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OZET

letigim, insan yasamimn temel gereksinimlerinden birisi olarak ¢alisma ve sosyal yasamda iligki-
lerin kurulmasinda en énemli etkenlerin basinda yer almaktadir. Konaklama igletmeleri de gerek
calisanlart gerekse misafirleriyle etkilesim i¢inde bulunan topluluklarin bir arada yasadigi yerler-
den birisidir. Bu kapsamda ¢alismanmn amaci, isgorenlerin duygusal zeka yeteneklerinin orgiitsel
iletisime etkisinin ortaya konulmasidir. Oncelikle Demir’in (2002) ¢alismast ve Bar-On’un duygu-
sal zeka envanteri (EQ-1) modelinden anket sorulart olusturulmug ardindan verilere faktor analizi
ve regresyon analizi uygulanmustir. Calismanin sonucunda isgorenlerin duygusal zeka yetenekle-
rinin orgiitsel iletisime etkileri oldugu goriilmiistiir.
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THE ROLE OF EMOTIONAL INTELLIGENCE IN ORGANIZATIONAL
COMMUNICATION: A RESEARCH IN HOSPITALITY ENTERPRISES

ABSTRACT

Communication as a fundamental need of human life constitutes one of the main factors in estab-
lishment of relationships in work and social life. Hospitality enterprises are also places where
groups, both employees and guests, are in interaction. In this context, the purpose of this study is
to determine the effects of employee's Emotional Intelligence abilities on organizational communi-
cation in the hospitality enterprises. Previously questionnaire was developed from the study of
Demir (2002), and Bar-On (2005) EQ-I model, then the factor analysis and regression analysis
was conducted. The results of the study show that employee’ abilities of emotional intelligence in
the hospitality enterprises, effect on organizational communication.

Keywords: Organizational communication, emotional intelligence, employee, hospitality enter-
prises

sozlii veya sozsiliz olabilmektedir. Cesitli olay
ve durumlarin, bilgi, diisiince ya da goriislerin
paylasilmasi, yalnizca karsi tarafa aktarilmasi
degil ayn1 zamanda geri doniisliniin alinarak
anlagilmasi gerekir. Ciinkii bu siiregte iletisimin
gerceklesmesi i¢in gonderici ile alici ayni res-
mi, sembolii, sekli vb. algilamali, anlamali ve
yorumlamalidir.

GIRIS

Konaklama isletmeleri, farkl 6zellik ve kiiltiir-
lerdeki insanlarin bir arada yasadigi, etkilesim-
de bulundugu yerlerden birisidir. Bu tiir yerler-
de, gerek isgoren-misafir, gerekse iggorenlerin
kendi aralarindaki etkilesimlerinde iletisim en
onemli unsur olarak gériilmektedir. iletigim, bir
tarafta misafirlerin beklenti ve isteklerinin,
anlagilmasi, karsilanmasi ve degerlendirilmesi
diger tarafta ise, orgiit i¢indeki bireylerin faali-
yetleri ve misafir ile iligkilerinin diizenlenme-
sinde basar1 ya da basarisizligm temel nedeni
olarak degerlendirilmektedir.

Konaklama isletmelerinde orgiitsel iletisimin
amaci kadar sonucu da onemlidir. Hizmet su-
numunda telafisi olmayan durumlarimn yasan-
masinda orgiit i¢i iletisimdeki eksiklik ya da
yetersizlik biiyiik rol oynamaktadir. Diger yan-
dan orgiitsel iletisimin etkinligi sayesinde isgo-
renlerin Orgiitiin amaglarini algilama ve anla-
malar1 daha kolay saglanirken bu amaglarin
gerceklesmesi i¢in giidiilenmeleri konusunda
daha basarili olunabilmektedir.

Iletisim, insan yasammm en 6nemli gereksi-
nimlerinden birisi olarak duygu, diisiince, tu-
tum ve davraniglarin paylasilma siirecidir. Bu
siirecte kullanilan sembol ve isaretler yazili,
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Turizm sektoriinde orgiitsel iletisimi etkileyen
faktorlere yonelik calisma orneklerine rastla-
nirken, duygusal zeka faktoriiniin etkisi ya da
bu konuda heniiz yapilmis bir ¢aligmanin ol-
mamasi, ayrica bu konunun yonetim, iiretim,
pazarlama ve tanitim, insan kaynaklar1 ve ileti-
sim acisindan gerekliliginin artmasi ¢alismay1
daha da 6nemli kilmaktadir.

Konaklama igletmeleri birbirinden farkli hiz-
met sunumu gergeklestiren birimleri, insan
kaynaklar1 ve miisterileri ile etkilesimde bulu-
narak gerek bireysel gerekse orgiitsel diizeyde
cesitli iletisim teknikleri ve araglarindan yarar-
lanmaktadir. Arastirmanin amaci, konaklama
isletmelerinde orgiitsel iletisim siirecinde iggo-
renlerin gerek kendilerinin gerekse diger kisile-
rin duygularimi algilama, anlama, kullanma ve
degerlendirme yetenekleri olarak duygusal ze-
ka yeterliliklerinin etkisini ortaya ¢ikarmaktir.

