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ABSTRACT

The aim of this study is to research the relationship between emotional intelligence and the
conflict solving styles of the individuals employed in tourism sector. The scope of the
research comprises the individuals employed in tourism establishments such as
accommodation establishments, entertainment facilities and travel agencies. While the data
of the research are obtained via survey method, a survey form is prepared based on scales
for emotional intellegence and conflict solving methods which are determined through
literature research. At the end of the research, 117 valid surveys are picked up and the
research is restricted by the answers of employees given in relation to the self evaluation. In
this research, reliability analysis, t-test, one-way analysis of variance (ANOVA), correlation
and regression analyses are applied using packaged software of statistics. According to the
results of the reliability analysis, the general reliability of emotional intelligence scale is
0,823, and the general conflict solving styles scale is 0,867. These results show that the
reliability of the survey is high and within acceptable limits. As a result of correlation and
regression analyses, the effects of independent variables regarding to emotional intelligence
upon the dependent variable of conflict solving styles are found to be statistically significant
and in positive way.

CALISANLARIN DUYGUSAL ZEKA VE CATISMA COZME STILLERI iLiSKiSi: TURizZM
SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA (OSMANIYE ORNEGI)

Anahtar Kelimeler
Duygusal zeka, isgoren,
turizm sektord, catisma
¢6zme.

JEL Siniflandirmasi
M12,M14

OZET

Bu galismanin amaci turizm sektoriinde galisan bireylerin duygusal zeka ve ¢atisma ¢bzme
stilleri arasindaki iliskinin incelenmesidir. Arastirmanin kapsamini Osmaniye ilinde faaliyet
gosteren konaklama isletmeleri, yiyecek-igecek isletmeleri ve seyahat acenteleri gibi turizm
isletmelerinde galisan bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin verileri anket yontemi ile elde
edilmis olup yapilan literatiir taramasi sonucunda belirlenen duygusal zeka ve c¢atisma
¢ozme yontemleri 6lgeklerine dayanarak bir anket formu hazirlanmistir. Arastirma sonunda
117 gegerli anket elde edilmis ve soz konusu galisanlarin 6lgme araglarina kendilerini
degerlendirme ile ilgili verdikleri cevaplarla sinirlidir. Arastirmada Guvenilirlik Analizi, T testi,
Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA), Korelasyon ve Regresyon Analizleri uygulanmis olup bu
analizler igin istatistik paket programi kullanilmigtir. Yapilan giivenilirlik analizi sonuglarina
gore duygusal zeka olgeginin genel glvenilirligi ,823; catisma ¢ozme stilleri 6lgeginin genel
guvenilirligi ise ,867 olarak elde edilmistir. Bu sonuglar, anketin genel glivenilirliginin yiiksek
ve kabul edilebilir sinirlar iginde oldugunu géstermektedir. Yapilan korelasyon ve regresyon
analizleri sonucunda, duygusal zekadya ait bagimsiz degiskenlerin ¢atisma ¢6zme stillerine
bagl degiskene olan etkileri istatistiksel agidan yapilan regresyon analizi sonucunda anlamh
dizeyde ve pozitif bir iliski oldugu gozlenmistir.
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1. GIRiS

Kisiler arasi anlasmazliklardan, devletlerarasi yasanan fiili miidahalelere kadar genis bir
anlam yelpazesine sahip olan c¢atisma, tim insanlik tarihi boyunca cesitli boyutlarda
yasanmaktadir. Toplumsal varlik olan insanlarin, organik olarak bir millete ve bir tlkeye ait
olmasi bir arada yasamak zorunlulugunu dogurmakta olup, bu olgu nedeniyle yasamin
hemen her déneminde c¢atisma olgusu ile kargi karsiya kalinmaktadir. Bu nedenle;
toplumsal bir yasamin gercegi olarak kabul edilen ¢atisma olgusu pek cok etken ya da
faktoriin bir sonucu olarak, gercek veya tiizel gruplarin yasamlarinin her evresinde ve
degisik diizeylerde gézlemlenmektedir (Akkirman,1998:1).

Bir¢ok calisanin bulundugu isletmelerde veya kisilerin sosyal ortamlarinda; farkli ve bir biri
ile celisen fikir, amag, beklenti, istek gibi duygu ve duslincelerin olmasi gayet
normaldir.”sadece bir degil; yeryiiziindeki insan sayisi kadar diinya vardir” s6zi ortaya
¢tkan durumu net bir bicimde anlatmaktadir. her bakimdan ele alindiginda oldukga biyilk
boyutlari bulunan catisma kavrami, glinimiize degin bir ¢ok bilim dalina arastirma konusu
olmustur.Turizm alaninda faaliyet gosteren isletmeler gibi hizmet amach
organizasyonlarda insan iliskilerinin yogun bir sekilde yasanmaktadir. Degisik kisisel
ozelliklere sahip olan galisanlar ile Diinyanin degisik Ulkelerinden ve kiiltiirlerinden gelen
ziyaretgilerin ayni ortamda bulunmasi nedeniyle kisisel, 6rgitsel ya da cevresel etkilere
bagli olarak anlagmazlik, uyusmazlik, engelleme gibi ¢atismalarin goriilmesi kaginilmazdir.
Catismalarin ana unsuru olarak kit kaynaklarin béltsulmesi, kisisel g¢ikarlarin 6n planda
tutulmasi, amaclarin gergeklestiriime 6nceligi gibi durumlardan bahsedilebilecegi gibi, bir
nedene bagli olmaksizin iletisim kopuklugu veya yetersizligi gibi kisisel ya da orgutsel
kaynakli durumlardan da bahsedilebilir (Demir,2010:201).

Sahip oldugu duygusal zekay! kullanan, farkli bir ifadeyle kendi duygularini taniyan ve
yonlendirebilen, diger insanlarin duygularina, talep ve ihtiyaglarina karsi duyarli olan
yoneticiler ve ¢alisanlar; ¢alisma ortamindaki glivene bagh olarak iletisim kurmaktadirlar.
Bu sekilde distindiklerini agik ve net olarak dile getirmekle, gerek kendilerini gerekse de
birlikte calistiklari isgdrenleri ve misterilerini arzu edilen sonuca yoénelik olarak rahat bir
halde idare edebilmekte, cok siki sartlarda bile pozitif diisinme vyapisini koruyarak
motivasyonun yilksek kalmasini saglamakta ve catismalari, ortaya c¢ikan olumlu havayi
koruyarak sonlandirmaktadirlar. Dolayisiyla, bahsetmis oldugumuz nitelikleriyle duygusal
zekasi gelismis ¢alisanlarin sirketlerinin basarisinda katkilar oldukga fazladir (Cetinkaya ve
Alparslan,2011; 364). Bu ¢alismada incelenen duygusal zeka ve ¢atisma kavramlari birgok
arastirmaci ve yazar tarafindan ifade edilirken ortaya ¢ikan ortak sonug, “Catismanin
insanlarin etkilesimde bulundugu her ortamda kaginilmaz bir olgu oldugudur” yani
meselenin 6z0 itibariyle, yapilan calismalar duygusal zekad ve catismanin bir sonug, bir
slrec ya da bir iletisim bicimi tarzinda algilamalardaki farkhliklara bagh olarak incelendigini
gostermektedir.

