top-
lam zeka icerisinde daha dnemli bir bilesen olmaktadir. IQ'nun (Intelligence Qu-
atient-Zeka Katsayisi) basartya %20, duygusal zekanin ise kalan %80°i oraninda
katkida bulundugunun distiniilmesi (Day, Carroll, 2004: 1444) de bu iddiay1 des-
tekler niteliktedir. Belirli bir IQ seviyesine sahip olmak basari igin yeterli olma-
makta, bunun yaninda kisinin duygusal zekaya da ihtiyaci vardir. S6z konusu
IQ'nun etkin olarak kullanabilmesi igin iyi bir duygusal zeka ile desteklenmesi
gerekmektedir. Yiiksek duygusal zekaya sahip olanlar yaptiklar is ile ilgili daha
iyi bir kontrol algisina sahip olmaktadirlar. Dolayisiyla hem yiiksek duygusal
zeka hem de iyi bir kontrol algist daha iyi bir ruh saghigini da beraberinde getir-
mektedir. Duygusal zekalari yiiksek olan ¢aligsanlar isyerlerinde sosyal destek ile
daha fazla memnuniyet ile sonuglanabilecek potansiyeli yiiksek bir sosyal ser-
maye yapisi olusturmaktadirlar (Schutte, Loi, 2014: 134).

Bu ¢aligma ile i hayatinda sonuca ulagmadaki rolii giderek artan duygusal
zeka unsurunun, otel ¢alisanlarinin kurumlarina olan vatandaslik algilart Uzerin-
deki etkisinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir.

. LITERATUR TARAMASI
A. DUYGUSAL ZEKA (El)

Bireyler gerek calisma hayatlarinda gerek ¢alisma hayatlar1 disinda birbirin-
den farkli duygular yagamakta ve bu duygulari onlar1 hem kendi i¢ diinyalarinda
hem de diger insanlarla olan iligkilerinde belirli davraniglara siiriikklemektedir. Bu
bakimdan artik insanlar hakkinda alinacak herhangi bir karar onlarin sadece ak-
lina bakarak degil, ayn1 zamanda sahip olduklar1 duygular1 gézeterek alinmakta-
dir.

1980'lerin sonlarindan bu yana, popiiler medya ve psikoloji literatiiriinde
duygusal zeka kavramina duyulan ilgi artarak devam etmistir (Webb vd., 2013:
149). Duygusal zeka, bireylerin kendi duygularini ifade edebilme ve yonetme ye-
tenegi olarak tanimlanmaktadir (Robledillo, Albiol, 2014: 1536). Genel olarak
duygusal zeka duygularin diizenlenmesi, duygularin ifade edilmesi, bireylerin
kendisinin ve baskalarinin duygular1 arasinda ayrim yapabilmesi gibi duygusal
bilgilerinin dogru ve etkin bir sekilde isleme kapasitesi olarak da tanimlanmakta-
dir (Mayer, Salovey, 1995: 197).
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Gliniimiizde duygusal zeka ile ilgili olarak pek cok model kullanilmaktadir.
Bu modeller duygusal zekay1 farkli yonlerden kavramlastirmakta, tanimlamakta
ve dlgmektedir. Psikolojist Dr. Reuven Bar-On duygusal zeka konsepti ile ilgili
olarak kisilik yapisin1 8lgmek adina bir kisilik testi olan Duygusal Zeka Olgegi'ni
(Emotional Quotient Inventory) gelistirmistir. Dr. John Mayer ve Peter Salovey
ise performans Ol¢iim araci olarak kullanilabilen bir dizi yetenekler setini tanim-
layan bir duygusal zeka modeli olusturmuslardir (Codier, Odell, 2014: 609).
"Duygusal Zeka" adli kitabiyla bu kavramin popiiler hale gelmesinde yardime1
olan Goleman ise duygusal zeka ile ilgili olarak bir tarafta empati, motivasyon,
streklilik ve iyimserlik gibi bir karakterler kiimesinin diger yanda da sosyal yete-
neklerin birlesiminden meydana gelen bir model olugturmustur (Webb vd., 2013:
150).