Bu nedenle, ¢alismanin temel amaci yapilmisg
olan benzer arastirmalardan farkli olarak duy-
gusal zeka faktorlerinin konaklama isletmele-
rinde orgiitsel iletisim tizerinde yaratmis oldu-
gu etkinin ayritili bir sekilde ortaya konularak
analiz ve yorumlanmasi, buna bagli olarak bazi
onerilerde bulunmaktir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

Iletisim kavrami; etki, haber, duygu, diisiince,
ifade, anlam, mesafe ve temel egitim becerileri
gibi bir¢cok kavrami iceren karmasik ve g¢ok
boyutlu bir siire¢ niteligi tasimaktadir (Day
1993, Berberoglu 1997). iki yénlii olan bu sii-
reg bir sistemin devam eden islevini igermekte-
dir. Orgiit iginde calisanlarmn, yatay, dikey ya
da capraz iletisim olarak bigimsel veya bi¢im-
sel olmayan sekilleriyle siire¢ i¢cinde yer alma-
lar1 sistemin bir pargasidir (Kent ve Taylor
2002). Orgiit ve birey iizerinde 6nemli etkileri
olan iletisim (Harris 2002), yalnizca haber ve
ileti aligverigi degil ayn1 zamanda goriisler,
olgular, verilerin iletimi ve paylagimini i¢eren
bireysel ve ortak etkinlik olarak da ifade edil-
mektedir (Gonzalez-Herrero ve Pratt 1998) .

Orgiitsel iletisim, orgiitiin amaclar1 dogrultu-
sunda igleyigini saglamak ve orgiit yapisi i¢inde
birey, grup, ¢evre vb. tim unsurlar arasinda
siirekli bilgi ve diigiince aligverisini kapsayan
bir siire¢ (Callahan ve ark. 2005, Quick ve Ma-
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cik-Frey 2004, Kramer ve Hess 2002) olarak
ifade edilirken, orgiitsel faaliyetlerin gercekles-
tirilmesi i¢in olduk¢a bilyiikk bir 6neme sahip
oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Orgiitsel iletisimin &nemi, orgiitlerin biiyiime-
lerine ve yonetimin gittikge karmagsiklagmasi-
na, uzmanlagmanin artmasima, yerinden yone-
tim ilkesinin uygulanmasima, teknolojik gelis-
melere, oOrgiitlerin toplumsal sorunlara egilme-
lerine paralel olarak artmistir (Eroglu ve Sunel
2003). Oyle ki, konaklama isletmelerinde yeni
iletisim araglarinin da kullanilmaya baslanma-
styla birlikte orgiitsel iletisim farkli boyut ve
onem kazanmustir.

Orgiit icinde bireyleri, etkin bir iletisim sistemi
ile gldillemek, yonlendirebilmek, olumsuz
tutum ve davranislarini degistirebilmek miim-
kiindiir (Dennis 1995, Day 1993, Larkin 1995).
Isgorenlerin etkinligi ve verimliliginin arttiril-
masl, iglerin kolaylastirilmasi, boliimler arasi
isbirlii ve yoOnetimin c¢alisanlara aktarmak
istedigi konular1 rahatlikla ulastirmasi ancak
etkin iletigim tekniklerinin kullanilmasi ile ger-
¢eklestirilir (Titlincli ve Demir 2002: 83). Ko-
naklama isletmelerinde miisterilerle dogrudan
iletisimde bulunan personel, orgilit-miisteri ara-
sindaki arabirim olarak goérev yapar ve orgiitii
miisterilere karsi temsil eder (Kozak ve Guglii
2008). Bu nedenle orgiitsel iletisimde kullani-
lan yazili, sozlii ve sozsiiz teknikler, iletisim
stirecinin etkinliginde kaynak ve hedef kitleye
oldugu (Carmeli ve Tishler 2006, Eisenberg
2001) kadar yonetsel kararlara da (Seo ve Bar-
rett 2007) dnemli katki saglamaktadir.

Orgiitsel iletisim siirecinde kaynak ile hedef
kitle arasindaki iletinin 6zelligini kaybetmeden
ulasmasi1 gerekmektedir. Ozellikle karar mer-
kezindeki kisilerin iletisim kanallarmi etkin bir
hale getirmeden, gerek gonderici gerekse alict
konumunda algiladigi, anladigi, kullandigi ve
yorumladig iletiler 6zgiinliigiinii kaybedebile-
cegi i¢in alacag kararlarm isletmenin gelecegi-
ni dogrudan etkileyecek olmasi nedeniyle ileti-
nin ve geri beslemenin agik ve anlasilabilir
olmasi gerekir.

Duygusal zeka, iletigim siirecine olumlu katki
saglayan kisisel yetenek ve yeterlilikler biitiini
olarak orgiitsel diizeyde iletisim engellerinin
ortadan kaldirilmasinda &nemli bir rol oyna-
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maktadir. Clinkii duygusal zeka kisisel farkin-
dalik kadar orgiit i¢indeki diger kisilerin tutum
ve davranislari, duygu ve diislincelerinin de
farkinda olmasin1 gerektirmektedir.

Duygusal zeka, duygularm algilanip ifade
edilmesiyle baslar. Burada s6z konusu olan yiiz
ifadelerindeki, ses tonundaki, sanat objelerin-
deki, iletisim kanallarindaki duygular1 hissede-
bilmek, algilayip ifade edebilmektir (Mayer ve
ark. 2004, Ismen 2001). Bu nedenle, duygusal
zeka alici tarafindan iletigim siirecinde iletilerin
dogru bir sekilde algilanmasimi kolaylastirma
islevi gormektedir.

Duygular1 algilama yetenegi giinliik yasamda
oldugu kadar calisma yasaminda da etkin ileti-
sim kurmak icin olduk¢a oOnemlidir (Demir
2002). Ciinkii bir birey duygularini tam ve dog-
ru olarak yorumlayabilirse duygusal etkilesi-
min oldugu durumlara tepki vermede daha ha-
zirhikli  olabilmekte, dolayisiyla duygularin
degerlendirilmesi, duygusal bilginin karar ver-
mede ve olusturmada kullanilmasina yol ag-
maktadir. Duygular1 algilama ve tanimlama
yetenegi oOrgiitsel diizeyde isgorenlerin etkile-
simi ve sosyal iligkilerde basariy1 artiracak se-
kilde yol gostermektedir (Arond-Thomas 2004,
Lopes ve ark. 2003).