2. LITERATUR TARAMASI

2.1. Catisma Kavrami ve Bireylerarasi Catisma C6zme Yontemleri

Kavram olarak catisma yeni bir ifade degildir, insanlarin giinlik yasantisinin bir pargasidir
ve ylzyillar boyunca tulkeler, kralliklar, klanlar, dinler, irklar ve cinsiyetler arasinda
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yasanmis ve yasanmaya da devam edecektir. Catismalarin tirlerini ve genel yapilarini
¢6zmek amaciyla arastirmacilar, ¢atisma yonetimine katki saglayacak birgcok arastirma
yapmislardir. Yapilan arastirmalara gore, soylenebilir ki “insan olmak ve birbirine bagh
sartlar icinde yasamak ya da ¢alismak, ¢catisma yaratir” ( Eidson,2003:36-37 ).

Bireyin hangi acidan degerlendirdigi hususuna bagli olarak, ¢atismanin ¢ok kapsamli olarak
yvapilmis tek bir tanimi bulunmamaktadir. Psikoloji, davranis bilimleri, sosyoloji, iletisim ve
antropoloji gibi cesitli disiplinler tarafindan yapilan tanimlarda ortak hakim tema; degisen
ihtiyacglar, amaclar veya menfaatler ve bir tarafin diger tarafa bu ihtiyaclari, hedefleri ya da
menfaatleri elde etmek igin miidahalesi ya da karsi tarafin midahale algilamasidir
(Waitchalla,2006:1905). Ayrica, genel olarak catisma kavrami ile iliskilendirilebilecek birgok
terim bulunmaktadir. Rekabet, gerginlik, tartisma, muhalefet, dismanlik, kavga, ¢cekisme,
siddet, slrtiismeler, zitlasmalar, anlasmazliklar gibi terimler ¢atisma kavraminin ifade
etmede temel unsurunu olusturmaktadirlar (Tozkoparan, 2013; 191).

Daha oncede bahsetmis oldugumuz gibi ¢atisma olgusunun tam olarak bir tanimini
yapmak oldukca glictir. Clnki catismalar birbirinden ¢ok farkli ortamlarda ve farkli
seviyelerde ortaya ¢ikmaktadir. Ancak genel olarak basit bir sekilde Catismayi; birden ¢ok
kisi veya grup arasinda cesitli nedenlerden ortaya cikan bir gecimsizlik, anlasmazlik,
gerginlik ya da benzer diger olumsuzluklar seklinde tanimlayabiliriz. Robbins (2005: 422)
ise, catismay! bir kisi ya da tarafin diger taraf ya da kisinin olumsuz etkilendigini fark
ettiginde baslayan bir siireg olarak tanimlamistir. Her iki tanimdan da degisik olarak Can
(2002: 323)’'a gore catisma, kisi ya da guruplarin tercihlerinde zorlayici etkiler ile
karsilasmasi ve sonucunda da karar verme mekanizmalarinda bozulmalarin ortaya
¢tkmasidir. Eren (2004: 553)’e gore ise orgiitlerde ortaya c¢ikan gatisma, bireylerin ve
gruplarin ayni ortamda farkh isteklerle c¢alisma sorunlarindan kaynaklanan, olagan
faaliyetleri engelleyen ve karisikliga neden olan olaylar olarak tanimlanmistir (Ak¢a ve
Eriglig, 2006; 128). Yapmis oldugumuz arastirmada Olgeginden faydalandigimiz Aflazur
Rahim (1983) tarafindan “Orgiitsel Catisma Olgegi-Il” gelistirilmistir. Sekil-1'de gériildigi
Uzere arastirmacinin yapmis oldugu calismaya gore kisilerin kendilerine ve digerlerine
yonelik ilgileri boyutunda ortaya ¢ikan catismalarin ¢6ziminde; "biitinlestirme,
hiikmetme, Gdiin verme, kaginma ve uzlasma" olmak Uzere bes yontem belirlenmistir. S6z
konusu bu bes ¢atisma ¢ozme yontemlerini 6zellikleri su sekildedir (Rahim, 2002);
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Biitiinlestirme: Bltlnlestirme yonteminden, bireyin gerek kendisine gerekse de diger kisi
ve guruplara yonelik ilgisinin Ust seviyede bulundugu durumlarda bahsedilebilir. iletisim
kanallarinin agik tutulmasi, bilgilerin ortak degerlendirilmesi, seceneklerin arastirilmasi,
farkliliklarin saptanmasi ve belirlenen sorunun ¢éziimiine odaklanilmasi s6z konusudur.
Farkli catismalarin ¢6ziimiinde en iyi yontem oldugunu soyleyebiliriz. Bu ydntemde
ozellikle komplike catismalarin ¢6ziimiinde, gelecege yonelik planlarin gelistiriimesinde,
orgltsel amaclarin ve politikalarinin tespit edilmesinde etkilidir. Ancak, bu yontemle
problemlerin ¢oziilebilmesi icin uygun ve bol bir zamanin bulunmasi zorunluluktur. Bu
duruma gore, kararlarin ivedi olarak alinmasi ve uygulanmasi gereken durumlar ile basit
sorunlarin ¢dziimiinde uygulanmasi gerekli bir ydontem degildir.

Odiin Verme: Calisanin kendisine yénelik ilgisinin daha az, farkh kisi ve gruplara yénelik
ilgisinin yogun oldugu durumlarda beliren bir yontemdir. Bu ¢atisma ¢ézme sitilini
benimsemis olan bireyler, diger tarafin amaglarina kavusmasina 6nem vererek, kisisel
beklentilerini geri plana alirlar. Yani, farkh istek ve amaclari géz ardi ederken, benzerlikleri
on plana cikarirlar. Bu yaklasimda, ortaya ¢ikan sorunlar hakkinda detayh bilgi sahibi
olunmadigl veya cikacak sonuglarin diger taraf bakimindan cok fazla 6nemli oldugu
durumlarda kullanilabilir. Odiin verme, ¢atisma yasanan tarafla iletisimin énem arz ettigi
ya da belli bir ¢ikarin s6z konusu olabilecegi durumlarda da gérinmektedir.

Hiikmetme: Hikmetme, 6din verme sitilinin tam tersi olarak kisinin kendisine yonelik
ilgisinin yogun oldugu, buna karsin diger kisilere yonelik ilgisinin ise dusik seviyede oldugu
durumlarda gorulmektedir. S6z konusu yaklasimda, diger tarafta bulunan kisi ve guruplarin
amacg ve istekleri dikkate alinmayarak, karsi tarafa hilkmedici bir tutum sergilenir. Catisma
¢6zmede hilkmetme, kararlarin ivedi olarak alinmasi ve uygulanmasi gerektigi durumlarda
daha ¢ok kullanilmaktadir. Ancak, catisma durumunun karmasik oldugu ve o6nemli
problemler igcin uygun bir yontem oldugu séylenemez.