Duygusal zeka insanlarin biligsel yeteneklerinin olusturdugu genis bir ¢er-
ceve icindeki yapidir (Costa, Faria, 2014: 38). Isletmeler daha etkili kararlar igin
caligsanlarinin duygusal zekalarinin yiiksek olmasini isterler. Ciinkii daha ytiksek
bir duygusal zekaya sahip karar alic1 negatif durumlara karsi daha etkili direng
gosterebilmektedir (Fallon vd., 2014: 24). Yuksek duygusal zekaya sahip olan
caligsanlar duygularinin daha ¢ok farkinda olmakta ayni1 zamanda diisiindiikleriyle
duygusal deneyimlerini daha verimli bir sekilde entegre edebilmektedirler. Boy-
lelikle yiiksek EI, hem ¢alisanlarin kariyer kararlar1 gibi siireclerde onlara yar-
dimci olan 6nemli bir parametre olurken (Di Fabio, Saklofske, 2014: 174) hem
de igverenlerin potansiyeli olan igsgdrenleri isletmelerinde bulundurmasinda yar-
dimc1 olan bir anahtar olmaktadir.

Insanlarin duygusal zekas1 hayatin farkli alanlarinda onlarin adaptasyonunu
saglayan 6nemli bir psikolojik kapasitedir (Coetzee, Harry, 2014: 90). El, sosyal
iligskilerde ve daha 6nce tanmimadigimiz biri ile ilk karsilasmamizda duygusal ve
sosyal yetkinliklerimizi tahmin eder (Berrocal vd., 2014: 21). Dolayisiyla EI se-
viyesi ortalamanin {izerinde olan kisiler sosyal problemlerle ilgili daha ¢abuk ve
daha dogru ¢oziimler tiretmektedirler.

Duygusal zekalar diisiik olan iggorenler digerlerine gore daha kotii bir per-
formans sergilemekte ve bunun yaninda daha fazla isten ayrilma niyetine sahip
olmaktadirlar. Ciinki EI, stres ile basa ¢ikmada ve zorlu dénemlerde bu zorlukla-
rin {istesinden gelmek i¢in yaratici yollar bulma konusunda kisilere yardime1 olan
bir pusuladir. Diisiik EI, ¢alisanlarin 6rgiit iklimine adapte olmalarini zorlastir-
makta, tiretkenliklerini kisitlamakta, verilen isleri siirekli erteleme ¢abasi i¢inde
olmalarma sebep olmaktadir (Wan vd., 2014: 87). Boylesine uyum sorunu yasa-
yan isgdrenler zamanla bulundugu kurumda adeta "orada bulunmus i¢in bu-
lunma" duygusuna biriinerek kuruma olan bagliliklar1 azalmakta ve giderek is-
yerlerinden uzaklagsmaktadirlar.
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Calismada duygusal zeka 6l¢egi Austin ve arkadaslarinin (2004) ortaya ¢1-
kardig1 gibi ti¢ faktorle sinirlandirilmistir. Bu faktdrler; iyimserlik/ruh halinin di-
zenlenmesi, duygularin degerlendirilmesi ve duygularin kullanimidir.

B. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

Insan hayatinda énemli bir rol oynayan érgiitler bir toplumun en énemli un-
surlaridir. Orgiitlerin en stratejik varliklari insan kaynaklaridir. Yeni yénetim ve
orgiitsel davranig yaklasimlari incelendiginde sorumluluk bilinci ve 6rgiite bagli-
1181 olan, zorluklara kars1 gogiis geren ve yaptiklar is ile ilgili deneyimleri olan
calisanlar organizasyonel bagariin en temel faktorleri olarak diigiiniilmektedir.
Orgiitsel davranis alaninda isyerindeki bireysel ve diger calisanlara yardim etme
gibi davraniglar ok 6nem kazanmustir (Jafari, Bidarian, 2012: 1815).

Rekabet avantajini ve performans etkinligini siirdiirmenin yani sira ¢alisan-
larin is ile ilgili tutumlar1 ve gdsterdigi hizmet performansi isletmenin hedeflerine
basariyla ulasmasinda dnemli degiskenler olmaktadir. Isletmeler is ile ilgili per-
formansi saglamak icin isgérenleri egitmeye devam ederken bir yandan da isgo-
renlerin diizenli olarak yaptigi isler disinda problemlerin ¢oziimiinde miisterilere
yardimci olma, meslektaslari ile igbirliginde bulunma, beklenmedik durumlari 6n-
leyici tedbirler alma ve isletme icin ekstra dikkat sarf etme gibi davranislar igin
de iggorenleri tesvik etmelidir. Bu tesvik orgiitsel etkinligin gelisimini saglamak-
tadir (Chiang, Hsieh, 2012: 180).

Orgiit icerisinde isgorenlerin kendi rolleri 6tesinde motive edilmesine olan
ilgilenim giderek artmustir (Chiang, Hsieh, 2012: 180). Son 30 yildir arastirmaci-
larin dikkatini verdigi (Dominguez vd., 2013: 2147), psikoloji ve érgitsel davra-
nig literatiiriinde hizlica en ¢ok caligilan alanlardan biri haline gelen (Bowler vd.,
2010: 309) orgiitsel vatandaslik davranisi, pozitif isgéren davranisi olarak da ad-
landirilmaktadir (Chiang, Hsieh, 2012: 180).