Diger yandan orgiitsel iletisim siirecinde duy-
gular1 anlama, duygusal bilgiyle analiz ve yo-
rumlama yetenegine dayanmaktadir (Caruso ve
Salovey 2004: 55). Duygularla ilgili sembol,
isaret vb. belirleyici unsurlar anlasilir bir sekil-
de diger yeteneklerle etkilesime girerek anlama
yetenegini kolaylastirilabilmektedir (Stys ve
Brown 2004, Newcombe ve Ashkanasy 2002).
Duygular arasindaki gecislerin yapilabilmesi
duygusal anlama yeteneginin bu gegisleri ya-
pabilme diizeyine bagli olarak degismektedir
(Ashkanasy ve ark. 2004). Duygusal anlama
yeteneginin gelismis olmasi orgiitsel iletisimin
etkin bir sekilde kurulmasi ve kullanilmasmni
saglamaktadir.

Bar-On’un (2005) gelistirmis oldugu duygusal
zeka modelinde bes boyut yer almaktadir. Bu
boyutlardan birisi olan kisisel farkindalik boyu-
tu ve onun alt boyutlarindan duygusal benlik
bilinci, kararlilik ve kendini gergeklestirme
ozellikleri iletisimin kurulmasinda bireyin ken-

dini tanimasi agisindan daha giiglii bir siirecin
olugsmasma olanak yaratmaktadir.

Orgiitsel iletisim acisindan énemli olan bir de-
ger boyut ise, “kisilerarast iligkiler” dir. Bir
bireyin kisilerarast iligkilerdeki kapasitesi ve
faaliyetlerini icermektedir. Kisinin olaylara
bakis ac¢isini, empatiyle yaklasabilme, sosyal
sorumluluga sahip olabilme ve kisilerarasi iyi
iligkiler kurabilme (Schyns ve Meindl 2006,
Stys ve Brown 2004, Bar-On ve ark. 2000)
becerisini ifade eden bu yeterlilikler, kisinin
sosyal iletisim becerileri ve bagkalari ile anla-
sabilme derecesini gosterir ki orgiit i¢inde ileti-
simin etkinliginin olugmasinda 6nemli bir fark
yaratir.

Sartlara ve ¢evreye uyum boyutu, kisinin ¢ev-
resel istek ve beklentilerle basa ¢ikma becerile-
rini icermektedir. Kisisel olarak sorun ¢ézme
yetenegini gosterdigi icin ne derece esnek ve
gercekei olabildigiyle ilgilidir (Bar-On 2005).
Orgiitsel iletisim acisinda problem ¢dzme yete-
negi, sorunlart belirleme ve etkili ¢oziimler
iiretme becerisi olarak kisinin anlagmazliklar
karsilikli goriiserek ve uzlasarak ¢ozliime yo-
nelmesidir (Stys ve Brown 2004, Bar-On ve
ark. 2000). Bu durum duygu, diisiince ve dav-
raniglarmi  degisen durumlara uydurabilme,
diizenleyebilme becerisini ifade ettigi gibi
olaylar1 oldugu gibi gérmeyi saglamaktadir.

Orgiitsel iletisim acisindan stres yonetimi ile
ilgili unsurlar da 6nem tasimaktadir. Strese
dayaniklilik ve diirtii kontrolii orgiit icinde bi-
reyin tutum ve davraniglarinin sergilenmesinde
etkisini gosterebilmektedir. Strese dayaniklilik
calisma ya da sosyal yasamda kisiyi olumsuz
etkileyebilecek sorunlarin yaratmis oldugu
stresli durumlarla basa c¢ikabilme yetenegini
gelistirerek giiclii iletisimin kurulmasinda yar-
dimer olabilmektedir (Bar-On 2005, Schutte,
ve ark. 1998). Diger yandan diirtii kontroli
bireyin i¢inden gelen olumsuz duygular: ve ani
tepkileri kontrol edebilmesi, kendine zaman
yaratarak ve onlarla basa ¢ikabilmesi ve saldir-
gan diirtiilerini kabul ederek kontrol edebilme-
sini saglar. Dolayisiyla boyle bir yetenekle
iletisimi etkileyen olumsuz faktérlerin bir kis-
mi da kontrol altina almabilir.

Gerek bireylerin gerekse orgiitlerin genel ruh
hali, iligkilerin gelistirilmesi ve iletisimin sag-
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lanmasinda, iyimser olabilme becerisi ve ya-
samdan duydugu mutluluk, sosyal cevresine
vermis oldugu olumlu enerji vb. durumlar ola-
rak goriilmektedir. Mutluluk ve iyimserlik o6r-
giitsel iletisimde pozitif enerjinin saglanmasin-
da o6nemli etkenlerdir. Mutluluk, yasamdan
doyum, kendinden ve bagkalarmdan memnun
olma ve eglenebilme becerisi olarak kisinin
oncelikle, kendisini sevmesi ve kendisine deger
vermesi, ayni zamanda tiim insanlara ayni duy-
guyla bakabilmesidir. Diger yandan iyimserlik,
yasamin olumlu yoniinii gorebilmek ve zorla-
yic1 zamanlarda dahi, olumlu bir yaklasim ige-
risinde olmak becerisi, diger bir deyisle, olum-
lu bir ruh hali i¢cinde olmak ve bu durumu ko-
rumaktir (Schyns ve Meindl 2006, Bar-On
2005, Stys ve Brown 2004, ismen 2001, Bar-
On ve ark. 2000). Olumlu bir ruh hali i¢inde
olan bireyler ve orgiitlerin iletisimde duygusal
zeka yetenek ve yeterliliklerini kullanarak ba-
sarili olmalar1 yonetsel kararlar ve insan kay-
naklar1 iglevleri agisindan igletmelere Gnemli
olgiide deger ve ayricalik yaratmaktadir.