Kaginma: Kaginma ydntemi, kisinin hem kendisine hem de digerlerine yonelik ilgisinin
diisik oldugu durumlarda gorilmektedir. Kaginmaci bir kisi, hem kendi elde edecegi
sonuclari hem de karsi tarafin elde edecegi sonuclari saglama konusunda basarisiz olur.
S6z konusu catisma ¢6zme yontemi, karsi tarafla ylzlesmenin doguracagi olumsuz
sonuglar, sorunun c¢oziimiyle elde edilecek sonuglardan c¢ok daha onemliyse tercih
edilebilir. Bu yontem ayni zamanda, karmasik sorunlarin ¢éziimiinden 6nce taraflara
zaman kazandirmak amaciyla da uygun bir yaklasim olarak disiinilebilir. Ancak, 6nemli
sorunlarla karsilasildiginda ya da alinmasi gereken kararlar igin beklenilmemesi
gerekiyorsa, kaginmaci yaklasim uygun bir yéntem olmayacaktir.

Uzlasma: Uzlasma yaklasimi, kisinin kendisine ve digerlerine yonelik ilgisinin orta diizeyde
oldugu durumlarda gorilar. S6z konusu yontemde taraflar ortak bir ¢oziime ulasabilmek
icin belirli fedakarliklar yaparlar. Ozellikle esit giice sahip taraflarin ¢atisma siireclerinde
¢lkmaza girildiginde ya da diger catisma ¢6zme yontemlerinin mevcut durumda etkili
olmayacagl disiniliyorsa uzlasma uygun bir yontem olabilmektedir. Diger taraftan,
karmasik sorunlarin ¢ozilmesinde ve taraflardan birinin daha glicli oldugu durumlarda
uygun bir yaklasim degildir.
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Rahim’e (2011) gbre s6z konusu g¢atisma ¢dzme yontemlerinden hangisinin benimsendigi,
catisma icerisindeki taraflarin kazang ve kayiplar igin belirleyicidir. Butlinlestirme
yaklasiminin uygulandigi ¢atisma durumlarinda taraflarin her biri kazang saglamaktadir.
Uzlasma durumunda taraflarin kazang saglayabilmeleri icin belirli kayiplari kabul etmeleri
gerekmektedir. Diger taraftan, 6diin verme ve hikmetme yaklagimlarinda taraflardan biri
kayba ugrarken, diger taraf kazanc¢ saglamaktadir. Kaginma yonteminde ise her iki tarafin
da kaybi s6z konusu olmaktadir.

2.2. Duygusal Zeka

Zeka Kavramini, bireyin sosyal anlamda ve kendisine ait standartlarina gére yasaminda
arzu ettigi seviyeye ulasma yetenegi olarak aciklayabilecegimiz gibi, kisinin istek ve
arzularina ulasmak icin giiclii olan tarafini 6n plana cikartarak zayif yonlerini kapatma ve
eksikliklerini giderme becerisi olarak da nitelendirilmektedir (Stenberg,2003:139-154).
Farkh diger bir tanima gore ise zeka, uygun yer ve zamanda, amaglar dogrultusunda,
toplumsal gecerliligi ve kisiye 6zgli  zihinsel davranislarda bulunabilme, disiinme
gerektiren soyut kavramlari ve olaylari kisa sire icerisinde kavrayabilme, ortaya cikan
sorunlara dogru teshisler koyarak zamaninda ¢6zim vyollar Gretebilme, ¢ok zor
durumlarda bile sahip oldugu enerjiyi daha fazla artinp heyecanlanmalara karsi
koyabilme kapasitesidir (Gliney,2000).

Duygusal zeka kavrami, Goleman (1995: 51), tarafindan “kendini harekete gecirebilme,
aksiliklere ragmen vyoluna devam edebilme, etkenleri kontrol ederek doyumu
erteleyebilme, ruh halini dizenleyebilme, sikintilarin disiinmeyi engellemesine izin
vermeme, kendisini baskalarinin yerine koyabilme (empati) yetisi” olarak ifade edilirken,
Salovey ve Mayer (1990) tarafindan ise "Bireyin kendisi ve baskalarinin duygularinin
farkinda olmasi, sorunlarin ¢éziimiinde davranislarini kontrol etme, bunlari ayirt edebilme,
basariya ulasma, insanlarla iyi iliskiler kurmada ve bu siirecten elde ettigi bilgiyi distince
ve eyleminde etkin kullanabilmesi” olarak tanimlamaktadir. Cooper ve Sawaf (1996:12),
bu iki tanima benzer bir yaklasimla duygusal zekayi, "duygularin giiciini ve algilayisini,
insan enerijisi, bilgisi, iliskileri ve etkisinin bir kaynagi olarak duyumsama, anlama ve etkin
bir bicimde kullanma yetenegi" olarak belirtmektedir. Bar-On (1997) ise sosyal duygusal
zeka tanimlamasi yapmakta ve “dis cevrenin baski ve talepleriyle basa ¢ikabilmeyi saglayan
bilissel olmayan yetenek ve kabiliyetler” olarak tanimlamaktadir.

Duygusal zeka, oncelikli olarak kisinin kendi duygularinin farkina varmasi ve ifade
etmesiyle baslar. Burada ifade edilmek istenilen ylzdeki ifadeleri, ses tonundaki, sanatsal
ve bilimsel objelerdeki, iletisim kanallarinin yaymis oldugu duygulari hissedebilmek ve
algilayip ifade edebilmektir (Mayer vd., 2004; ismen, 2001). Ote yandan duygusal olarak
farkina varma , duygusal zekanin ileride faydali olacak ve yon verme 6zelligi bulunan bir
kazanim olarak ifade edilmektedir (Quebeman ve Rozell, 2002). Clunki kisisel ve orgttsel
¢atismanin en 6nemli sebeplerinden birisi de algilamadaki farkliliklardir. Duygulari algilama
yetenegi sosyal ve is yasaminda etkin iletisim kurmak icin oldukca 6nemlidir (Demir, 2002).
Birey, duygulari acgik ve dogru olarak yorumladigl takdirde duygusal etkilesimin sonucu
olusan tepkilere daha hazirlikli olabilmekte, yanlis anlama ve algillamalarin ortadan
kalkarak gticli bir iliskinin olusmasina katki saglayabilmektedir (Lopes vd., 2003).
Etkilesimin normal, anlasilabilir ve kabul edilebilir cercevede olusmasi taraflar arasinda
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uyusmazhk, anlasmazlik ya da karsit fikirlerin zarar verici boyutlara ulasmasini
engellemektedir.