Orgiitsel vatandaslik davramsi (OVD) kavramu ilk olarak 1983 yilinda Ba-
teman ve Organ tarafindan kullamlmustir (Ilie, 2014: 489). Orgiitsel vatandaslik
davranisi, organizasyonun formal 6diil sisteminde direkt ve agik bir sekilde agik-
lanmayan ve Orgiitiin bir biitiin olarak etkin isleyisini saglayan, istege bagl birey
davranigidir (Bies, 1989: 295). Orgiitsel vatandaslik davranislar1 diger isgdrenlere
yapacaklar is ile ilgili destekte bulunma, isyerinde ge¢ saatlere kadar kalma ya
da hafta sonlarini da igyerinde gecgirme, belirlenen standartlar1 asan 6lgiilerde per-
formans sergileme, is ile ilgili olusan aksakliklar ve dayatmalar1 tolere etme, sir-
ket isleri icin aktif olarak harekette bulunma gibi ¢alisan davraniglarini igermek-
tedir (Bolino vd., 2004: 229).

1988 yilinda Organ orgiitsel vatandaslik davranisini 6zgecilik, vicdanlilik,
centilmenlik, nezaket ve sivil erdem boyutlarindan olusan bir yap1 oldugunu sa-
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Vunmustur (Wang, Wong, 2011: 847). Bundan sonra yapilan siniflandirmalar Or-
gan’1n yapmis oldugu siniflandirmalarin benzerlerinden tiiretilerek olusturulmus-
tur. Ornegin diger bir siiflandirma ise 2000 y1linda Podsakoff ve arkadaslari ta-
rafindan gerceklestirilmis olup orgiitsel vatandaglik davranisi; incelik, diiriistliik,
centilmenlik, fedakarlik ve sivil erdem davranisi olmak iizere yine bes boyuttan
olusan bir kavram olarak ele alinmustir (Mahdiuonvd., 2010: 178-179).

Organ tarafindan olusturulan bes boyutlu 6rgiitsel vatandaslik modelinde 6z-
gecilik; is gorevleri ile ilgili olan konularda meslektaslarina tamamen i¢inden ge-
lerek yardim etmeyi ima eden davranisi (Magdalena, 2014: 739), vicdanhlik; ¢a-
lisanlarin bireysel rolleri ile ilgili gérevlerinin digina gikarak is tanimlarindaki ku-
ral ve prensiplerden daha fazlasini bulundugu kurum i¢in yapma durumunu (Po-
pescu vd., 2012: 384), centilmenlik; orgiitte ideal kosullar saglanamadigi zaman-
larda bile herhangi bir sikayet, ¢catisma olmadan isgorenlerin bu durumu hos
gorme istegini (Hadjali, Salimi, 2012: 527), nezaket; is ile ilgili olusabilecek so-
runlar1 6nlemek adina daha dnceden is arkadaslarina durum ile ilgili hatirlatma ve
bilgilendirmede bulunarak meslektaslarini olasi dogabilecek zarardan kurtarmaya
yardimci olma durumunu (Chiang, Hsieh, 2012: 181) ve son olarak sivil erdem
ise; genel orgutsel faaliyetlerde bulunuldugunda (toplantilar vb.) iggorenlerin sii-
rekli olarak proaktif ve hizmete hazir sekilde bu faaliyetlere goniillii olarak kati-
limini ifade etmektedir (Chiang, Hsieh, 2012: 181).

C. DUYGUSAL ZEKA VE ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISI ILISKiSi

2000 yilinda Mayer ve arkadaglar1 yapmig olduklari ¢aligma ile yiiksek duy-
gusal zekaya sahip olan bireylerin is arkadaslarinin, miisterilerinin ve amirlerinin
duygularma uygun yanitlar verebilmesi veya duygulariin belirlenmesi konu-
sunda uzman olduklarini iddaa etmislerdir. Ornek olarak yiiksek duygusal zekaya
sahip olan ¢aliganlar iistlerinin veya meslektaslarinin gergin oldugunu hissetme-
leri ya da is ile ilgili bir yardimin gerekli olmas1 gibi istenmeyen durumlar hak-
kinda sikayette bulunmazlar. Ayni zamanda Mayer ve arkadaslan yiiksek duygu-
sal zekaya sahip olan iggdrenlerin ¢aligma grubundaki arkadaslariyla daha akict
bir etkilesiminin olabildigini, mesai arkadaslarinin ne hissettigini ve buna gore
alinmasi gereken dnlemleri 6nceden daha iyi alabildiklerini savunmaktadirlar. Bu
bakimdan duygusal zekaya sahip bireylerin bir grup ortaminda orgiitsel vatandas-
lik davraniglarini sergilemesi beklenebilir (Day, Carroll, 2004: 1447-1448).