Bu c¢alisgmada kavramsal g¢evrede elde edilen
bilgiler 1s18inda konaklama isletmelerin bir
alan arastirmasi yapilarak duygusal zekanin;

1. Insan iliskileri {izerindeki etkisi ve

2. Orgiitsel iletisimdeki etkisi analiz edilerek
yorumlanacaktir.

2. KONAKLAMA ISLETMELERINDE
BiR ARASTIRMA

2.1. Arastirma Yontemi

Aragtirmada verilerin gecerliligini saglamak
amaciyla yazili kaynaklardan ve internet orta-
minda veri tabanlar1 kullanilarak literatiir tara-
mas1 yapilmistir. Elde edilen bilgiler 1s1ginda
ikincil verilerin analizine gidilmigtir. Buradan
elde edilen sonuglara gore kavramsal bir ¢ati
olusturularak verilerin analizi yapilmistir.

Calismada kullanilan verileri saglamak amacty-
la anket tekniginden yararlanilmistir. Anketler
uygulama sekli bakimindan iki farkli yontemle
gergeklestirmistir. Birinci yontemde tamamen
internet ortaminda yapilandirilarak elektronik
posta seklinde, ikinci yontemde ise dogrudan
yiizylize goriisiilerek gerceklestirilmistir. Anket
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sorulari olusturulurken Demir’in (2002) yapmis
oldugu caligma ile Bar-On’un (2005) Duygusal
Zeka Envanterinden (EQ-I) yararlaniimustir.

Ankette demografik sorularla birlikte aragtirma
amacima uygun olarak toplam 30 soru yer al-
mistir. Demografik sorular (5 adet) kapali uglu,
¢ikarimsal istatistiki sorular (25 adet) ise Likert
tipinde sunulmustur. Likert ydntemine gore
hazirlanan sorular, 5-kesinlikle katilmiyorum
seceneginden 1-kesinlikle katiliyorum segene-
gine dogru besli aralikta siralanmigtir. Ankette
yer alan Likert tiirii ters (reverse) sorular so-
nuglarin daha anlamli ve anlasilir olmast agi-
sindan veri girisleri yapildiktan sonra ayni de-
gerlerin yeniden kodlanmasi yontemiyle 1—5;
2—4; ve 5—1; 4—2 sekline donistiirilmiistiir.
Bu degisiklik verilerin yapisinda, analizlerde
ve ¢aligmanin sonuglarinda herhangi bir degi-
siklige neden olmamakta, yalnizca algilamada
kolaylik ve istatistiki verilerin dogru bir sekilde
analiz ve yorumlanmasi acisindan yapilmistir.
Mugla Bolgesindeki tesadiifii 6rnekleme yon-
temine gore segilen bes yildizli konaklama is-
letmelerine uygulanmis olan toplam 310 anket-
ten 70 adedi veri eksikligi, tiim sorularda ayni
seceneklerin igaretlenerek doldurulmasi (rever-
se sorularda dahil) ya da tim segeneklerin isa-
retlenmesi gibi nedenlerle degerlendirilme dis1
tutulmustur. Internet ortammnda yapilan anket-
lerin bir kismi yukarida agiklanan nedenlerle
geri donmiis, yarisindan fazlasi ise donmemis-
tir. Bu nedenle ¢alismada kullanilan verilerin
% 80’1 ylizylize yapilan goériismelerde dolduru-
lan anketlerden olugmakta ve geri dénen anket-
ler iginde degerlendirmeye almanlarmn orani %
77 dir.

Analiz ve degerlendirmede sosyal bilimler i¢in
gelistirilmis olan SPSS istatistik paket progra-
m1 kullanilmustir. Istatistiksel olarak veriler
tanimlayict ve ¢ikarimsal istatistik agisindan
ele alinmistir. Bu nedenle demografik sorularmn
frekans dagilimlar1 ele alinarak analiz edilmis
ve ikinci asamada Likert 6l¢ceginde hazirlanan
sorular degerlendirilmistir. Bu grubun dncelik-
le giivenilirligi (Cronbach Alpha) test edilmis,
degiskenleri daha saglikli bir sekilde belirle-
mek amaciyla, verilere faktor analizi (Principal
Component Analysis) uygulanmis ve daha son-
ra ilgili faktorlerin 6nem derecelerini belirle-
mek amaciyla regresyon analizi yapilmistir.
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2.2. Arastirmanin Bulgular1

Yapilan arastirmada iggorenlerin tanimlayici
istatistiksel bazinda demografik dagilimlar ve
ozelliklerine iligskin bulgular Tablo.1’de belir-
tilmektedir. Aragtirmaya 240 kisi katilmistir.
Bunlarm 62’si (% 25.8) 20 ve 20 yasindan kii-
clik, 741 (% 30.8) 21-25 yas arasinda, 44t (%
18.4) 26-30 yas arasinda 36’s1 (% 15) 31-35
yas arasinda ve 24’1 (% 10) ise 36 ve 36 yas
iizerindedir. Katilimcilarin  yas dagilimlari
oranlarina bakildiginda ¢ogunlugu (% 75) 30
yas altindaki genclerin olusturdugu goriilmek-
tedir. Bu durum konaklama igletmelerinde daha
dinamik ve hareketli isgorenlerin tercih edildi-
gini gostermektedir.

Katilimeilarin 88’1 (%36.7) bayanlardan, 152’si
(% 63.3) erkeklerden olusurken, 39’u (% 16.3)
evli, 201’1 (% 83.7) bekardir. Egitim durumlari
incelendiginde katilimeilarin % 53.7’sini (129
kisi) lise mezunlar1 olusturmakta ve bu grup en
yiiksek oran ile ilk sirada yer almaktadir. ikinci
stirada % 31.3 orani1 (75 kisi) ile iiniversite 6nli-
sans programlari mezunlar1 yer almaktadir.
Daha sonra sirastyla, katilimcilarm % 10.4’{ini
(25 kisi) tniversite lisans ve lisansiistii mezun-
lar1, % 4.6’sm1 (11 kisi) ise ilkogretim mezun-
lar1 olusturmaktadir. Diger yandan calistiklari
bolimler, esit olacak sekilde ayni oranda (%
16,6) ve 40 kisiden olugmaktadir. Esit segilme-
sinin nedeni boliim farkliliklarinin  sonuca
olumsuz bir etkisinin olmasini dnlemektir.