Duygulari anlama, farkli duygulari (6rnegin, baslangicta iki duyguyu) ayni anda hissetmek
gibi karisik duygulari anlayabilme, birinden digerine gegisi tanimlayabilme yetenegidir.
Karmasik duygu ve duygu zincirlerini, aradaki gegisleri anlama yetenegi, duygulari anlama
olarak ifade edilmektedir. Duygularin anlasilmasiyla, catisma alanlarini daha iyi anlamak,
yoneticilerin 6rglitsel hedeflere ulasmak icin insan kaynaklarini daha verimli kullanmasini
saglar (Demir, 2010:203). Duygulari anlama, duygusal bilgiyle analiz ve yorumlama
yetenegine dayanmaktadir (Caruso ve Salovey, 2004: 55). Duygularla ilgili sembol, isaret
vb. belirleyici unsurlar anlasilir olmali diger yeteneklerle etkilesimde anlama yetenegini
kolaylastirilmalidir (Stys ve Brown, 2004). Duygular arasindaki gecislerin yapilabilmesi
duygusal anlama yeteneginin bu gegisleri yapabilme diizeyine baghdir (Ashkanasy vd.,
2004). Degisik kosullarda duygusal gelismelerin olusabilecegini anlamak, duygusal zeka
dizeyi yliksek bireylerin 6zelligidir. Clinkl bu 6zellige sahip bireyler gelecekte olabilecek
durumlarin yararini ve zararini daha iyi kavramaktadirlar (Weinberger, 2003). Duygulari
anlama yetenegi giinlik yasam ile is hayati arasindaki iliskinin diizenlenmesi ya da genel
ruh halinin ¢alisma yasamina etkisini anlamada da 6nem tasimaktadir (Bailie ve Ekermans,
2006).

3. ARASTIRMA VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu ¢alismanin temel amaci turizm sektoriinde galisan bireylerin duygusal zeka ve gatisma
¢ozme stilleri arasindaki iliskinin incelenmesine yoneliktir. Arastirmanin uygulama
yoniinden kapsamini Osmaniye ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri,
yiyecek&icecek isletmeleri ve seyahat acenteleri gibi turizm isletmelerinde calisan yaklasik
150 isgoren olusturmaktadir. Bu nedenle arastirmanin saha uygulama kismi Osmaniye
ilinde faaliyet gosteren turizm isletmeleri olarak belirlenmistir. Arastirmada anket
uygulamasi yapilan isgorenlerin bir turizm isletmesinde c¢alisiyor olmasi onemli bir
kosuldur. S6z konusu turizm isletmelerinde ¢alisan isgérenlerin tamamina anket formu
dagitilmis ancak bazi kisilerin izinli ya da raporlu olmalari veya anket uygulamasi yapildig
zaman icerisinde tesiste olmamalari nedeniyle 117 anket cevaplanmistir. Arastirma, 117
turizm galisaninin 6lgme araglarina kendilerini degerlendirme ile ilgili verdikleri cevaplarla
sinirhidir. Ulasilan sonuglar herhangi bir genellemeyi icermemekte, sadece arastirma
yapilan 6rnekleme iliskin sonuglari ortaya koymaktadir.

Turizm sektoriinde calisanlarin duygusal zeka ve gatisma ¢dzme iliskisinin belirlenmeye
¢ahsildigi bu arastirma, Cukurova Bolgesindeki Osmaniye ilinde faaliyette bulunan turizm
isletmelerinden (konaklama isletmesi, yiyecek&icecek isletmesi ve seyahat acentesi) elde
edilen verilere gore degerlendirilmistir. Bu ylzden s6z konusu ilin turizm potansiyeli
hakkinda bilgi sahibi olunmasi gerekmektedir. i’lde 11 adet konaklama isletmesi, 9 adet
seyahat acentesi ve 1 adet yiyecek icecek&isletmesi faaliyet gostermektedir. “Kaleler ve
Yaylalar Sehri” olarak anilan Osmaniye ilindeki turizm isletmelerinin sayisi ve kapasiteleri
ile ilgili bilgiler asagida tablo 1'de gosterilmistir.
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Tablo 1: Osmaniye ilinde Faaliyet Gosteren Konaklama isletmeleri Bilgileri

. . Oda Yatak  Yildiz .
Sinifi Otel Isimleri Tiirii
Sayisi Sayisi  Sayisi

Blylik Osmaniye Oteli 100 200 5 Yildiz

Turizm isletme Belgeli ~ Karatepe Park Oteli 51 102 3Yildiz Otel
Sahin Oteli 65 120 2 Yildiz
. Amanos Oteli 100 200 4 Yildiz
*Yatinm Isletme Belgeli  ahce park Oteli 42 88 3 Yildiz Otel
Giney Oteli 11 24 3. Sinif
Cinar Oteli 27 60 3. Sinif
Belediye Belgeli Ugar Oteli 25 50 3. Sinif
Andirin Oteli 15 39 3. Sinif Otel
Butik Otel 12 26 3. sinif
Sitlemis Tur. Tesisleri 40 76 1. Sinif
Toplam 476 959

Kaynak: Osmaniye il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigi, Turizm istatistik Bilgileri Brifing.2014
* Henliz isletme faaliyete acilmamis olup insaat asamasi devam etmektedir.

Tablo 1 incelendiginde konaklama kapasiteleri agisindan Osmaniye ilinde 3 adet turizm
isletme belgeli, 2 adet turizm yatirnm belgeli ve 6 adet belediye belgeli olarak toplam 11
tesisin faaliyet gosterdigi gérilmektedir. Turizm isletme veya yatirim isletme belgeli olan
tesisler Kiltiir ve Turizm Bakanligina bagh olup, diger konaklama tesisleri ise belediyeye
bagli olarak islem gormektedir. Yukarda tablo 1’de yer alan yatinm isletme belgeli
tesislerin yatirim asamasi devam ettigi icin s6z konusu 2 tesis henliz isletme faaliyetine
acilmamistir. Bu nedenle bu tesisler oda ve yildiz sayisi bakimindan yapilan hesaplamalarin
disinda tutulmustur. Osmaniye ilinde turizm isletme belgeli olarak faaliyet gosteren
konaklama tesis kapasitelerinin yaklasik % 47,4’Gn0 Blyik Osmaniye Oteli, % 28.43’Un0
Sahin Oteli ve % 24.17’sini ise Karatepe Park Oteli olusturmaktadir. Yine belediye belgeli
olarak faaliyet gosteren tesisler agisindan ise yaklasik % 27.63’G Kadirli Silemis Turistik
Tesisleri, % 21.90'ni Cinar Oteli, % 18.18’ini Ugar oteli, % 14.18’ini Andirin Oteli, % 9.45’ini
Butik Oteli ve % 8.66’sinI ise Gliney Oteli olusturmaktadir. Bu oranlar Osmaniye ilinde
faaliyet gosteren isletmelerin yildiz sayillart veya siniflari ile orantili oldugunu
gostermektedir.