Wong ve Law (2002), duygusal zekaya sahip olan bireylerin gorevleri digin-
daki igleri isteyerek yapma davraniglar dolayisiyla orgiitsel vatandaslik davranig-
lar1 arasinda bir yakinlik bulmusglardir (Wong, Law, 2002: 269). Day ve Carroll
(2004), duygusal zeka ile orgiitsel vatandaslik boyutunun sivil erdem ve centil-
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menlik boyutlar1 arasinda bir iligkinin oldugunu ortaya koymuslardir (Day, Car-
roll, 2004: 1451). Cote ve Minners 2006 yilinda yaptigi calisma ile duygusal ze-
kanin orgiitsel vatandaglik davranisinin bir 6nciilii oldugunu ve yiiksek duygusal
zekaya sahip olan calisanlarin daha iyi ¢iktilar lireterek kendi gorevleri disinda
kalan islere de yardim etme davranisinda bulunduklarini ortaya ¢ikarmislardir
(Jung, Yoon, 2012: 371). 2008 yilinda Cartwright ve Pappas tarafindan gercek-
lestirilen ¢caligmada ise; duygusal zekalar1 yiiksek olan ¢alisanlarin empati yete-
neklerinin daha fazla oldugunun ortaya koyulmasi duygusal zekanin direkt olarak
orgiitsel vatandagslik davranisi ile ilgili oldugunu gostermistir (Jung, Hyon, 2012:
371). Chin (2011) tarafindan yapilan bir diger arastirmada duygusal zekanin 6r-
giitsel vatandaglik boyutlarinin her biri ile iligkili oldugu sonucu goriilmiistiir
(Chin, 2011: 117-119). Askeri yetistirme kampina katilan bir grup geng tizerinde
2002 yilinda Charbonneau ve Nicol tarafindan yapilan baska bir arastirmada da
duygusal zeka ile 6rgitsel vatandaslik davranisinin 6zgecilik ve sivil erdem bo-
yutlari arasinda pozitif bir iligki bulunmustur (Cartwright, Cooper, 2008: 45).

Duygusal zeka ve orgiitsel vatandaglik davranisi alaninda yapilan ¢aligma-
larda genel olarak goriildiigii tizere duygularini etkili olarak kontrol edebilen ¢a-
lisanlarin bulunduklar1 kuruma kars1 daha fazla baglilik i¢inde oldugu, birgok du-
rum hakkinda fedakarlikta bulunabilecek birbirinden farkli orgiitsel vatandaglik
davranislar sergiledigi goriilmektedir.

Arastirmanin amaci, otel ¢alisanlarinin orgiitsel vatandaslik davranisi tize-
rinde duygusal zeka ve boyutlarinin bir etkisinin olup olmadigini ortaya ¢ikar-
maktir. Yapilan yazin incelemesinde duygusal zeka ile orgiitsel vatandaslik dav-
ranis1 arasinda pozitif iliskilerin bulundugu, duygusal zekanin 6rgiitsel vatandas-
lik davranigi iizerinde belirleyici bir rol oynadigi goriilmiis ve bu baglamda asa-
gidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 1: Otel ¢aliganlarinin duygusal zekalart ile 6rgiitsel vatandaglik dav-
raniglari arasinda pozitif yonlu bir iliski vardir.

Hipotez 2: Otel ¢alisanlarinin ruh halinin diizenlenmesi, duygularin deger-
lendirilmesi ve duygularin kullanimi boyutlar 6rgiitsel vatandas-
lik davranigim anlamli olarak pozitif yonde etkiler.

Hipotez 3: Otel ¢alisanlarinin genel olarak duygusal zekalar1 orgiitsel vatan-
daslik davranisini anlamli olarak pozitif yonde etkiler.

I1. ARASTIRMANIN YONTEMI
A. ORNEKLEM

Arastirma evrenini Balikesir ve ¢evre ilgelerinde faaliyet gosteren dort ve
bes yildizli otellerde bulunan calisanlar olugturmaktadir. Ancak evrene ulasabil-
mede birtakim zamansal problemler yasanabileceginden dolay1 evren iizerinden
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onu temsil edebilecek rastgele drnekleme yontemi ile 6rneklem segilmistir. Bu
dogrultuda Balikesir ve gevre ilgelerindeki dort ve bes yildizli otellere gonderilen
200 anketten %67 oranla 135’ine geri doniis olmus ve elde edilen anketlerin 103
adedi gegerli kabul edilerek aragtirmanin 6rneklemini olusturmustur.