Tablo 1. Orneklem Profilinin Sayisal ve Yiizdesel Dagilim

YAS Say1 Yiizde

20 ve 20’den kiigiik 62 25,8
21-25 74 30,8
26-30 44 18,4
31-35 36 15,0
36’dan biiylik 24 10,0
TOPLAM 240 100
CALISTIGI BOLUM Say1 Yiizde
Onbiiro 40 16,6
Kat Hizmetleri 40 16,6
Yiyecek-Igecek 40 16,6
Mutfak 40 16,6
Muhasebe 40 16,6
Giivenlik 40 16,6
TOPLAM 240 100

CINSIYET Say1  Yiizde
Bayan 88 36,7
Erkek 152 63,3
TOPLAM 240 100
MEDENI HALI Say1  Yiizde
Evli 39 16,3
Bekar 201 83,7
TOPLAM 240 100
EGITIM DURUMU Say1  Yiizde
[kdgretim 11 4,6
Lise 129 53,7
Universite(énlisans) 75 31,3
Universite(lisans) 25 10,4
TOPLAM 240 100

Tanimlayici istatistiklerde kullanilan bagimsiz
degiskenler ¢alismanin temel amact ¢ikarimsal
istatistiksel verilere yonelik analiz oldugu igin
hipotezler disinda tutularak herhangi test ya da
analiz yapilmamugtir. Bu nedenle c¢alismada
¢ikarimsal istatistiksel verilere odaklanilmig ve
bunlara yonelik yapilmustir.

Calismanin  analiz ve degerlendirilmesinin
ikinci asamasinda bagimsiz degiskenlerden
elde edilen bulgular1 ortaya koymak i¢in ¢ika-
rimsal istatistik bazinda verilere oncelikle gii-
venilirlik testi uygulanmistir. Verilerin genel
giivenirlilik oran1 (Cronbach alpha) 0,92 olarak
bulunmus olup, bu sonucun kabul edilebilir
sinirlar i¢inde (Sekaran 2000) ve yiiksek dere-

cede giivenirlilige sahip oldugu (Ozdamar
1999: 522) ifade edilmektedir.

Daha sonraki agamada giivenirlilik testi (Cron-
bach alpha) sonucuna gore, verilere faktor ana-
lizi uygulanmistir. Faktor analizinde Kaiser-
Meyer-Olkin 6rneklem degeri 0,884; Barlett
Testi sonucu 4310,70 degeri ve p< 0,0001 dii-
zeyinde gerceklesmistir. Bu sonuglar; bulgula-
rin yiiksek derecede gerceklestigini ve kabul
edilebilir sinirlar i¢inde oldugunu gostermekte-
dir. Verilere uygulanan temel bilesenler (Prin-
cipal Component) analizinde, dondiirme (Va-
rimax) segenegi kullanilmis ve elde edilen 6z-
degerlerin (Scree Plot) dagilimmna gore 1’in
iizerinde olan veriler degerlendirmeye alinmis-
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tir. Bununla birlikte Sekil.1’de sunulan Ozde-
gerlerin Dagilimi (Scree Plot) grafiginin analiz
edilmesi ile besinci degerden sonra verilerde
bir degisiklik olmadig1 saptanmustir.

Sekil 1. Ozdegerlerin Dagilimi (Scree Plot)
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Ozdegerlerin dagilimi (Scree Plot) teorik cer-
¢evede sunulan bes bagimsiz degisken yapisini
grafiksel olarak da ayni sekilde desteklemekte-
dir. Bu durum, 6zdegerlerin dagilim analizi,
faktor analizinde degiskenlerin bes grupta ele
almmasi gerektigini ifade etmektedir.

Faktor analizinde ¢alismanin daha belirgin bir
sekilde ortaya konulmasi amaciyla yiikleme
oranlar1 0,40’dan az olan degiskenler (suppress
absolute values less than) degerlendirme disin-
da tutulmustur. Bu veriler 1s18inda 25 degigke-
nin bes faktoér grubu altinda, toplam farki (var-
yanst) 0,72 oraninda tanimlayarak olustugu
saptanmustir. Elde edilen bu oran yiiksek gecer-
lilige sahip ve kabul edilebilir bir deger olarak
goriilmektedir. Faktor analizinin degerlendirme
sonuglar1 Tablo.2’de sunulmaktadir.

Tablo 2’de goriildiigii gibi birinci faktori “kisi-
sel farkindalik” degiskenleri olusturmaktadir.
Bu ilk faktoriin 6zdegeri 8,833’diir. Giivenirli-
lik derecesi 0,92°dir ki bu da degiskenlerin
oldukga yiiksek bir orana sahip oldugunu gos-
termektedir. Tanimladig1 fark ylizdesi 35,332
ve alti bagimsiz degisken ile ifade edilen bu
faktoriin altinda bulunan degiskenler; Duygula-
rin farkindaligi, Gonderilen mesaj, Duygusal
yetenekler, Kendini ifade etme, Duygulan kul-
lanma ve Duygularin degisme nedeni olarak
siralanmaktadir. Degiskenler incelendiginde
faktoriin orgiitsel iletisimi etkileyen duygusal
zeka yeterlilikleri ilgili oldugu anlasilmaktadir.
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fkinci faktor “Kisilerarasi Iliskiler” olarak be-
lirlenmistir. Bu faktoriin 6zdegeri 2,996 ve
giivenirlilik derecesi 0,91°dir. Yiiksek bir gii-
venirlilige sahip bu faktoriin tanimladig fark
yiizdesi 11,982 ve alt1 degiskenden olusmakta-
dir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler;
Yonetici iggoren iligkisi, Seminer ve toplanti-
lar, Sir paylasma, Arkadas edinme, lyi iliskiler
kurma ve Grup calismasi seklinde oldugu go-
rillmektedir. Degiskenler incelendiginde fakto-
riin iletisimin kigilerarasinda gerceklesen bir
durum oldugunu destekleyen degiskenlerden
olustugu goriilmektedir

