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Ozet

Bu arastirmanin amaci, otel isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal zekalarinin is stresi ve is yasam dengesi
tizerinde etkisi olup olmadigini ortaya koymaktir. Bunun yaninda, is stresinin is yasam dengesi {izerinde
bir etkisinin olup olmadigi da incelenmeye ¢alisilmaktadir. Calisma evreni, Antalya ilinin Alanya ilge
sinirlart i¢inde yer alan 5 yildizh otel isletmelerinin ¢alisanlarini ve yoneticilerini kapsamaktadir. Calisan
ya da yoneticilerden ulasilabilen 201’1 arastirmanin &rneklemini olusturmaktadir. Anket, kolayda
ornekleme yonetimi ile 2014 yili Haziran-Aralik aylar i¢inde yiiz yiize ve birak topla teknikleriyle
toplanmustir. Veriler, yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina gore galisanlarin
kendi duygularinin farkinda olmasi ve duygu diizenlemenin is stresini etkiledigi, bunun yaninda duygusal
zekanin i yasam dengesi {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Is Stresi, Is Yasam Dengesi, Otel Isletmeleri

The Effect of Emotional Intelligence on Job Stress and Work Life Balance in Hotel
Businesses

Abstract

The aim of this study is to determine whether employees' emotional intelligence in the hotel business
impact on job stress and work life balance. In addition, it is also studied whether the effect of job stress on
work life balance. The population of study includes employees and managers of the 5 star hotels within
the borders of Alanya district of Antalya province. The sample is available 201 that reached from
employees or managers. The survey was collected via convenience sampling method by face to face and
drop and collect technique from June to December 2014. According to the research results, it has been
determined that awareness of employees own emotion and emotion regulation effect on job stress. In
addition to that, emotional intelligence has not significantly effect on work life balance.

Key words: Emotional Intelligence, Job Stress, Work Life Balance, Hotel Businesses

'Bu makale, “15. Ulusal Turizm Kongresi”, Ankara’da sunulan bildirinin genisletilmis halidir. This article is
extended version of the paper which has been presented at “15th National Tourism Congress” in Ankara
(2014).
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Giris

Turizm sektoriiniin en Onemli yap1 taslarindan biri otel isletmeleridir. Otel
isletmelerinin, turistlerin konaklama ihtiyacini karsilamak ve bu ihtiyaci karsilarken
miisteri memnuniyeti saglayarak kar elde etmek ve varliklarimi siirdiiriilebilir kilmak
temel amaglari igerisinde yer almaktadir. Son yillarda turizm alaninda sanal gergeklik,
iist gergeklik, postmodern gibi kavramlar sik¢a gecse de temel de hizmeti sunan insan
unsuru hep merkezde yer almaktadir. Merkezde yer alan ¢alisanin genel ruh hali miisteri
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan
calisanin birlikte oldugu bir yerde, is stresi ve is yasam dengesizligi yasayan bir
calisanin miisteriye tatmin edici diizeyde hizmet sunmasi miimkiin goriilmemektedir.
Ulkemizde otel isletmelerinin genel yapisi incelendiginde; personel devir hizinin
yiiksekligi, isletmelerin daha c¢ok sezonluk personel calistirmalari, ¢cok uzun calisma
saatleri, isletmelerin diisiik ticret politikalar1 ve 6zellikle son yillarda sektérde yasanan
krizler ve isten g¢ikarmalar, isletmelerin iflas etmeleri/el degistirmeleri, isletmelerin
calisani isten ¢ikarmakla tehdit etmeleri vb. sebeplerle ¢alisanin is yasam dengesizligi
Ve is stresi yagsamasit muhtemel goriilmektedir.

Son yillarda isletmeler, basarinin sirr1 olarak iliskisel pazarlamanin 6nemine vurgu
yapmaktadir. Ancak bir orgiit, iliskisel pazarlama anlayisinda basarili olmak istiyorsa
bu temelde igsel pazarlama anlayisiyla saglanabilmektedir. Bu da ¢alisanin duygularinin
farkinda olunmasi ve bunun yonetilebilinmesiyle miimkiin goriilmektedir. Duygularin
kontroliinde bireyin sahip oldugu duygusal zeka onun gerek 6zel yasantisini gerekse
bireysel is basarisini etkilemektedir. Duygusal zekasi yiiksek insanlarin kendi duygulari
tizerinde de daha yiiksek farkindalik diizeyine ve kontrol yetenegine sahip olduklari
bilinmektedir (Geng, 2013). Bu arastirmanin temel problemi “otel isletmelerinde
yonetici ve calisanlarin duygusal zekalarinin is stresi ve is yasam dengesi lizerinde bir
etkisi var m1?” sorusuna yanit aramaktir. Ayn1 zamanda otel igletmelerinde is stresinin
is yasam dengesi ilizerinde etkisinin olup olmadigin1 bulmaya ¢aligmaktir. Bu arastirma,
diger sektorlerden farkli bir kiiltiire sahip olan ve ¢iktilarin insan performansina dayali
oldugu otel isletmelerinde gerceklestirilmistir. Yapilan arastirmalar duygusal zekanin
yonetilebilir ve gelistirilebilir oldugunu ortaya koymaktadir. Bu baglamda, orgiit iginde
yOnetici ve ¢alisanlarin yasadigi is stresi ve is yasam dengesinin bilinmesi ve duygusal
zeka ile ilgili bir iliskinin tespiti isletmelere is stresi ve is yasam dengesini azaltmada
onemli fikirler verecegi diisliniilmektedir. Bununla birlikte; ¢alisanlarin duygusal zeka,
is yasam dengesi ve is stresi arasindaki iligskinin bilinmesi, yoneticilerin bu konulara da
dikkat ederek calisanlar1 etkin yonetmede fikirler verecegi, ayni zamanda misteri
memnuniyetinin ¢aligan memnuniyetine bagl oldugu bilindiginden gerek alana gerekse
literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
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1. Kuram ve Literatiir
1.1. Duygusal Zeka