Yukarida yer alan bilgilere ek olarak ayrica Osmaniye ilinde faaliyet gosteren toplam 9
adet turizm seyahat acentesi bulunmaktadir. S6zkonusu acentelerin hepsi A grubu seyahat
acentesi grubunda yer alirken sadece 7 tanesi merkez ve 2 tanesi de sube konumu
pozisyonundadir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin verileri anket yontemi ile elde edilmistir. Arastirmanin kapsamini olusturan
kisilere anketler elden ulastirilarak cevap alinmistir. Yapilan literatlr taramasi sonucunda
belirlenen duygusal zeka ve catisma ¢ozme stilleri 6lgeklerine dayanarak bir anket formu
hazirlanmistir. Ankette, tanimlayici ve cikarimsal istatiksel analizde kullanilmak Uzere
toplam 52 ifade (6nerme) yer almistir. Anket formunda yer alan ilk bolim, katilimcilarin
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demografik ozellikleri ile isletme bilgilerini belirlemeye yonelik olup burada 8 ifade
kullanilmigtir. Yine anket formunun ikinci boliminde yer alan 16 ifade duygusal zeka, 28
ifade ise catisma ¢6zme stilleri iliskisine yonelik Olgeklere iliskin ifadelerdir. Bu ifadeler
“1=Kesinlikle Katillyorum, 2= Katiliyorum, 3= Kararsizim, 4= Katilmiyorum, 5= Kesinlikle
Katilmiyorum” madde-cevap matrisi formatinda ve Likert tipi 5’li dereceleme seklinde
hazirlanmistir. Anketten elde edilen verilerin ¢6zimlenmesinde; demografik 6zelliklere
iliskin bulgularin frekans ve yuzde tablolari olusturulmustur. Arastirmada Glvenilirlik
Analizi, T testi, Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA), Koreldasyon ve Regresyon analizleri
uygulanmis olup bu analizler icin SPSS 18,0 For Windows istatistik paket programi
kullaniimigtir.

3.3. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Arastirmada catismayl ¢ézimleme yonetimi ve duygusal zekd oOlcegi olmak lzere iki
Olgekten yararlaniimistir.

Catismayi Coziimleme Yéntemi Olgegi: Arastirmamizda catismayl ¢éziimleme yéntemi
Olcegi olarak Rahim olcegi (1983) kullanilmistir. Rahim’in 28 soruluk 6lgegi arastirmaya
dahil edilmistir. Anketin orijinaline bagl kalinarak; 5’li Likert yonteminde (1=kesinlikle
katiliyorum; 5=kesinlikle katilmiyorum) derecelendirilmistir. Olcegin Tirkceye uyarlamasi
gecerlilik ve glvenilirlik calismasi Kozan (1989) tarafindan yapiimistir. S6z konusu 0lgegin
“butlnlestirme”, “6din verme”, “hikmetme”, “kaginma” ve “uzlasma” olmak lzere bes
alt boyutu bulunmaktadir. Alt boyutlardan bitlnlestirme toplam yedi maddeden (1., 4., 5.,
12., 22, 23. ve 28. maddeler), 6diun verme alti maddeden (2., 10.,11., 13., 19. ve 24.
maddeler), hikmetme bes maddeden (8., 9., 18., 21. ve 25. maddeler), kacinma alti
maddeden (3., 6., 16., 17., 26. ve 27. maddeler) ve uzlagsma ise dért maddeden (7., 14., 15.
ve 20. maddeler) olusmaktadir.

Duygusal Zekd Olgedi: Arastirmaya katilan bireylerin duygusal zeka diizeylerini 6lgmek
amaciyla Wong ve Law (2002) tarafindan gelistiriimis olan “Duygusal Zeka Olgegi”
kullanilmistir. 16 ifadeden olusan olgegin, “6z duygu degerlendirmesi”, “bagkalari igin
duygu degerlendirmesi”, “duygu kullanimi” ve “duygu kontroli” olmak lizere toplam dort
alt boyutu bulunmaktadir. Alt boyutlardan 6z duygu degerlendirmesi toplam dort
maddeden (7., 11., 14.ve 16. maddeler), baskalar icin duygu degerlendirmesi dort
maddeden (2., 6., 8.,ve 9. maddeler), duygu kullanimi dért maddeden (3., 5., 10.,ve 12.
maddeler), ve duygu kontrolli dért maddeden (1., 4., 13.,ve 15. maddeler) olusmaktadir.

3.4. Analiz ve Bulgular

Arastirma kapsaminda Osmaniye ilinde faaliyet gdsteren turizm isletmelerinde ¢alisan
personele verilen anket formu ile 117 galisana ait verilerin analizi sonucunda elde edilen
bulgulara yer verilmis ve bu bulgulara yorumlarla agiklama getirilmistir.

3.4.1. Katiimcilarin Demografikk Ozelliklerine iliskin Bulgular

Katihmcilarin; cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni hali, isletmedeki pozisyonu, turizm
sektoriinde toplam c¢alisma siiresi ve bulundugu isletmedeki ¢calisma siresi konularindaki
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 8 adet soru yoneltilmistir. Bu sorulardan elde
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edilen verilerin frekans (n) ve ylizde (%) degerleri hesaplanmis ve elde edilen sonuglar
asagida tablo 2’ de gosterilmistir.

Tablo 2: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Sayi Yizde Medeni Durum Sayi Yizde
Bayan 27 23,1 Evli 49 41,9
Erkek 90 76,9 Bekar 68 58,1
Yas Calisilan Departman

18-25 29 24,8 On biro 23 19,7
26-30 27 23,1 Yiyecek-icecek 22 18,8
31-35 32 27,4 Muhasebe 5 4,3
36-45 22 18,8 Kat Hizmetleri 14 12,0
46 ve Uzeri 7 6 Mutfak 28 23,9
Egitim Diizeyi Diger Departmanlar 25 21,4
Okuryazar 35 29,9 Calisma Siiresi

ilkégretim 40 34,2 1Yilve 1yildan az 54 46,2
Lise 26 22,2 2vil 15 12,8
Onlisans 11 9,4 3vil 20 17,1
Lisans 5 4,3 4 yil ve lzeri 26 22,2
isletmenin Yildiz Oda Sayisi

iki Yildiz 14 12 1-49 aras| 6 5,1
Ug Yildiz 32 27,4 50-99 aras! 47 40,2
Dort Yildiz -- - 100 ve Uzeri 53 45,3
Bes yildiz 41 35 Diger 11 9,4
Diger 30 25,6

Tablo 2’'de yer alan bilgilere gore, katihmcilarin % 76,9'u erkek, % 23,1'i ise bayandir.
Katilimcilarin % 27,4’Unin yasl 31-35 araliginda, % 18,8'i ise 36-45 araliginda olup, %
47,9’unun yasl ise 30’dan kiguktlr. Geriye kalan % 6’sinin yas araligi ise 46 ve Uzeridir.
Katilimcilarin % 58,1’i bekar, % 41,9’u ise evlidir. Katilimcilarin yaklasik % 47,9’'unun 30 yas
ve altinda olmasi, %76,9’unun erkek ve % 58,1’'nin bekar olmasi turizm sektdrinin
dinamik isgliciine dncelik vermesinin basit bir gostergesidir. Buna benzer galismalarda da
yer aldigi gibi blyiik cogunlugun ilkokul mezunu oldugu ¢alisanlarin yalnizca % 45,3’tGniin
100 ve Uizeri odal turizm isletmelerinde calisirken, halen bulundugu isletmede 4 yil ve
lizerinde galisanlarin orani ise % 22,2'dir.