“Sartlara ve ¢evreye uyum” olarak belirlenen
iiglincii faktoriin 6zdegeri 2,660 ve giivenirlilik
derecesi 0,89’dur. Bu faktoriin giivenirliligi de
yiiksek bir orana sahip olup tanimladigi fark
yiizdesi 10,638 ve bes degisken ile ifade edil-
mektedir. Cevresel farkindalik, Yeni kosullara
uyum, lyi gecinme, Sosyal iliskiler ve Baskala-
rinim duygularma duyarlilik degiskenlerinin
olusturdugu bu faktoriin orgiitsel iletisim agi-
sindan mevcut sartlar ile ¢evresel etkenlerin
onemli olduklar1 goériilmektedir.

Dordiincii faktoriin tanimladign fark yiizdesi
6,271°dir ve dort degisken ile ifade edilmekte-
dir. “Stres yonetimi” olarak belirlenen bu fak-
tortin altinda bulunan degiskenler; Duygulari
yonetebilme, Sakin davranma, Stresli durum-
lar, Stresle basa c¢ikabilme seklinde aciklan-
maktadir. Degiskenlerle ilgili verilerin istatisti-
ki sonuglar1 incelendiginde orgiitsel iletisimde
stres unsurlarinin belirleyici olduklar1 ifade
edilebilir. Bu faktoriin 6zdegeri 1,568 ve giive-
nirlilik derecesi 0,92’dir. Bulunan bu giivenirli-
lik kabul edilebilir sinirlar igerinde yer almak-
tadir.

Besinci ve son faktor “Ruhsal durum” olarak
ele alinmistir. Bu faktoriin 6zdegeri 1,820 ve
giivenirlilik derecesi 0,86’dir. Tanimladig: fark
yiizdesi 7,279 ve dort degiskenden olusan bu
faktoriin altinda bulunan degiskenlerin, Olumlu
duygular, Olumlu ruh hali, Yasami anlamli
kilma ve Duygularin kontrolii seklinde oldugu
goriilmektedir. Kisisel ve orgiitsel ruhsal du-
rumun iletisimde énemli bir etken olarak duy-
gular1 algilama, anlama ve kullanmada olumlu
ya da olumsuz olarak belirleyici oldugu degis-
kenlerin sonuglarindan anlagilmaktadir.
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Tablo 2. Faktor Analizi Sonuglari

S = = <
SR8 58 < >
= N O~ Q

1.FAKTOR 8,833 35,332 2,15 ,70 9,1892 92 0,0001
KiSiSEL FARKINDALIK
Duygularin farkindalig ,857 2,31 81
Gonderilen mesaj ,847 2,13 81
Duygusal yetenekler ,821 2,17 ,82
Kendini ifade etme ,820 2,00 ,85
Duygular kullanma ,817 2,15 ,86
Duygularin degisme ,637 2,16 ,84
nedeni
2. FAKTOR 2,996 11,982 1,77 ,66 3,9180 ,91 ,0010
KiSILERARASI iLISKILER
Yonetici isgoren iliskisi ,877 1,81 ,78
Seminer ve toplantilar ,858 1,82 ,78
Sir paylasma ,846 1,73 ,79
Arkadas edinme ,764 1,67 77
Iyi iligkiler kurma ,726 1,73 ,81
Grup ¢alismasi ,709 1,79 ,81
3. FAKTOR 2,660 10,638 2,27 ,72 14,5375 ,89 ,0001
SARTLARA VE CEVREYE
UYUM
Cevresel farkindalik ,824 2,14 ,86
Yeni kosullara uyum ,798 2,16 ,80
Iyi geginme 771 2,23 ,85
Sosyal iligkiler ,765 2,41 95
Bagkalarina duyarlilik ,679 2,41 92
4. FAKTOR 1,568 6,271 2,47 ,74 9,1892 92 ,0001
STRES YONETIMi
Duygular1 yonetebilme ,831 2,60 ,78
Sakin davranma ,784 2,36 ,83
Stresli durumlar ,776 2,52 ,85
Stresle basa ¢ikabilme ,736 2,39 ,82
5. FAKTOR 1,820 7,279 2,17 ,69 11,2839 ,86 ,0001
RUHSAL DURUM
Olumlu duygular ,832 2,03 93
Olumlu ruh hali ,816 2,30 92
Yasami anlamli kilma ,789 2,29 ,86
Duygularin kontrolii ,715 2,06 ,83

Kaiser-Meyer-Olkin Olgiimii=0,884 ve p<0,0001; Toplam farkin (varyansin) agiklanma orani
0,72’dir.
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Faktor analizinde gruplara iligkin yalnizca gii-
venirlilik ve gegerlilik, 6zdegerler, ve toplam
farkin agiklanma orani yer almamakta, ayni
zamanda faktor ortalamalar1 da degerlendiril-
mektedir. Faktor analizleri sonuglari tablosu
incelendiginde gruplarm test sonuglar1 ve an-
lam derecesi bakimindan en yiiksek ortalama-
nin 1,77 ile “kisiler arasi iligkiler” faktoriine ait
oldugu goriilmektedir. Burada en yiiksek deger
kavrami sayisal olarak degil anlamsal olarak
ele alinmaktadir. Bu faktorii sirasiyla “kisisel
farkindalik” (2,15), “sartlara ve ¢evreye uyum”
(2,27), “ruhsal durum” (2,46) ve “stres yoneti-
mi” (2,51) faktorleri izlemektedir.