B. VERI TOPLAMA ARACLARI

Anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Ilk boliim, katilimcilarin demogra-
fik bilgilerini ortaya ¢ikarmak i¢cin hazirlanan sorulardan olusmaktadir. ikinci bo-
liimde orgiitsel vatandaglik davranigini belirlemeye yonelik ifadelerle birlikte son
bolumde de duygusal zeka ile ilgili ifadeler yer almaktadir.

Ikinci ve {iciincii boliimdeki degiskenlere iliskin olusturulan Slgekler 5°1i li-
kert seklinde diizenlenmistir (1: Kesinlikle katilmiyorum - 5: Tamamen katiliyo-
rum).

Duygusal Zeka Olgegi: Arastirmada duygusal zekanin dl¢iilmesi amaciyla
Schutte ve arkadaslar1 (1998) tarafindan gelistirilen Schutte Duygusal Zeka Ol-
¢egi’nin, daha sonra Austin ve arkadaslari (2004) tarafindan yeniden diizenlenmis
ve Tatar ve arkadaslar1 (2011) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmis hali kullanilmis-
tir. Olgek iyimserlik (ruh halinin diizenlenmesi) boyutuna iliskin 21, duygularin
degerlendirilmesi boyuna iliskin 13, duygularin kullanimi boyutuna iligkin 7 ifa-
deye ait toplamda 41 ifade ve (g alt boyuttan meydana gelmektedir.

Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Olgegi: Orgiitsel vatandaslik davranisinin
olglilmesi amaciyla Bolat ve arkadaglarinin (2009) Ehrhart (2001), Evans (2001),
Love (2001), Liao (2002) ve Reis (2002) in ¢aligmalarindan yararlanarak gelistir-
dikleri 6lgek kullanilmustir. Olgek; her bir alt boyutta 4 ifade olmak (izere 6zgeci-
lik, vicdanlilik, centilmenlik, nezaket ve sivil erdem gibi 5 alt boyuttan ve 20 ifa-
deden olugsmaktadir. Ayni1 zamanda olusturulan boyutlar Organ (1988) tarafindan
ortaya koyulan orgiitsel vatandaslik davraniglari boyutlari ile de uyumludur.

C. ANALIiZ YONTEMIi

Toplanan veriler bir istatistik programi yardimi ile analiz edilmistir. Demog-
rafik bilgilere iligkin degiskenler frekans ve ylizde analizlerine tabi tutulmustur.
Orgiitsel vatandaslik davranisi ile duygusal zeka boyutlar1 arasindaki iliskileri
analiz etmek amactyla pearson korelasyon analizi yapilmis, duygusal zeka ve bo-
yutlarinin 6rgiitsel vatandaglik davranisi lizerinde etkili olup olmadigini analiz et-
mek amaciyla ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir.

111. BULGULAR

Tablo 1 de goriildiigii iizere drneklemi olusturan c¢alisanlarin %34'% 1 ile 3
yil araliginda hizmet verenleri olusturmaktadir. 7 yi1l ve lizeri ¢alisanlar ise yak-
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lasik %11'dir. Katilimeilarin yaklasik %52'si sef, birim sorumlusu, miidiir yar-
dimcilar1 ve miidiirler disindaki calisanlardan olugmaktadir. Miidiir pozisyonunda
calisanlar ise yaklasik %7'lik bir dilimi gostermektedir. Calisanlarin yaklasik ola-
rak %451 kadin, %55'i erkek; %43'l bekar, %57'si evlidir.