Katilimcilarin isletmede calistiklari departman dagilimina bakildiginda ise % 23,9’unun
mutfak, % 19,7’sinin 6n biiro, %18,8’inin yiyecek-icecek, %12’sinin kat hizmetleri ve geriye
kalan %25,7’sinin ise diger departmanlarda oldugu gorilmektedir. Katihmcilarin % 35’i 5
yildizh, % 27,4'G 3 yildizli, %25,6’sI diger turizm tesisleri ve % 12’si ise 2 yildizh turizm
isletmelerinde ¢alismaktadir.
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3.4.2. Guvenilirlik Analizi Sonuglari

Asagidaki Tablo 3’de arastirmada uygulanan anket formundaki calisanlarin duygusal zeka
ve catisma ¢ozme stilleri dlgeklerine ve alt boyutlarina yonelik faktérlerin istatistiksel
olarak givenilirlik testi sonugclari (Cronbach Alpha) yer almaktadir.

Tablo 3: Faktorlerin Giivenilirlik (a) Degerleri

FAKTORLER Soru Sayisi Cronbach Degerleri
Catisma Cozme Stilleri 28 ,867
Biitiinlestirme 7 ,687
Odiin Verme 6 ,563
Hiilkmetme 5 ,679
Kaginma 6 ,611
Uzlasma 4 ,746
Duygusal Zeka 16 ,823
Oz Duygu Degerlendirmesi 4 ,571
Baskalari igcin Duygu Dederlendirmesi 4 ,705
Duygu Kullanimi 4 ,581
Duygu Kontrolii 4 ,711

Yapilan glvenilirlik analizi sonuglarina gére catisma ¢ozme stillerine iliskin faktérlerin genel
glvenilirligi ,867; duygusal zeka faktorlerinin genel givenilirligi ise ,823 olarak elde
edilmistir. Bu sonuglar, anketin genel givenilirliginin yliksek derecede oldugu ve kabul
edilebilir sinirlar icinde oldugunu gdstermektedir.

3.4.3. T-Testi Sonuglari

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin duygusal zeka ve ¢atisma ¢6zme yontemleri arasindaki
iliski diizeylerinin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim dizeyi, calistigi departman, ¢alisma
slresi, isletmenin yildizi ve oda sayisina gore anlaml bir fark gosterip géstermedigini
belirlemek icin T-testi uygulanmistir.

Tablo 4: Faktorler ile Cinsiyet ve Medeni Durum Arasindaki T-Testi Sonuglari

Faktorler Degiskenler F Degeri Sig. (2) Degeri

Baskalarinin  Duygu

. . . Medeni durum 5,44 0,03
Degerlendirmesi

Tablo 4’de faktorler ile cinsiyet ve medeni durum arasindaki bagimsiz t-testi sonuglari yer
almaktadir. %5 anlamlilik diizeyinde elde edilen analiz sonuglarina gore cinsiyet degiskeni
ile faktorler arasinda anlamli bir iliski bulunamazken sadece “baskalarinin duygu
degerlendirmesi” faktori ile medeni durum degiskeni arasinda anlaml bir iliski
bulunmustur.

10
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3.4.4. Korelasyon Analizine iliskin Sonuglar

Pearson korelasyon analizi, iki stirekli degiskenin dogrusal iliskisinin derecesini 6lgmek igin
kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Pearson korelasyon katsayisi r ile gosterilir ve -1 ile +1
arasinda degerler alir. Katsayinin -1 olmasi degiskenler arasinda negatif yonli mikemmel
bir dogrusal iliskiyi gdsterirken, +1 olmasi pozitif yénlii dogrusal bir iliskiyi gdsterir. iki
degisken arasinda korelasyon katsayisi asagidaki gibi yorumlanir (Kalayci,2010:116).

Korelasyon analizi kurulurken duygusal zeka kavraminin alt boyutu olan 6z duygu
degerlendirmesi (ODD), baskalarinin duygu degerlendirmesi (BDD), duygu kullanimi (DK),
duygu kontrolii (DKT) bagimsiz degiskenler olarak alinirken; bagimh degiskenler sirasiyla
catisma ¢O6zme stilleri kavraminin alt boyutlari olan bitlinlestirme, 6din verme,
hikmetme, kaginma ve uzlasma olarak veriler aktariimistir.

Tablo 5: Korelasyon Analizine iliskin Sonuglar

- o
()
£ c £ g £ n:ng £ s E s E| 52
= c o = = (= T = <)
§ | 3E| E | £ | & |33@BFEq55|E
= O 9 N = = =
5 > 3 < 5 | 85[@°8g 92|98
= v |0 v
o (=] (=)
Biit. 1
) 523* 1
Odn Ver. 000
) 401%% | ,293%* 1
Hub ,000| 001
‘a 547+ | 571* | ,507* 1
i 000 000 000
667%% | 572%% | 206%* | 427%* 1
uzls. 000| 000 ,001| 000
52buv. Doz | 307°*| 58| 8e*| 74| 195* 1
Y- Deg 001| ,088| 045 ,061| 036
Bac. Duv Deg. | S64"" | 465*| 388" | ae2rr | ss0r | 237° 1
3. Duy Deg. o000| ,000| 00| ,000| ,00| ,010
DY Kul 478%% | 230% | 214 | ,246% | ,361** | ,655** | ,297** 1
y Rul. o000| ,012| ,021| ,008| ,000| 000 ,001
470%* | ,197% | 241%| ,205%| ,200% | ,468**| ,437**| 568* 1
Duy Kont.
000 033 ,009| ,027] ,030| 000 ,000| ,000

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlaml
* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamli

Duygusal zekanin alt boyutlari ile ¢atismanin alt boyutlari arasindaki iliskinin yonini ve
kuvvetini belirlemek igin yapilan korelasyon analizine ait degerler Tablo 5'de yer
verilmistir. En yilksek korelasyon degerine sahip olan “baskalarinin  duygu
dederlendirmesi” ile Uzlasma degiskenleri arasinda korelasyon degeri 0,580 diizeyinde
gerceklesmis olup aralarinda orta, pozitif yonli ve anlaml bir iliski oldugu saptanmistir

11
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(r=0,580; p=0,000<0.01). Benzer sekilde Osmaniye ilinde faaliyet goOsteren turizm
isletmelerinde c¢alisan personellerin g¢atisma alani arttikga beraberinde duygusal zeka
yeteneklerini daha etkin kullanabilecekleri séylenebilir. En disik korelasyon degerine
sahip olan “6z duygu dederlendirmesi” ile “6diin verme” degiskenleri arasindaki korelasyon
degeri ise 0,158 olup aralarinda ¢ok disik, pozitif ve anlamli bir iliski gorilmektedir
(r=0,158; p=0,000<0.01). Baska bir agidan bakildiginda ise Osmaniye ilindeki turizm
isletmelerinde calisanlarin catisma alani arttikca pozitif yonde kaginma boyutunun da
artabilecegi ifade edilebilir.