Edward L. Thorndike’in, 1920’lerde yaptigi calismalar, duygusal zeka diislincesinin
ortaya ¢ikiginda atilan ilk adim olarak kabul edilmektedir. Duygusal zeka “kisinin kendi
duygularinin farkinda olarak, yasamni siirdiirdiigii ¢evresindeki insanlarin duygularin
tamimasi, bunlari etkin bicimde diizenleyerek kendi lehinde yonetme ve kullanma
becerisi” olarak tanimlanmaktadir (Eren, 2012: 348). Giiniimiizde bireylerin hem is
hem de 0Ozel hayatlarinda, ¢evrelerindeki kisiler ile kurduklar iliskilerde, duygusal
zekaya sahip olmalarmin ve bunu etkili bir sekilde kullanabilmelerinin 6nemi daha ¢ok
vurgulanmaktadir. Duygusal zekasi yiliksek olan bireyler, kendilerini taniyan ve
ithtiyaglarini bilen, giiclii ve zayif yanlarinin farkinda olan, duygularini kontrol etmeyi
basarabilen ve etkili iliskiler kurabilen kisilerdir (Geng, 2013).

Bu c¢alismada duygusal zekanm; kendi duygularmin farkinda olma, baskalarinin
duygularinin farkinda olma, duygularin kullanilmasi, duygularin diizenlemesi olmak
lizere dort ana boyutu oldugu kabul edilmektedir. Kendinin farkinda olmakla iliskili
olarak kisinin kendini degerlemesi gii¢lii yonleri ile zayifliklarinin ve siirl taraflarinin
farkinda olmasit da son derece Onemlidir. Baskalarinin duygularini degerlendirme,
kisinin etrafindaki insanlarin duygularmi algilama ve anlama yetenegi ile ilgilidir.
Duygularin kullanilmast kisinin duygularmi yapict aktivite ve kisisel performansa
yonlendirerek yararlanma yetenegi ile ilgilidir. Duygular diizenleme boyutu ise,
kisilerin duygusal tatmini ve stresten daha ¢abuk kurtulmak i¢in duygularin1 diizenleme
yetenegi ile ilgilidir (Biiyiiker Isler ve Atilla, 2013).

Literatiirde turizm isletmelerinde c¢alisanlar iizerinde duygusal zekanin etkisi {izerine
calismalarin yapildigr goriilmektedir. Kaya ve Akoglan Kozak’in (2006) kariyer
uygulamalar1t ve duygusal zeka iligkisine yonelik yapmis olduklar1 arastirmada,
yoneticilerin kariyer uygulamalarinda duygusal zekalari kullandiklar1 belirlenmistir.
Demir’in (2010a) konaklama igletmelerine yonelik yapmis oldugu ¢alismada, duygusal
zekanin calisanlarin orgiitsel sapma davraniginin kontroliinde olumlu etkisinin oldugu
goriilmiistiir. Demir’in ayn1 yil yaptigi bagka bir ¢alismada (2010b), konaklama
isletmelerinde karar verme yetkisine sahip yoOneticilerin Orgiit i¢i ¢atismalarin
yonetiminde etkili bir yontem olarak yaklagimlarinda duygusal zeka yetenek ve
yeterliliklerine sahip olduklar1 goriilmektedir. Giirbiiz ve Yiksel’in (2008) yapmis
olduklar1 arastirmada ise, duygusal zekanin is tatminini ve is performansini arttirdigi
ortaya konulmustur. Geng¢ (2013) benzer sekilde duygusal zekanin is tatminini
arttirdigin tespit etmistir. Tekin Acar (2001) yapmis oldugu arastirmada insana yonelik
liderlik davranisiyla duygusal zekanimn iliskisi bulundugunu tespit etmistir. Yapilmis
olan ¢alismalarin sonug¢larindan da anlasildigi gibi duygusal zekanin gelistirilerek
yonetilebilecegi diisiiniilebilir.
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1.2. Is Stresi

Hizla degisen ve gelisen hayat sartlar1 altinda, sosyal bir varlik olan insanin, fiziksel ve
ruhsal sinirlariin zorlanmasi ve tehdit edilmesi karsisinda, degisik tepkiler ile bu
degisime uyum saglama g¢abalarina girmesi kaginilmazdir. Gliniimiizde degisim cok
hizl1 yasanmakta ve insanlar, hangi sosyal ortamda olurlarsa olsunlar yasamlarinin
biiyiik bir boliimiinii kendi sinirlarini zorlayarak siirdirmektedirler. Bu nedenle, tim
insanlar stresli bir ortamda yasamakta ve stres kavrami is yasantimizda cok sik
karsilagtigimiz bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Akoglan Kozak, 1998; Aydin
Tiikeltiirk ve Topaloglu, 2010).

[k kez 1930’larda Hans Selye tarafindan ortaya atilan stres kavraminda, farkli kuramsal
yaklagimlar (psikanalitik, davranigsal ve biligsel) bulunmakta, bireyin i¢inde bulundugu
ortam ve i§ kosullarinin onu etkilemesi sonucunda bireyin yasadig: i¢sel bir durum ya
da cevresel etkilere karsi bireyin gosterdigi bir uyum stireci olarak tanimlanmaktadir
(Baltas ve Baltas, 2000; Eren, 2012; Robbins ve Judge, 2012).