Tablo 1: Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Egitim Frekans % Yas Frekans %
flkokul 3 29 25 yas alt1 18 17,5
Ortaokul 10 9,7 26-30 aras1 27 26,2
Lise 26 253 31-35 arast 44 42,7
Onlisans 45 43,7 36-40 arast 8 7.8
Lisans 19 18,4 41 ve lzeri 6 58
Toplam 103 100,0 Toplam 103 100,0
Medeni Durum Frekans % Cinsiyet Frekans %
Bekar 44 42,7 Kadin 46 447
Evli 59 57,3 Erkek 57 55,3
Toplam 103 100,0 Toplam 103 100,0
Hizmet Siresi Frekans % Pozisyon Frekans %
1 yildan az 8 7.8 Mudir 7 6,8
1-3yil 35 34,0 Mudur Yrd. 14 13,6
3-5y1l 30 29,1 Birim Sor. 17 16,5
5-7 yil 19 18,4 Sef 11 10,7
7 yil ve tizeri 11 10,7 Caligan 54 52,4
Toplam 103 100,0 Toplam 103 100,0
Tablo 2: Giivenirlik ve Faktor Analizine iliskin Bulgular
Olgeter  Fakorler 300 KKMO W \amanso6 CAlphs
RHD 0,59-0,84
Duygusal Zeka DD 0,60-0,72 0,848 0,000 66,1 0,782
DK 0,53-0,78
CENT 0,52-0,77
Orgiitsel 0zG 0,61-079
Vatandaslik Davra- ERD 0,57-0,65 0,712 0,000 62,4 0,753
st NEZ  055-0,66
vic 0,58-0,69

RHD: Ruh Halinin Diizenlenmesi (fyimserlik), DD: Duygularin degerlendirilmesi, DK: Duygularin kullanima,

CENT: Centilmenlik, 0ZG: Ozgecilik, ERD: Erdemlilik, NEZ: Nezaket, VIiC: Vicdanlilik



Otel Galisanlari Agisindan Duygusal Zekanin Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Uzerindeki Etkisi 39

Her iki olgegin yapisal gegerliliginin sinanabilmesi i¢in Tablo 2'de goril-
diigt gibi faktor analizi uygulanmistir. Verilerin faktor ¢oziimlemesine uygunlu-
gunun belirlenmesi i¢in KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Barlett testleri uygulan-
mugtir. KMO degerleri ve Barlett testleri sonuglarina bakildiginda hem duygusal
zeka hem de orgiitsel vatandaslik davranisi igin faktor analizi yapilmasinin uygun
olacagina karar verilmistir. Faktor analizi sonucunda duygusal zeka 6lgegi igin
Ozdegeri (eigenvalue) 1'den biiyiik 3 faktor belirlenmistir. Bu Ug¢ faktor toplam
varyansin %66,1’ini agiklamaktadir. Duygusal zeka 6l¢eginin giivenirligine ilis-
kin Cronbach Alpha katsayisi ise yaklasik olarak %78’dir.

Anketin diger bir 6lcegi olan 6rgiitsel vatandaslik davranisi 6lgegi icin Cron-
bach Alpha giivenirlik katsayis yaklasik %75’tir. Orgiitsel vatandaslik davranist
icin 6zdegerleri 1'den buylk olan 5 faktor belirlenerek bu faktorlerin toplam var-
yansi agiklama oran1 %62,4 olarak hesaplanmistir. Yapilan faktor analizi sonu-
cunda hem orgiitsel vatandashik olgegi (5 faktor) hem de duygusal zeka 6lgegi
(3 faktor) icin teoriye uygun bir yapiy1 olgtiikleri ve yapisal gegerlilige sahip ol-
duklar1 sdylenebilir.

Tablo 3: Degiskenler Arasindaki Korelasyon Tablosu

1 2 3 4 5 6 7 8 9
1.6VD

2.0Z 461"

3RHD  ,646™ 810"

4.DD -061 748 - 187

5.DK 176 652 -253" 899"

6.0ZG 733" ATT™ 4957 269 159

7viC  825™ 204 538" 053  -017 621"

8.NEZ ,784™ 2777 5617 028 -055 571"  528™
9.CENT 610 -187 475" -401™ -460™ 161 AL 342
10.ERD 514" -138 238" -230" -300™ ,099 332" 183 275"

** p<0.01 ; * p<0.05

OVD: Orgiitsel Vatandaslik Davranisi, DZ: Duygusal Zeka, RHD: Ruh Halinin Diizenlenmesi (fyimserlik), DD:
Duygularin Degerlendirilmesi, DK: Duygularin Kullanimi, CENT: Centilmenlik, OZG: Ozgecilik, ERD: Er-
demlilik, NEZ: Nezaket, VIC: Vicdanlilik