3.4.5. Tek Yonlii Varyans Analizine (ANOVA) iliskin Sonuglar

Arastirmaya katilan Osmaniye ilindeki turizm sektorl calisanlarinin duygusal zeka ve
catisma ¢6zme stilleri arasindaki iliski diizeylerinin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
dizeyi, cahstigl departman, galisma suresi, isletmenin yildizi ve oda sayisina gore anlamli
bir fark gosterip gostermedigini belirlemek icin Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA)
uygulanmistir.

Tablo 6: Faktorler ile Degiskenler Arasindaki Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

.. .. ANOVA

FAKTORLER DEGISKENLER - . " - .

F Degeri Sig. Degeri
s | Batiinlestirme Yildiz Sayisi 3,49 0,01
== Oda Sayisi 2,72 0,04
,%D % Hikmetme Diger Departmanlar 2,51 0,03

leTo]

=g Uzlasma Egitim Diizeyi 2,54 0,04
Oz Duygu Degerlendirmesi | Yildiz 3,21 0,01
. | Baskalan icin Duygu | Medeni durum 4,63 0,03
= % Degerlendirmesi Yildiz sayisi 2,92 0,02
E < Duygw Kullanm Yildiz Sayis| 2,48 0,04
oy Oda Sayisi 3,32 0,02
e ] Yildiz Sayisi 3,43 0,01
Duygu Kontrolii Oda Sayisi 6,37 0,00

Tablo 6’da degiskenler ile faktorler arasinda gergeklestirilen ve %5 anlamlilik diizeyinde
aralarinda anlamli iliskilerin bulundugu durumlara ait Tek Yonlu Varyans (ANOVA) analizi
sonuglarina yer verilmistir. Analizden elde edilen sonuglara gére bitinlestirme faktori ile
yildiz ve oda sayisi degiskenleri arasinda, hikmetme faktoriyle diger departmanlar
degiskeni arasinda, uzlasma faktoriyle egitim degiskeni arasinda, 6z duydu
degerlendirmesi faktoriyle yildiz degiskeni arasinda, baskalari igin duygu degerlendirmesi
faktoriyle medeni durum ve yildiz degiskenleri arasinda, duygu kullanimi faktora ile yildiz
ve oda sayisi degiskenleri arasinda, duygu kontrolii faktorlyle yildiz ve oda sayisi
degiskenleri arasinda anlamli diizeyde iliski bulunmustur. Odiin verme ve kacinma
faktorleriyle batun degiskenler arasindaki iliskiyi inceledigimizde ise anlamh bir iliski
bulunmadigi icin tabloya dahil edilmemistir.

12
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3.4.6. Regresyon Analizine iliskin Sonuglar

Regresyon analizi, bir bagimli degisken ile bir bagimsiz (basit regresyon) veya birden fazla
bagimsiz degisken (coklu regresyon) arasindaki iliskilerin bir matematiksel esitlik ile
aciklanmasi strecidir (Kalayci,2010).

Regresyon analizi kurulurken duygusal zeka kavraminin alt boyutu olan 6z duygu
degerlendirmesi (ODD), baskalarinin duygu degerlendirmesi (BDD), duygu kullanimi (DK),
duygu kontrolii (DKT) bagimsiz degiskenler olarak alinirken; bagimh degiskenler sirasiyla
catisma ¢Ozme stilleri kavraminin alt boyutlari olan bitinlestirme, 6diin verme,
hiikmetme, kaginma ve uzlasma olarak SPSS 18.0’a veriler aktariimistir.

Tablo 7: Regresyon Analizine iliskin Sonuglar

BAGIMLI DEGISKENLER
= & @ -
© -
£ | & SE| ¢ E g
= c -2 £ o L)
© 2 (o] S X~ © N
(54 5 @ =1 ¥ =}
o £ I
R’ 0,457 | 0,435| 0,229 0,163 0,23 0,412
F 23,559 | 21,57| 8,329 5,472 8,368 19,658
Sabit 0,985| 0,607 | 1,436 1,187 1,172 0,523
0Oz Duygu
Degerlendirmesi -0,021| -0,066 | -0,009 0,076 0,004 -0,109
@ | Baskalarinin  Duygu
N § | Degerlendirmesi 0,431* | 0,318*| 0,417* | 0,394*| 0,426* 0,6*
=
,5, ;3 Duygu Kullanimi 0,246* | 0,304* | 0,169 0,089 0,189 0,477*
c @
@ O | puygu Kontrolii -0,051| 0,104 | -0,078 0,039| -0,081 -0,241

a. Tahminleyiciler: (sabit), Oz duygu degerlendirmesi, Baskalarinin duygu degerlendirmesi, Duygu kullanimi,

Duygu Kontrolu
b. Bagimli Degiskenler: Catisma (genel), Biitiinlestirme, Odin Verme, Hilkkmetme, Kaginma, Uzlasma

*0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan anlamlidir.

Yukaridaki tablo 7’da duygusal zekanin alt boyutlari ile gatisma ¢6zme stillerinin alt
boyutlari ve kendisi arasindaki regresyon analizi sonuglari yer almaktadir. Duygusal
zekanin alt boyutlarinin bagimli degiskeni % 45,7 R® ile aciklamaktadir. BDD ve DK
degiskeni % 0,01 anlamli diizeyde istatistiksel agidan anlaml bulunmustur. Catismaya en
fazla etki eden bagimsiz degisken % 1 anlamhlik dizeyinde BDD degiskeni olarak
gerceklesmistir. Tim bagimli degiskenler icin en fazla etki eden bagimsiz degisken BDD
degiskeni olup pozitif yonde etkilemektedir.

Catisma, bitlinlestirme, 6diin verme, hilkmetme, kagcinma ve uzlasma degiskenlerine en
fazla etki eden degisken olan “baskalarinin duygu degerlendirmesi” degiskenindeki bir
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birimlik artis, bagimli degiskenler Gzerinde sirasiyla 0.431, 0.318, 0.417, 0.394, 0.426 ve
0.6’k bir artisa yol agacaktir.

4.SONUC

Arastirmanin birinci basamaginda Wong ve Law’in Duygusal Zeka Olgegi'nin gecerlilik ve
givenilirlik calismasi yapilmistir. Arastirma sonucunda Oz Duygu Dederlendirmesi,
Baskalarinin Duygu Dederlendirmesi, Duygu Kullanimi ve Duygu Kontrolii gibi duygusal
zekanin alt boyutlarinin gecerli ve glvenilir oldugu tespit edilmistir.