Turizm sektoriinde is stresine yonelik arastirmalar 1980°1i yillarda 6nem kazanmaya
baslamistir. Bu sektorde faaliyet gOsteren otel isletmelerinde yapilan is stresi
arastirmalarinin bircogunda calisanin is stresine etki eden faktorler incelenmistir.
Aydin’in (2004) Ege Bolgesi’nde 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri ¢alisanlar1 tizerinde
yapmis oldugu c¢alismada; yetersiz maasin, is yikiiniin, calisma saatlerinin
belirsizliginin ve cinsel tacizlerin ¢alisanlar {lizerinde en fazla stres yaratan faktorler
oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde Akova ve Isik (2008) tarafindan Istanbul’daki otel
isletmelerinde calisanlarin “maas ve 6deme azligi, is yiikii fazlaligi ve zaman darlhigi,
aile ve sosyal hayata yeterli zaman ayirmama ve isyerinde gelisme ve terfi imkani
azlig1” nedeniyle stres yasadiklari arastirma sonucunda tespit edilmistir. Sakar
Bagkaya’nin (2009) yapmis oldugu arastirmada da; onbiiro ¢alisanlar1 {izerinde stres
yaratan faktorler arasinda {icret/kariyer, is yikii ve gilivensizligin etkili oldugu
belirlenmistir. O’Neill ve Davis (2011) ise, konaklama sektorii ¢alisanlart iizerinde
yapmis olduklar1 arastirmada, calisanlar iizerinde en fazla stres yaratan faktorlerin is
yiikii ve c¢alisanlar arasinda catisma oldugu sonucuna ulasmislardir. Bununla beraber
stresin, yoneticilerde caliganlara nazaran daha fazla goriildigii tespit edilmistir.
Calisanlarin stres diizeyleri arttik¢a is tatminlerinin azaldig1 ve isten ayrilma niyetlerinin
arttigr goriilmektedir. Konaklama isletmelerinde bos zaman aktivitelerinin is stresi
tizerinde etkisini ortaya koyan aragtirmada Tsaur ve Tang (2012), kadin ¢alisanlarin
planlanmis bos zaman aktivitelerine katildiklarinda stres diizeylerinin diistiigli; bunun
tersine planlanmis bos zaman aktiviteleri olmadiginda ve yogun calistiklarinda ise, stres
diizeylerinin yiikseldiklerini tespit etmislerdir. Bu baglamda, g¢alisanlar iizerinde en
fazla stres yaratan faktoriin is yiikii oldugu goriilmektedir.
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Calisan stresiyle Orgiitsel davramis ¢iktilar1 arasinda da aragtirmacilar tarafindan
calismalar yapilmistir. Ross (1997) konaklama isletmeleri c¢aliganlari {izerinde yapmis
oldugu arastirmada, calisan stresini azaltmada en Onemli faktoriin Orgiitsel iletisimin
oldugu sonucuna ulagmistir. Tiritoglu (2006) konaklama isletmeleri ¢alisanlar {izerine
yaptig1 arastirmada, stres faktorlerinin ¢alisanlarin is birakma davraniglari iizerinde
etkisi oldugu sonucuna ulagmistir. Celik (2009) de Mersin’deki otel isletmelerinde
miisteri ile iletisimde bulunan c¢alisanlar tlizerinde yapmis oldugu arastirmada
yildirmanin is stresini arttirdigini tespit etmistir. Biite (2011), Algiir ve Aktas (2009)
tarafindan yapilan arastirmalarda kayirmaciligin c¢alisanlar iizerinde en fazla stres
yaratan faktorlerden oldugunu tespit etmislerdir. Kili¢c ve digerleri (2013) ise Afyon’da
faaliyet gosteren otel isletmesi calisanlari iizerinde yapmis olduklari arastirmada
orgiitsel sessizlik ile stres arasinda pozitif bir iligki oldugunu tespit etmiglerdir.
Performans ile stres arasindaki iliskinin incelendigi arastirmada ise Bors (2010), stres ve
performans arasinda pozitif bir iligki tespit etmistir. Bu arastirmalardan da goriilecegi
tizere stresin farkl orgiitsel ¢iktilarla iliskisi vardir.

1.3. Is Yasam Dengesi

Insanlarin hayatta farkli rolleri ayn1 anda gergeklestirmeye ¢alismasi, bedensel ve ruhsal
olarak rahatsiz eden Strese neden olmaktadir. Kisi ayn1 anda hem anne-baba, hem otel
isletmesinde bir c¢alisan, hem miidiirlerin yaninda bir ast, hem anne-babasinin yaninda
onlara yardimci olan bir evlat olmak zorundadir. Bu rol ¢esitliligi karsisinda insanlarin
isle ilgili diizenlemeleri 6zel hayatlarin1 dikkate almadan gerceklestirdikleri durumlarda
onemli sikintilar yagsanmaktadir. Bu sebeple is yasam dengesi kavrami, 6zel yasam ve is
yasamini bir arada gbtiirmeye vurgu yapan yoniiyle giinlimiiz ¢alisani i¢in ¢ok onemli
bir olguya isaret etmektedir.

Is yasam dengesi kavraminin kékeni 1930’lara dayanmaktadir. II. Diinya Savasi’ndan
once, W. K. Kellog adinda bir sirket ilk kez {li¢ adet sekiz saatlik vardiya yerine dort
adet 6 saatlik vardiya olusturarak, c¢alisanlarin moralini ve verimliligini artirmay1
basarmistir. R. M. Kanter’in 1977 yilinda basilan “Work and Family in the United
States: A Critical Review and Agenda for Research and Policy” adli kitabi, is yasam
dengesi konusunu orgiitlerin ve arastirmacilarin ilgisine sunmustur (Kanter’den akt.
Kiigiikusta, 2007: 35).