Aragtirma kapsaminda analiz edilen verilere
iligkin degerlerin olusturdugu faktorlerin hep-
sinin anlamsal olarak ortalama degerin iistiinde
olmasi, duygusal zeka yeterliliklerinin orgiitsel
iletisimi olumlu olarak etkiledigi ifade edilebi-
lir. Ancak, faktor degerleri agisindan hepsinin
orgiitsel iletisimi etkileme derecesi farklidir.
Bu farklilik olumsuz olarak degil tam tersine
olumlu diizeyde goriilen bir sonugtur.

Diger taraftan ¢alismanin 6zgiinliigiinii destek-
lemek, verilerin gegerliligini ortaya koymak ve
dogru sonuglara ulagsmak i¢in bagimsiz degis-
kenlerin bagimli degisken iizerindeki 6nemle-
rini belirlemek amaciyla, regresyon analizi

yapilmistir. Bu kapsamda ¢alismada iki bagimli
degisken kullanilmistir. Bunlar;  “Duygusal
Zceka Yetenekleri insan iligkilerini etkiler” ve
“Duygusal Zeka Yetenekleri orgiitsel iletisimi
etkiler” seklinde ifade edilmistir. Tki bagimli
degisken kullanilmasinin temelinde iletigimin
bireysel olarak da degerlendirilmesi sonucunda
farklilik yaratip yaratmayacagidir. Ayni za-
manda insan ilisiklerinin 6rgiit i¢inde diisiiniil-
diigiinde orgiitsel iletisimi i¢ermesi bakimdan
da sonuglarin birbirine yakin iki degiskenle
Olciilmesi distintilmiistiir.

Tablo 3’te konaklama isletmelerinde insan ilis-
kilerine etki eden duygusal zeka yeterlilikleri-
nin regresyon analizi sonuglari ile tablo 4’te
orgiitsel iletisime etki eden duygusal zeka ye-
terliliklerinin regresyon analizi sonuglar1 ve-
rilmektedir.

Insan iliskilerine etki eden duygusal zeka yeter-
liliklerinin regresyon analizi sonuglarma gore F
degerinin 75,366, p=0,0001 diizeyinde anlamlt
olarak gerceklestigi goriillmektedir. Buna bagl
olarak Multiple R= 0,785 ve R Square= 0,617
olarak gerceklesmistir. Elde edilen degerlerin
sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalar
i¢in uygun ve kabul edilebilir diizeyde gergek-
lestigi goriilmektedir.

Tablo 3. Insan liskilerine Etki Eden Duygusal Zeka Yeterliliklerinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t Sig t
SABIT 2,869 0,0040
Kisisel Farkindalik 0,245 5,143 0,0001
Kisilerarasi Iligkiler -0,120 -2,562 0,0010
Sartlara ve Cevreye Uyum 0,239 4,702 0,0001
Stres YoOnetimi 0,382 7,892 0,0001
Ruhsal Durum 0,274 5,780 0,0001
Multiple R=,785; R Square=,617; Adjusted R Square=,609; F=75,366; Sig F=,0001

Regresyon analizinde “insan iliskilerine etki
eden duygusal zeka yeterlilikleri” bagimli de-
giskenine bagli olarak bagimsiz degiskenlerin
onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla, Beta
diizeylerinin degerlendirilmesi de yapilmistir.
Faktorlerin Beta degerlerinin hepsinin p<0,01;
kisilerarasi iliskiler (bu faktér p<0,001) harig
digerlerinin ayni zamanda p<0,0001, buna
ragmen anlaml diizeyde olduklar1 goriilmekte-
dir. Duygusal zekanm kisilerarasi iligkiler bo-
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yutunun yetersiz olmasi insan iligkilerini olum-
suz olarak etkilemektedir.

Orgiitsel iletisime etki eden duygusal zeka ye-
terliliklerine iliskin F degerinin 86,411,
p=0,0001 diizeyinde anlamli olarak gercekles-
tigi regresyon analizi sonuglarindan anlagil-
maktadir. Ayn1 sekilde Multiple R= 0,806 ve R
Square= 0,698 degerleri de uygun ve kabul
edilebilir diizeydedir. Regresyon analizinde
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“orgiitsel iletisime etki eden duygusal zeka
yeterlilikleri” bagimli degiskenini etkileyen bes
bagimsiz degiskenin énem diizeylerinin belir-
lenmesi amaciyla yapilan Beta diizeylerinin
degerlendirilmesi sonuglarma goére hepsinin

p<0,01; ve p<0,001 olarak anlamli diizeyde
olduklar1 goriilmektedir. Kisgilerarasi iliskilerin
olumsuz olmasi orgiitsel iletisimi de etkilemek-
tedir.

Tablo 4. Orgiitsel iletisime Etki Eden Duygusal Zeka Yeterliliklerinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t Sig t
SABIT -2,466 0,0014
Kisisel Farkindalik 0,250 4,584 0,0001
Kisilerarasi Iligkiler -0,106 -1,986 0,0008
Sartlara ve Cevreye Uyum 0,281 4,830 0,0001
Stres Y Onetimi 0,302 5,446 0,0001
Ruhsal Durum 0,189 3,472 0,0010
Multiple R=,806; R Square=,698; Adjusted R Square=,687; F=86,411; Sig F=,0001

Faktor analizleri sonuglar ile paralellik goste-
ren regresyon analizi sonuglar1 da dikkate alin-
diginda konaklama igletmelerinde orgiitsel ile-
tisim acisindan iggorenlerin duygusal zeka ye-
terliliklerinin insan iliskilerinde 6nemli diizey-
de olumlu bir etkisinin oldugu sdylenebilir.
Duygusal yeteneklerinin gelistirilebilir olmasi
insan iligkilerinin gelistirilebilecegini gdster-
mektedir. Buna bagli olarak insan iligkilerinin
gelistirilebilmesi de oOrgiitsel iletisimin giicli
bir sekilde kurulmasini saglamaktadir.