Arastirmanin ikinci basamaginda duygusal zekdnin alt boyutlariyla c¢atisma ¢6zme
yontemleri arasinda iliskinin olup olmadigi arastirilmistir. Arastirmanin sonucunda; galisan
bireyin “baskalarinin duygu degerlendirmesi” ile ¢atisma ¢6ziimiinde uzlasma ydontemine
yonelmesi arasinda iliski olmasinin anlami, Osmaniye ilinde bulunan turizm
isletmelerindeki calisan personellerin catisma alani arttikca beraberinde duygusal zeka
yeteneklerini daha etkin kullanabilecekleri anlamina gelmektedir. Esasen beklenilen
davranis bireyin hem kem kendi duygularindan hem de baskalarinin duygu
degerlendirmesi faktérlerinden haberdar olmasinin uzlasma yéntemiyle iliskili olmasidir.
Sozkonusu degiskenler arasinda orta, pozitif yonli ve anlamh bir iliski oldugu saptanmistir
(r=0,580; p=0,000<0.01). Dolayisiyla birey hem kendi hem de baskalarinin duygu
degerlendirmesinin farkinda olursa uzlasma ydntemine daha ¢ok basvurmasi yanlis
olmayacaktir.

Arastirmanin ikinci deger sonucu ise ¢catisma ¢ézme yéntemlerinin alt boyutlarina en fazla
etki eden bagimsiz degiskenin “baskalarinin duygu dedgerlendirmesi” faktorii sonucuna
ulasilmistir. Bir baska deyisle ¢atisma ¢dzme yontemleriyle duygusal zekdnin alt boyutu
olan “baskalarinin duygu degerlendirmesi” faktéri arasinda yiksek ve pozitif yénde bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla duygusal zekanin alt boyutu olan “baskalarinin
duygu degerlendirmesi” faktorindeki bir birimlik bir artis bagimh degiskenler Uzerinde
siraslyla 0.431, 0.318, 0.417, 0.394, 0.426 ve 0,6’lik bir artisa yol agacaktir. Bu sonuca gore
Osmaniye ilinde bulunan turizm isletmelerindeki ¢alisan personellerin catisma ¢dzme
yontemlerinin timinde duygusal zekdnin alt boyutlarindan “baskalarinin  duygu
degerlendirmesi” faktorini daha etkin bir bicimde kullanabilecekleri anlamina
gelmektedir.

Son olarak en disik korelasyon degerine sahip olan “6z duygu degerlendirmesi” ile “6diin
verme” degiskenleri arasindaki korelasyon degeri 0,158 olup aralarinda ¢ok dusuk, pozitif
ve anlamli bir iliski oldugu goérilmektedir (r=0,158; p=0,000<0.01). Baska bir agidan
bakildiginda ise Osmaniye ilindeki turizm isletmelerinde ¢alisanlarin ¢atisma alani arttik¢a
pozitif ydonde “kacinma” boyutunun da artabilecegi ifade edilebilir. Gormemezlikten gelme
seklinde bir yaklasim 6zelligine sahip olan kaginma yaklasiminda disiik diizeyde olmakla
birlikte bu sonug¢ anlamhdir. Bu sonug korelasyon katsayisi distik olmakla birlikte temel
hipotezimizle uyumlu bir sonugtur.

Bu sonuglara gore, katihmcilarin ortalamanin Gzerinde duygusal zekaya sahip oldugunu,
calisanlarin birbirleriyle etkilesimlerinin kalitesinin yine ortalama diizeyin tzerinde oldugu,
calisanlarin birbirleriyle ¢atisma durumunda kaldiklarinda ¢atismayi ¢ézmek icin zaman
zaman bdtilnlestirme, 6diin verme, hilkmetme, kacinma, uzlasma yontemlerinden birini
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kullandiklarini soylemek mimkiindar. Katihmcilarin yaslari, kidem sireleri ve isyerinde
bulundugu pozisyonlarina gore duygusal zeka ve ¢atisma ¢ézme yontemleri anlamh sekilde
farkhlik yaratmadigi gibi, cinsiyet degiskeni agisindan da yine kisilerin duygusal zekalarinda
ve catisma ¢6zme yoOntemleri arasinda anlaml farkliliklar ortaya ¢ikmamistir. Duygusal
zeka kisilerin duygularini iyi ydnetebilmesi ve kontrol edebilmesi anlamina gelmekte olup,
katimcilarin kadin veya erkek olmalari duygusal zeka acisindan anlamli bir farkhlasma
gostermemektedir. Benzer sekilde yine Kkisilerin kadin ve erkek olmalari Ustleriyle
aralarindaki iliskilerin kalitesini de farkhlastirmamaktadir.

Birbirleriyle c¢atisma durumunda kalan calisanlar sorunu c¢ézmek icin bazen goris
farkhliklarinin giderilmesine yonelik isbirligi yaparak, bazen de karsilikh cikarlar goz
onilinde bulundurarak, 6zellikle de kendi isteklerini 6nemli derecede 6n planda tutarak, ya
da gatismayi gormezden gelerek ya da boyun egme gibi davranislar gostererek, ¢atismayi
¢Ozebilme yolunu secerken kisilerin duygusal zekalari onlari daha ¢ok baskinlik ve uzlasma
yontemini segmesine yonlendirmekte, kisilerin aralarindaki olumlu iliskileri de, ¢atisma
¢6zmede bitlinlestirme yontemini tercih etmelerine kismen de olsa aracilik etmektedir.

Sonug olarak bu arastirmayla duygusal zeka ve catisma ¢ézme yontemlerinin iliskili oldugu
sonucuna ulasilmistir. Quebbeman ve Rozell (2002), yoneticilerin, orgitsel ortamda
catismayla karsilasacagini goézden uzak tutmamalari gerektigini; daha az saldirgan
bireylerle karsilasmak istiyorlarsa yiliksek duygusal zekadya sahip bireyleri isyerlerine
kazandirmalari gerektigini ifade etmislerdir. Benzer yaklasimla, Osmaniye ilinde faaliyet
gosteren turizm isletmelerinde ¢atismanin bulunacaginin kabul edilmesi ve calisanlarin
duygusal zeka seviyelerinin ¢catisma ¢ozme yéntemlerine etkilerinin bulundugunun akildan
¢ikarilmamasi gerektigi tavsiye edilebilir.

Yapilan galisma, belli bir katilimci grubu ele alinarak gergeklestirildiginden herhangi bir
genelleme icermemektedir. Daha genis bir katilimci grubuna benzer uygulamanin
yapilmasi ile calismanin daha da genellenebilir sonuglara ulasacagi diisiiniilmektedir. ileriki
arastirmalarin farkli sektorlerde ve ¢ok daha fazla sayida katiimciyla gergeklestirilmesi
tavsiye edilebilir. Yine duygusal zeka ve ¢atisma ¢d6zme yontemleri arasindaki iliskide psiko
sosyal ¢calisma kosullarinin araci degisken olarak arastirilmasi konuyu daha iyi irdelememizi
saglayabilecektir.
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