Is yasam dengesi yalmzca bir alana ya da kurama bagli olmayip disiplinleraras:
niteliktedir. Is yasam dengesini aciklayan baslica kuramlar; akilc1 bakis agis1 kuramu,
tasma kurami, telafi kurami, katki kurami ve catisma kuramudir. Akilci bakis agisi
kurami calisanlarin is yasam dengesizligi yasamasinin nedeni olarak zamanin smirh
olmasi varsayimina dayandirmaktadir. Tagma kurami, is yasaminda yasanan bir durum
aileyi, ailede yasanan bir durum da is yasam dengesini etkileyecektir. Telafi kuramina
gore, i ve i dis1 yasam arasinda karsilikli bir iliski vardir. Kisiler hayatlarin1 daha
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anlamli ve tatmin edici bir sekilde yasamak icin her iki yagamlarinda da bir digerinde
eksik olan seyleri telafi etme ¢abasi igerisine girmektedirler. Katki kurami, kisisel ve
Orgiitsel unsurlarin birbirleri {izerinde etkili olarak calisanin genel yasam doyum
diizeylerini etkiledigi varsayimina dayanmaktadir. Catisma kuraminda ise, hi¢ Kimsenin
is ya da aile yasaminda tistlendigi rol tek basina catismaya yol agmamakta, catigmaya
yol acan rollerin geregi olarak, iistlendigi sorumluluk ve yiikiimliiliikleri kisi iizerinde
birbiriyle uyumsuz talepler ortaya ¢ikarmaktadir (Giizel ve Ozgiil, 2014).

Literatiirde is yasam dengesiyle ilgili farkli ¢alismalarin yapildigi goériilmektedir. Lin
vd. (2014) turizm sektoriinde g¢alisanlar iizerinde yapmis olduklar1 arastirmada is-bos
zaman catismasinin tiikenmisligi arttirdigini, calisanlarin bos zaman faaliyetlerine
katildiklarinda kendilerini iyi hissettiklerini ve bunun da olas1 tiikenmigligi azalttigini
tespit etmislerdir. Ayni arastirmada, sosyal destegin is-bos zaman dengesiyle
tilkenmislik arasinda araci rolii oynadigi belirlenmistir. Dolayisiyla, sosyal destegin is
yasam dengesi c¢atismasini azaltmada 6nemli roliiniin oldugu goriilmektedir. Lin vd.
(2013) yaptiklar1 baska bir caligmada is-bos zaman c¢atigmasi yasayan turizm
calisanlarinin yasam Kkalitesi diizeylerinin diistiigli, bununla birlikte bos zaman
diizeylerinden memnun olan ¢alisanlarin is ve yasam tatminlerinin yiiksek oldugunu
tespit etmislerdir. Aynmi zamanda misafirlerle yiliz yiize c¢alisanlarin bos zaman
aktivitelerini is yasam ¢atismasini engellemek i¢in kullandiklar1 bu arastirma sonucunda
goriilmektedir. Omar (2013), standart disi ¢alisma saatlerinin is yasam dengesi,
duygusal baglilik ve calisanlarin memnuniyetlerini etkileyen unsurlar oldugunu tespit
etmistir. Bu baglamda turizm calisanlar1 {izerinde is yasam dengesini etkileyen farkl
orgiitsel ciktilarin oldugu yapilan arastirma sonuglartyla goriilmektedir.

1. 4. Otel Isletmelerinde Calisanlarin Duygusal Zeka, Is Yasam Dengesi ve Is Stresi
Tliskisi

Emek-yogun bir yapiya sahip otel sektoriinde faaliyet gdsteren tiim isletmelerde
isgiiciiniin 6nemi diger sektorlere gore daha fazladir. Ozellikle, makinelesme oraninin
yiiksek oldugu isletmelere gore, otel isletmelerinin, iiretimde yanlis yapma olasilig
daha yiiksek olmaktadir. Ciinkii, bu isletmelerdeki tiretim biiyilik 6lgiide insan emegine
dayanmaktadir ve bu durumda miisteriye standart hizmet sunulmasi giiclesmektedir
(Akoglan Kozak, 2012; Giizel ve Ozgiil, 2014). Calisanin is stresi, hizmeti verdigi
sirada tasidigt duygu ve disiinceleri, hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir.
Dolayisiyla, otel isletmelerinde ¢alisanin is stresi ile miisterilerin memnuniyeti,
hizmetin kalitesi ve isletmenin basaris1 arasinda dogru orantili bir iliski bulunmaktadir.
Bu dogrultuda, otel isletmelerinde ¢alisanlarin is stresi onemli bir olgudur. Sektoriin
mevsimlik 6zelligi, uzun ¢alisma saatleri ve stresli calisma ortami gibi nedenler kisinin
gergin olmasina neden olmakta ve dolayisiyla aile hayatin1 da olumsuz yonde
etkilemektedir. Kisinin yasadigi is aile dengesizliginin is stresini olumsuz ydnde
etkiledigi goriilmektedir (Tiitiincii ve Demir, 2003; Giizel ve Ozgiil, 2014).
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Orgiitlerde ¢alisanlarm duygulart ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan calisan
davraniglarini en iyi agiklayan teorilerden biri “duygusal olaylar teorisi”dir. Weiss ve
Crapanzano tarafindan gelistirilen bu teori ¢alisanin gerek gecmiste gerekse o an
yasadiklar1 deneyimlerin c¢alisanlarin davraniglarini etkiledigini ortaya koymaktadir
(Weiss ve Cropanzano, 1996). Baska bir ifadeyle, ¢alisanin 6rgiit icerisinde yasadigi
duygusal olaylarin ¢alisanin tutum, davraniglarimi etkiledigini ifade etmektedir. Bu
baglamda da, ¢alisanin orgiit i¢inde yasadigi is yasam dengesi/dengesizligi ve is stresi
duygusal olaylar teorisine dayandirilabilir.

Duygularin kontroliinde bireyin sahip oldugu duygusal zeka onun bireysel is basarisi
kadar orgiitsel basarisii da etkilemektedir. Insan iliskilerinde bu durumu saglamak ve
uygun stratejiyi belirleyebilmek i¢in kendi duygularini taniyor olmak, karsi tarafin olasi
olaylar karsisinda ne gibi tepkiler verecegini, ne gibi duygularla hareket edecegini veya
baska bir ifadeyle, ne gibi stratejiler belirleyecegini kestirebilme becerisi gosterebiliyor
olmas1 gerekmektedir (Geng, 2013). Bu baglamda, arastirmanin birinci ve ikinci
hipotezi;

Hi: Otel isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal zekasinin is stresi tizerinde etkisi
bulunmaktadir.