SONUC VE ONERILER

Konaklama igletmelerinde yOnetim-iggoren-
misafir-tedarikgilerle iliskiler diger isletmeler-
den hem daha farkli hem de daha yogundur.
Farkli kiilttir ve 6zellikteki insanlarmn bir arada
bulunmasi ister istemez iligkilere bagli sorunla-
rin olusmasma neden olmaktadir. Bir tarafta
iggorenler, diger tarafta misafirler ile tedarikgi-
lerin yogun bir sekilde iliski i¢cinde olmasi et-
kin bir iletisim sisteminin varhigini gerektir-
mektedir. Bu sistem orgiitsel diizeyde basar1 ya
da basarisizligin olusmasinda iletisimin énemi-
ni ortaya koymaktadir.

Orgiitsel iletisimi etkileyen etkenlerin biiyiik
cogunlugu kisisel ozelliklerden kaynaklamak-
tadir. Bunlardan birisi de bireylerin duygusal
zeka yetenek ve yeterlilikleridir. Caligmada
elde edilen veriler ¢ercevesinde bes faktor al-
tinda toplanan ve Bar-On’un duygusal zeka
boyutlari olarak da adlandirilan degisken grup-

larinin hepsinin orgiitsel iletisimi ve insan ilis-
kilerini etkiledikleri goriilmiistiir. Kisisel far-
kindalik boyutunun degiskenlerinin 6ncelikle,
bireyin kendi ozellikleri ve degerlerini tanima-
s1, anlamasi ve bilmesi sonucunda diger insan-
larla daha 1iyi iligkiler kurabilecegini gdster-
mektedir.

Kisilerarasi iliskiler orgiitsel iletisimin temel
faktorlerinden birisidir. Insan iliskilerinin tek
tarafli olamayacag1 bir gergektir. Dolayisiyla
insanlarin etkilesimde bulunarak iliskilerini
gelistirmesi, kendisini tanimasi kadar diger
insanlarin duygu ve diisiinlerinin de algilanma-
st ve yorumlanmasi orgiitlerde iletisimi kolay-
lagtirarak etkin bir sekilde olugsmasimni saglayan
en O6nemli unsurlardan birisidir. Diger yandan
bireysel ve orgiitsel ¢evre ve sartlar, iletigimin
sagliklt bir sekilde kurulmasinda etkin olan
faktorlerdendir. Calisjma yasaminda goérevlerin
yerine getirilmesi, sosyal iligkilerin kurulmas,
uyum siirecinin bagarilt bir sekilde gegilmesi
cevresel etkilesim ve ogrenme ile gelistirile-
bilmektedir. Bu nedenle orgiitsel iletisimde
mevcut sartlar ve ¢evresel faktorler onemli bir
unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Kisileraras: iligkiler faktorii her iki regresyon
analizinde model ile anlaml1 ancak negatif ilig-
kili oldugu goriilmektedir. Bu durum, kisilera-
ras1 iligkilerin yalnizca bir tarafin duygusal
zeka yeteneklerine bagli olmadig1 ayn1 zaman-
da kars1 tarafinda bu yetenek ve yeterliliklere
sahip olmasi gerektigini ortaya koymaktadir.
Diger bir ifade ile iletisim siirecinde bir taraf
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yiiksek duygusal zeka diizeyine sahip olurken
kars1 tarafin diisiik olmasi, aralarinda yine de
bir iletisim olabilecegini anlamli kilarken bu
iletisimin negatif yonlii katki sagladig1 belir-
tilmektedir.

Orgiitsel iletisimde etkili olan faktorlerden bir
digerinin de stres unsurlar1 oldugu goriilmekte-
dir. Stresin hi¢ olmamasi iletisimin gii¢li ola-
cagl anlammna gelmemektedir. Ancak genel
stres diizeyinin iizerinde goriilen ya da yasanan
durum orgiitsel diizeyde iliskilerin ve iletigi-
minde bozulmasina neden olabilmektedir. Di-
ger yandan orgiit iiyelerinin ruhsal durumlari
da iletisimde etkili olan bir diger faktor olarak
goriilmektedir. Bu da kisilerin olumlu ruh ha-
linde daha olumlu iletisim kurduklarimi gos-
termektedir.

Calismada orgiitsel iletisimi etkileyen duygusal
zeka yeterlilikleri hem faktor analizi hem de
regresyon analizi ile degerlendirilmistir. So-
nugta her iki analiz de, isgorenlerin duygusal
zeka yeterlilikleri olarak kisisel farkindalik,
kisilerarasi iligkiler, sartlara ve ¢evreye uyum,
stres yonetimi ile ruhsal durum faktorlerinin
orgiitsel iletisim ve insan iligkileri {izerinde
etkili oldugunu ortaya koymustur. Bu sonuglara
gore konaklama igletmelerinde orgiitsel iletisi-
min etkin bir sekilde olusturulmasi ig¢in 6nce-
likle isgorenlerin duygusal zeka yetenek ve
yeterliliklerini gelistirilmesi yoniinde caligsma-
larin yapilmasi gerekmektedir. Duygusal zeka
diizeyi yiiksek bireylerin kendilerinin oldugu
kadar diger bireylerin de duygularmi algilama-
lar1, anlamalari, 6zlimsemeleri ve yonetmeleri-
nin daha kolay oldugunu séylemek miimkiin-
diir.
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