Tablo 3'te yer alan pearson korelasyon analizi bulgularina goére; otel ¢alisan-
larinin duygusal zekalar: ile orgiitsel vatandaslik davraniglari arasinda pozitif
yonlii bir iligki tespit edilmistir (r: 0.430; p<0.01). Bu sonug, Yanci ve Saglam
(2014) tarafindan yapilan ¢alismada ortaya ¢ikarilan orgiitsel vatandaslik davra-
nis1 ve duygusal zeka iligkisi orani (r: 0.452; p<0.01) ile benzerlik gostermektedir.
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Aym zamanda duygusal zeka ile orgiitsel vatandaslik davranisi iligkisinin varlig
Hl1'in de kabul edildigini ortaya koymaktadir. Duygusal zeka boyutlarindan ruh
halinin diizenlenmesi ile orgiitsel vatandaglik davranisi arasinda ise pozitif yonlii
bir iligki bulunmustur (r: 0.669; p<0.01). Diger duygusal zeka boyutlart (duygu-
larin degerlendirilmesi ve duygularin kullanimi) ile 6rgiitsel vatandaslik davranist
arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir. Duygusal zeka boyutlarindan ruh ha-
linin diizenlenmesi boyutu ile orgiitsel vatandaslik davranisi boyutlarinin her biri
ile pozitif yonlii iligkiler bulunmustur.

Duygusal zeka boyutlarinin 6rgiitsel vatandaslik davraniginin bir yordayicisi
olup olmadigini ortaya ¢ikarmak amaciyla enter metoduyla ¢oklu regresyon ana-
lizi yapilmigtir. Sonuglar duygusal zeka boyutlarindan olusan modelin drgitsel
vatandaslik davranisini agiklamada her ne kadar anlamli oldugunu gosterse de
boyutlarin her birinin modeli agiklamada anlamli olmadigi gériilmiis bunun sebe-
binin ise duygularin degerlendirilmesi ve duygularin kullanimi boyutlarindaki
coklu es dogrusallik probleminden kaynaklandigi anlagilmigtir. Coklu es dogru-
sallik probleminin olugmamasi i¢in bagimsiz degiskenler arasindaki ¢oklu bag-
lantiya isaret eden faktorlerden biri olan Tolerance degerinin kritik degerden
(1-R?) kiigiik olmamasi ve diger faktor olan VIF degerinin ise 10 dan biiyiik ol-
mamasi gerekmektedir (Giirbliz, Sahin, 2014: 269). Dolayisiyla yapilan Stepwise
regresyon analizi sonucunda, orgiitsel vatandaslik davranigi tizerinde sadece ruh
halinin degerlendirilmesi boyutunun etkili oldugu bir model olusturulmustur.
Duygularin kullanimi ve duygularin degerlendirilmesi boyutlariin orgiitsel va-
tandaslik davramisinin bir yordayicisi olmadigi goriilmiistiir. S6z konusu modelin
sonuglar1 Tablo-4 deki gibi olusmustur.

Tablo 4: Stepwise Regresyon Analizi Ozeti

Duzeltil-
] B Std. Hata t p B F
mig R?
418 407 ,430 ,024 12,044 ,000 ,646 65,751

Bagimsiz Degisken: RHD; Bagimli Degisken: OVD

Tablo 4 incelendiginde sadece ruh halinin degerlendirilmesi boyutunun ba-
gimsiz Orgiitsel vatandaslik davranisinin bagimli degisken oldugu model anlamli
olarak bulunmustur. [R?=0.418, F=65.751, p<0.01]. Regresyon analizi sonugla-
rina gore ruh halinin diizenlenmesi boyutunun orgiitsel vatandaslik davranisi iize-
rinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir (B: 0.646;
p<0.01). Dolayistyla H2 kismen kabul edilerek duygusal zeka boyutlarindan sa-
dece ruh halinin diizenlenmesi boyutunun 6rgiitsel vatandaslik davranigini agik-
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lamada anlamli bir etkisinin olduguna ulagilmistir. Bu sonug ruh hallerini (duy-
gularini) optimal sekilde diizenleyebilen, duygularini ¢alisma hayatinda etkili ola-
rak ayarlayabilen otel ¢alisanlarinin 6rgiitsel vatandaslik davranislarina olumlu
yonde bir etkisinin olacagin1 gostermektedir. Tokmak ve arkadaslarinin (2013)
yilinda yapmis oldugu ¢alismada da 6zellikle ruh halinin diizenlenmesi boyutu-
nun drgutsel vatandaslik davranisi iizerinde belirgin bir etkisinin olmasi aragtirma
sonuglarini destekler niteliktedir.

Tablo 5: Duygusal Zeka ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisina iliskin Basit Dog-
rusal Regresyon Analizi Ozeti

R2 Diizeltilmig R? B Std. Hata t p B F

,213 ,205 ,342 ,046 5371 000 461 34,458
Bagimsiz Degisken: DZ; Bagimli Degisken: OVD

Tablo 5'te yer alan regresyon sonuglari, genel olarak duygusal zekanin or-
giitsel vatandaslik davranisin1 anlamhi bir sekilde agiklayabildigini gostermistir
[R?=0.213, F=34.458, p<0.01] Regresyon analizi sonuglari, duygusal zekanin 6r-
giitsel vatandaglik davranisi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir (B: 0.461; p<0.01). Bu bakimdan H3 kabul edilerek otel ¢aligan-
larinin duygusal zekalarinin kurumlarini kendilerininmis gibi benimsemelerinde,
ekstra rol davraniglarini iistlenmelerinde %46 oraninda pozitif sekilde etkili ola-
cag1 sOylenebilmektedir.