Hia: Otel isletmelerinde galisanlarin baskalarinin duygularinin farkinda olmasi (BDF),
is stresini (IS) azaltir.

Hip: Otel isletmelerinde calisanlarin kendi duygularinin farkinda olmasi (KDF), is
stresini (IS) azaltir.

Hic: Otel isletmelerinde calisanlarin duygularini kullanmasi: (DK), is stresini (IS)
azaltir.

Hiq: Otel isletmelerinde calisanlarin duygularint diizenlemesi (DD), is stresini (IS)
arttirir.

H,: Otel isletmelerinde calisanlarin duygusal zekasinin is yasam dengesi tizerinde etkisi
bulunmaktadir.

Haa: Otel isletmelerinde galisanlarin baskalarinin duygularinin farkinda olmasi (BDF),
is stresini (IS) azaltir.

Hap: Otel isletmelerinde calisanlarin kendi duygularinin farkinda olmasi (KDF), is
stresini (IS) azaltir.

Hac: Otel isletmelerinde calisanlarin duygularini kullanmasi1 (DK), is stresini (IS)
arttirir.
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Hyq: Otel isletmelerinde calisanlarin duygularint diizenlemesi (DD), is stresini (IS)
arttirir.

Is yasam dengesini saglayamayan calisanlardan, etkili ve verimli bir performans
beklemek, ¢ok rasyonel bir yaklasim degildir. Stres yasayan ¢alisanlar, Orgiitiin
performansini sadece kendileri agisindan etkilemekle kalmamakta; ayn1 zamanda 6rgiit
icinde beraber calistiklar1 is arkadaslarini da olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu
baglamda arastirmanin tiglincii hipotezi;

Hs: Otel isletmelerinde ¢alisanlarin is stresinin is yasam dengesi tizerinde olumsuz
etkisi bulunmaktadir.

Literatiir incelendiginde, Saldamli (2000) otel c¢alisanlari {izerine yapmis oldugu
arastirmada, calisanlarin biiyiik ¢cogunlugunun is nedeniyle aile ve sosyal yasamlarina
zaman ayiramamalariin strese neden oldugunu tespit etmistir. Aghdasi vd. (2011)
tarafindan yapilan arastirmada duygusal zekanin is stresi, is tatmini ve orgiitsel baglilik
tizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi bulunmustur. Houge Mackenzie ve Kerr (2013)
caligmalarinda ise, negatif duygularin potansiyel stres kaynaklart oldugunu tespit
etmiglerdir. Cleveland vd. (2007) tarafindan yapilan aragtirmada, uzun c¢alisma
saatlerinin is yasam dengesini olumsuz etkiledigini ve bunun da is stresi yarattigini
tespit etmislerdir. Hisli Sahin vd. (2009) duygusal zekanin is stresi tizerinde olumlu bir
etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Bu baglamda, c¢alisanlarin kendilerinin ve
bagkalarinin duygularini algilama ve yonlendirme tarzlarinda belirleyici olan duygusal
zekalarini kullanmalart is stresi ve is yasam dengesi iliskisini etkileyebilmektedir.

2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veriler, alanyazina dayali olarak olusturulan anket teknigi ile toplanmustir.
Ankette katilimeilarin 6zelliklerini belirlemeye yonelik 3 adet agik uclu ve 4 adet kapali
uclu sorularin disinda ii¢ 6l¢ek yer almaktadir.

Ankette yer alan ilk dlgek Wong ve Law (2002) tarafindan gelistirilen Duygusal Zeka
Olgegi (Wong & Law Emotional Intelligence Scale)’dir. Olgekte baskalarinin
duygularin1 kullanma (4 madde), kendi duygularini kullanma (4 madde), duygular
kullanma (4 madde) ve duygular1 diizenlemeye yonelik (4 madde) bulunmaktadir.

Ikinci 6l¢ek Kiiciikusta’nin (2007) Cohen, Kamarck ve Mermelstein (1983) tarafindan
gelistirilen 6l¢ekten uyarladigi 4 maddelik is stresi 6lgegidir. Son dlgek ise, 2007 yilinda
Ozdevecioglu ve Aktas Alan’mn, Stephen ve Sommers ile Greenhause’un dlgeklerinden
yararlanarak gelistirdikleri 11 maddelik is yasam dengesi dl¢egidir.

Her ii¢ 0lcegin yanit kategorileri 5°1i likert tipi 6lgek derecelemesine tabi tutulmustur.
Arastirmada likert tipi 6l¢ek kullanilmasinin nedeni, parametrik testlerin uygulanabilir
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olmasi i¢in dlgeklerin aralik tipinde olmasi gerekmektedir. Duygusal zeka (baskalarinin
duygularint kullanma, kendi duygularint kullanma, duygular1 kullanma ve duygulari
diizenleme) Olgeginin yanit kategorileri, (1) “kesinlikle katilmiyorum™ (5) “kesinlikle
Katiliyorum” ifade edecek sekilde derecelenmistir. Is stresi ve is yasam dengesi 6lgekleri
ise, (1) “hicbir zaman” (5) “her zaman” ifade edecek sekilde derecelenmistir.

Arastirma i¢in evren belirlenmeye ¢alisildiginda, isletmelerin sayisinin ¢ok fazla oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda, bu arastirma genel evrenden ¢ok c¢alisma evreni
belirlenmistir. Calisma evrenini, Alanya’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmesi
calisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmada 5 yildizli otel isletmelerinin secgilmesinin en
onemli nedeni, bu orgiitlerin daha kurumsal ve ¢alisan duygularina énem verdikleri
varsaymmidir. Arastirmada veri toplamak icin 2014 yil1 Haziran ayi itibariyle calismalara
baslanmistir. Caligsma evreninde yer alan tiim katilimcilara ulagabilme sansi zaman ve
maddi imkanlardan dolay1r az oldugundan arastirmada kolayda ornekleme yontemi
kullanilmistir. Arastirmada veriler elde edilirken evrende yer alan tiim otellere
ulagilmaya c¢alisilmistir; ancak 6rneklemde yer alan 15 adet otele ulasilmistir. Ulasilan
otellerde yer alan istatistik birimleriyle yiiz yilize goriisiilereck anket formlarinin
doldurulmas1 saglanmistir. Zaman ve mali kisitlardan dolayr kimi otellere anket
formlarindan birakilmis ve daha sonra formlar toplanmistir. Sonug olarak, ¢alisanlara
toplam 250 adet anket ulastirilmis ve bunlardan 223’{ine geri doniis saglanmigtir. Hatali
ve eksik doldurulan anket formlar1 degerlendirmeye alinmamis ve 201 calisanin anket
formlarina verdigi bilgiler degerlendirmeye alinmistir. Aragtirmalarda dogru bir bicimde
belirlenmis modeller ve cok degiskenli normal dagilmis bir veri i¢in benzetim
calismalar1 sonucunda, makul 6rneklem biiyiikliigiiniin 150 veya 200 olmas1 gerektigi
belirlenmistir (Muthen ve Muthen, 2002; Boosma ve Hoogland, 2001). Bu baglamda,
otel isletmelerinde yapilan bu ¢alismanin 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugu kabul
edilmistir. Analizlerde tanimlayici istatistiksel ve yapisal esitlik modellemesinden
yararlanilmagtir.

3. Bulgular

Arastirmaya katilan 201 c¢alisanin % 60’1 erkek, % 73’ bekardir. Katilimcilarin
ortalama yas1 26,95+5,419 olarak gerceklesmistir. Egitim durumuna bakildiginda mod
smifinin ortadgretim oldugu goriilmektedir. Isletme icindeki konuma bakildiginda da, %
72’si ¢alisanlardan, % 9’u alt diizey yoneticilerden, % 16’s1 orta diizey yOneticilerden,
% 3’1l ise st diizey yoneticilerden olugmaktadir. Katilimcilarin % 4,51 8 saat ve altinda
calismakta, % 47,31 9-11 saat, % 48,3’ 12 saat ve iizeri ¢alismaktadir. Bu baglamda,
8 saat ve lzeri calisan sayisinin fazlaligi (% 95,6) sektoriin durumunu da ortaya
koymaktadir.

Faktorlere (boyut ya da gizil degiskenlere) yonelik dlgeklerin giivenirlikleri arastirilmis
ve Olgekler giivenilir bulunmustur. En yiiksek giivenirlilik duygularmi kullanma
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Olceginde elde edilmis ve Cronbach o 0.835 olarak hesaplanmistir. Benzer sekilde is
stresi Olgegi icin 0.820, bagkalarinin duygularinin farkinda olma igin 0.790, kendi
duygularinin farkinda olma 6lgegi ig¢in 0.824, duygulart diizenleme igin 0.798 olarak
hesaplanmistir. En diisitk Cronbach o istatistigi 0.738 olarak is yasam dengesi 6l¢eginde
hesaplanmustir.

Dogrulayict faktor analizi (DFA), arastirmacinin elindeki verilerin daha Onceki
calismalarda kullanilan yapilara uygun olup olmadigimi gostermektedir. Bu analizin
amact degiskenlerdeki faktor yapisimi test etmektir (Meydan ve Sesen, 2011).
Dogrulayict faktér analizinin amacit model ile orneklem arasindaki uyum iyiligini
belirlemektir. DFA calismada drnek biiyiikliginiin yeterliligini gdsteren (x*/df) uyum
tyiligi indeksleri (RMSEA, CFI, PGFI, GFI, NFIL, ) kullanilmistir. Tiim boyutlar dikkate
almarak kurulan modelde x%df igin iyi uyum goriilmemektedir. Bu nedenle 6l¢iim
modelinde degisiklikler yaparak ifadeyi eleme ydntemi uygulanmustir. ifade eleme
(modification indices) ve artik degerler (residuals) veriler ile model arasindaki uyumu,
veriler arasit nedensel iliskileri ya da verilerin normal dagilimini olumsuz yonde
etkileyerek ve modeli bir biitiin olarak gecersiz kilabilmektedir (Byrne, 1998). Ifade
eleme ve artitk degerler incelenmis, yliksek diizeyde hatali degiskenler modelden
cikartilmistir. Modifikasyon sonucunda olusturulan modelde tiim uyum iyiligi indeksleri
kabul smirlar1 asagidaki tabloda sunulmaktadir. Yapilan DFA sonucunda duygusal
zekanin 4 faktorlii yapisint dogrulamaktadir. Arastirmanin diger faktorleri is stresi ve is
yasam dengesi tek boyutlu yapilar oldugu icin faktdr analizi yapilmasina ihtiyag
duyulmamustir.