SONUC VE TARTISMA

Bu caligsma son yillarda giderek popiilaritesi artan ve arastirmalara konu olan
duygusal zeka kavraminin 6rgiitsel vatandaglik davranislar {izerinde herhangi bir
etkisinin olup olmadigini ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilmustir.

Yapilan analizler sonucunda duygusal zeka boyutlarindan ruh halinin diizen-
lenmesi boyutunun 6rgiitsel vatandaslik davranisi boyutlarinin her biri ile olumlu
iligkiler igerisinde oldugu goriilmiistiir. Duygularin diizenlenmesi boyutunun ise
orgiitsel vatandaslik davranisi boyutlarindan sadece 6zgecilik ile pozitif bir ilig-
kisinin bulundugu, duygularin kullanimi boyutu agisindan da 6rgiitsel vatandaslik
boyutlar ile ilgili anlaml1 ve pozitif herhangi bir iliski bulunamadig: goriilmustiir.
Genel anlamda duygusal zekanin otel ¢alisanlarinin 6rgiitsel vatandaslik davranisi
ile orta diizeyde bir iliskisinin olduguna ulasilmstir.

Duygusal zeka boyutlarinin 6rgiitsel vatandaslik davranisini agiklayabilme
giictine bakildiginda bu boyutlardan sadece ruh halinin diizenlenmesi boyutunun
bir aciklayici oldugu goriilmistiir. Duygusal zekanin genel anlamda orgiitsel va-
tandaglik davranigini agiklamada etkili olmasi ile ilgili ulasilan sonug literatiirde



42 Erciyes Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 45, Ocak-Haziran 2015 ss. 31-47

yer alan diger ¢alismalardaki (Carik¢1 vd., 2010; Jung, Yoon, 2012; Day, Carroll,
2004; Korkmaz, Arpaci, 2009; Karakus, 2008) sonuglarla da uyum géstermekte-
dir. Calismada ortaya ¢ikan sonuglar, ylksek duygusal zekaya sahip olan otel ¢a-
lisanlarinin daha fazla 6rgiitsel vatandaslhik davraniglari sergilediklerini goster-
mektedir. Duygularini kontrol edebilen ¢alisanlar daha pozitif bir is gevresi olus-
turacaklar ve orgiitsel hizmetin gelisimini saglayacaklardir (Jung, Yoon, 2012:
375). Eger calisanlar duygularini diizene koymada, ayarlamada basariliysa kendi-
sine verilen is tammlar digina ¢ikarak Orgiitii icin daha fazlasim1 yapma girisi-
minde bulunacak, kurumda kotu giden durumlardan dolay1 higbir zaman sikayetgi
olmayacak ve olusabilecek kriz durumlari i¢in 6nceden 6nlem alabilme giidiisii
igerisinde bulunacaktir.

Orgiitsel vatandashiin catismalar1 azaltmasi ve bu yolla performansi olumlu
bir sekilde etkilemesi disiiniildiigiinde duygusal zekalar1 yiiksek olan ¢alisanlarin
orgutsel vatandaslik davranigini arttirarak ayni zamanda orgiit performansini da
arttiracagi soylenebilir (Tokmak vd., 2013: 108). Duygusal zekanin 6rgutsel va-
tandaglik davranigini agiklamasi yoneticilerin ise alim asamalarinda bu kavram-
dan faydalanmasi yoluna gétiirebilir. Bu bakimdan duygusal zeka 6l¢iimlerini
destekleyici sistemlerin olusturulmasi isletmeler agisindan orgiite daha bagl ca-
lisanlarin olugmasini saglayabilir.

Bu arastirmanin drneklemi sadece Balikesir ve ¢evre ilgelerindeki otel cali-
sanlarimi kapsadigindan ve yine daha ¢ok hizmet sektoriinii kapsayan otel islet-
melerinden olusturuldugundan dolay1 hem diger bolgelerdeki hem de farkli sek-
torlerdeki ¢alisanlar agisindan da duygusal zeka ile orgiitsel vatandashik davranisi
iliskisine bakilarak ilgili sektordeki yoneticilere izlemeleri gereken yol ile ilgili
onemli bilgiler saglanabilir.
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