Tablo 1. Dogrulayict Faktdr Analizi Uyum lyilikleri

Uyum Olgiitleri Elde Edilen Uyum Kabul Edilebilir
Indeksi Uyum
X% Isd 3.901 4<y2/sd<5
CFI (Karsulagtirmalt Uyum 903 90 <CFI<.95
Indeksi)
GFI(Uyum Iyiligi Indeksi) 877 90<GFI<95
NFI(Normlastirilmis Uyum 901 .90 <NFI<.95
Indeksi)
RMSEA (Yaklasitk Hatalarim 120 0.05<RMSEA<0,10
Ortalama Karekékii)
PGFI (Tutarly Uyum Iyiligi 517 En alt simir degeri 0.50
Karekokii)
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Arastirmanin temel amaglarindan biri duygusal zeka, is stresi ve ig yasam dengesi
arasindaki iliskinin incelenmesidir. Bu amagla da degiskenler arasinda yapisal esitlik
modeli uygulanmigtir. Yapisal esitlik modeli, eger parametre degerleri tahmin
edilebilirse giivenlidir. Bu desteklenen bir modeli gerektirir. Modelin desteklenmesi igin
ise, modelin pozitif serbestlik derecesine sahip olmasi gereklidir. Modelin
uygunlugunun belirlenmesinde ve parametre degerlerinin tahmin edilmesinde 6rnek
buytikligi etkilidir (Byrne, 1998). Modifikasyon sonucunda olusturulan modelde tiim
uyum iyiligi indeksleri kabul sinirlari (X2:511,263; df=153; p=0,000; x%/df=3,342;
RMSEA=0,098; CFI=0,853; PNFI=0,628; GFI=0,87; NFI=0,80) icerisindedir (Meydan
ve Sesen, 2011). Sonu¢ olarak bulgular, yapisal modelin kabul edilebilirligini
desteklemektedir. Yapisal model sonuglari, duygusal zeka ile is stresi ve duygusal zeka
ile i3 yasam dengesi arasinda ayri ayr1 olarak anlamli iligkiler oldugunu
dogrulamaktadir. Calisanlarin is yasam dengesine yonelik kurulabilecek regresyon
modeli de;

IYD=-0.30*IS+0.12*BDF-0.16*KDF+0.09*DK-0.21*DD seklinde yazilabilir. Tablo

2’de yapisal modelin hipotez testi sonuglarini géstermektedir.
Tablo 2. Yapisal Modelin Hipotez Testi Sonuglari

Std. Tahmin )

(MLE) St. Hata t Hipotez Sonucu
BDF =—» | IS 0,133 0,063 2,116 Hi,=Desteklenmedi
KDF = | IS -0,385 0,061 -6,368 Hip,=Desteklendi
DK — |IS 0,065 0,057 1,133 Hic=Desteklenmedi
DD =-— | IS 0,260 0,097 2,690 H,4=Desteklendi
BDF — | IYD 0,026 0,022 1,203 H2,=Desteklenmedi
KDF — | IYD -0,030 0,022 -1,403 Hap=Desteklenmedi
DK — |1YD 0,068 0,028 2,438 Hac=Desteklenmedi
DD — |1YD -0,087 0,041 -2,117 Hog=Desteklenmedi
IS — |IYD |-0,009 0,031 -0,306 Hs=Desteklenmedi

Arastirma modelinde gosterilen duygusal zekaya iliskin bagimsiz degiskenlerin, is
stresine ve is yasam dengesiyle ilgili bagimli degiskenler {izerindeki etkileri yapisal
esitlik modeliyle analiz edilmis ve tablo 2’de ortaya konulmus, asagidaki sekilde
yorumlanmistir. Duygusal zeka boyutlarindan ilki BDF’dir. Analiz sonuglarina gore
BDF’nin IS iizerinde 0,133 diizeyinde bir degisim etkisine sahip oldugu, ancak
istatistiki agidan yeterli kanit olmadigi gorilmistir (t=2,116; p>0,05). Calisanlar
baskalarmin duygularinin farkinda olduklarinda is stresleri azalir Hi,, Yine arastirma
sonuglarina gore is stresi lizerinde anlamli bir etkiye sahip duygusal zeka diizeyi
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KDEF’dir (t=-6,368; p<0,01). KDF’nin IS iizerinde -0,385 diizeyinde bir degisim etkisine
sahip oldugu gorilmistiir. Calisanlar kendi duygularinin farkinda olduklarinda is
stresleri azalmaktadir. Bu baglamda, otel isletmelerinde calisanlarin KDF’si, 1S’sini
azaltir Hyp kabul edilmistir. Duygusal zeka boyutlarindan DK’nin IS iizerinde anlamli
herhangi bir etkiye sahip olmadig tespit edilmistir (t=1,133; p>0,05). Dolayisiyla, otel
isletmelerinde ¢alisanlarin DK ’si ile IS’si arasinda herhangi bir iliski bulunamadigindan
Hi. desteklenememistir. Duygusal zeka boyutlarindan DD’nin IS iizerinde 0,260 bir
degisim etkisine sahip oldugu gorilmistir (t=2,69; p<0,05). Otel isletmelerinde
calisanlarin DD’si  IS’sini arttirdigindan Hj;q desteklenmistir. Yani c¢alisanlar
duygularini diizenlediklerinde is stresleri artmaktadir.

Tablo 2’de duygusal zeka boyutlarinin is yasam dengesi tizerindeki etkileri de
incelenmistir. Analiz sonuglarina gére BDF’nin YD iizerinde anlamli bir etkiye sahip
olmadig1 goriilmiistiir (t=1,203; p>0,05). Buna gore Hy, hipotezi desteklenememistir.
Yine arastirma sonuglarina KDF’nin IYD iizerinde (t=-1,403; p>0,05); DK’nin 1YD
tizerinde (t=2,438; p>0,05) ve DD’nin IYD iizerinde (t=-2,117; p>0,05) anlamli bir
etkiye sahip olmadig1 tespit edilmistir. Arastirma sonuglarina gore Hap, Hae Ve Hag
hipotezleri desteklenememistir. Tablo 2’de duygusal zeka boyutlarinin IS ve IYD
tizerindeki etkilerine bakildig1 gibi IS’nin IYD iizerindeki etkileri de incelenmistir. Otel
isletmelerinde  calisanlarin  IS’si  ile [YD’si arasinda herhangi bir iliski
bulunamadigindan (t=-0,306; p>0,05) H; desteklenememistir.

Tartisma ve Sonug¢

Arastirmada tek model iiretilmis ve test edilmistir. Modelde duygusal zekanin is stresi
ve 13 yasam dengesine etkileri incelenmistir. Arastirmanin sonucunda otel
isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal zekalarinin is stresi tizerinde kismen anlamli etkiye
sahip oldugu, bunun yaninda is yasam dengesi lizerinde anlamli bir etkiye sahip
olmadigmi ortaya koymaktadir. Buna gore, calisanlarin bagkalarinin duygularinin
farkinda olduklarinda is streslerinin azalir hipotezi desteklenememistir. Literatiirde bu
hipotezi destekleyen pek ¢ok arastirma (Oztiirk, 2006; Sirem, 2009; Agbolou, 2011)
oldugu goriilmektedir. Ancak, bu arastirmada desteklenememistir. Villard (2004) da
benzer bir ¢calismada degiskenler arasinda bir iliski bulamamustir. Bireyin baskalarinin
duygularinin farkinda olunmasi kisisel bir durum olan is stresinin etkilemedigi
sOylenebilir. Modelde calisanin kendi duygularimin farkinda oldugunda ise, is stresinin
azaldig1 gozlemlenmistir. Bu sonug¢ pek ¢ok arastirmayla da desteklenmistir (Oztiirk,
2006; Sirem, 2009; Agbolou, 2011).

Calisanlarin  duygularimi  kullandiklarinda is streslerinde bir artisa neden oldugu
bulunmustur. Ancak, bu durum modelde istatistiksel a¢idan anlamli bulunamamaistir.
Villard (2004) da benzer bir ¢alismada degiskenler arasinda bir iliski bulamamuistir.
Duygusal zeka boyutlarindan biri olan duygu diizenleme kullanildiginda is stresinin
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arttig tespit edilmistir. Bu durum yapilan pek c¢ok arastirmayla farklilik gdostermekte
(Oztiirk, 2006; Agbolou, 2011) ve literatire bu acidan bir katki sagladig
degerlendirilmektedir. Ancak, 6rneklem sayisinin artmasiyla bu durumun degisebilecegi
diistiniilmektedir.

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal zekalarinin ve is yasam dengesinin incelendigi
modelde duygusal zeka boyutlarmin (BDF, KDF, DK, DD) IYD iizerinde anlamli bir
etkisi bulunamamistir. Ancak bulunan sonug, pek ¢ok aragtirmadan farklilik (Hedayati,
2007; Koubova ve Buchko, 2013; Min, 2013) gostermektedir. Bu da arastirmaya katilan
calisanlarin biiylik cogunlugunun (% 73) bekar olmasi ve is aile dengesini heniiz
kuramamalariyla agiklanabilir.

Modelde is stresiyle is yasam dengesi arasindaki iliski de incelenmistir. Is stresiyle is
yasam dengesi arasinda ters yonlil iliski olmasina ragmen bu durum istatistiksel agidan
yeterli kanit olusturamamistir. Is yasam dengesiyle is stresi arasinda ters yonlii bir iliski
oldugu birgok arastirma tarafindan desteklenmektedir (Cleveland, 2007; Saldamli,
2000; Min, 2013). Arastirmanin daha fazla evli ¢alisanlarla yapilmasinin bu sonucu
etkileyebilecegi sdylenebilir.

Arastirmada otel igletmesi ¢alisanlariin duygusal zeka diizeylerinin is stresi ve is
yasam dengesi arasindaki iliski incelenmistir. Buradan ¢ikan sonuca gore, ¢alisanlarin
duygusal zekalarinin is stresi iizerinde kismen etkisinin oldugunu ortaya koymaktadir.
Bircok arastirmada duygusal zekanin biligsel zekaya gore gelistirilebilir yapiya sahip
oldugu ifade edilmektedir (Goleman, 2005; Cooper ve Sawaf, 2010). Bu baglamda,
orgiit i¢ci egitim programlar1 ve sunumlarla ¢alisanlarin duygusal zekalarna yonelik
farkindaliklarin arttirilmasi, duygusal zeka diizeylerinin gelistirilmesi saglanabilir. Bu
egitimlerin hazirlanmasinda ve sunulmasinda kigisel gelisime yonelik danismanlik
hizmeti veren kurumlara veya Tniversitenin konuyla ilgili arastirmalar1 bulunan
akademisyenlere bagvurmak verilen egitimin kalitesini ve amacina ulagma diizeyini
arttiracaktir. Bununla birlikte, calisanlarin i stresini azaltmak ve is yasam dengesini
arttirmak i¢in isletmelerin c¢alisanlarin ¢alisma saatlerinin miimkiin oldugu kadar sekiz
saati gecilmemesine 6zen gostermeleri gerekmektedir. Eger bu durum miimkiin degilse
sekiz saati gecen c¢alisana mesai tlicreti verilmesi gerekmektedir. Yoneticilerin
calisanlarin duygulart oldugunu unutmamalar1 gerekir. Bunun i¢in orgiit i¢inde takim
ruhu yaratilmalidir. Otel yoneticilerinin calisanlarin is stresini azaltmak icin belli
donemlerde personel gecesi, piknik, barbekii partisi vb.; ayrica yilin belli donemlerinde
spor turnuvalar1 diizenlemeli ve sosyal aktivitelerle isletme icinde birlik
olusturulmalidir. Arastirmada aracilik etkileri ele alinmamig, dogrudan iliskiler
incelenmigtir. Arastirmacilar is stresi disinda tiikenmislik, isten ayrilma niyeti,
motivasyon, yasam doyumu gibi baska duygu temelli sonu¢ degiskenlerini bagimli
degisken olarak alip inceleyebilirler.
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Arastirmada birkag siirlilik ortaya ¢ikmaktadir. Arastirma ilk olarak Antalya ilinin
Alanya ilgesinde bulunan bes yildizli otel isletmeleri ¢alisan ve yoneticilerine yoneliktir.
Bu anlamda calismanin sadece bu ilgeye yonelik genellenmesi s6z konusudur. Caligma
turizm sektoriine yonelik bir ¢alisma olmakla birlikte sadece bes yildizli konaklama
isletmelerini kapsamaktadir. Benzer bir ¢calismanin diger siifli konaklama isletmeleri,
yiyecek igcecek isletmeleri ve seyahat acentalar1 ¢alisanlarina yonelik uygulanarak tim
sektorli kapsayacak bicimde tekrarlanmasi ve uygulanmasi yerinde olacaktir.
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