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Ozet

Bu ¢alismanin amaci, otel isletmeleri iggérenlerinin duygusal zekad diizeylerinin
orgiitsel sinizm davraniglar1 {izerindeki etkisinin belirlenmesidir. Afyonkarahisar
merkezde faaliyet goOsteren bes yildizli otel igletmeleri isgorenleri tizerinde
gerceklestirilen bu ¢alismada; veriler anket teknigi ile toplanmis olup, katilimeilarin
duygusal zeka ve oOrgiitsel sinizm diizeyleri, betimsel istatistikler kullanilarak
cozlimlenmistir. Ayrica katilimcilarin duygusal zeka ile orgiitsel sinizm diizeylerinin
bazi1 bireysel 6zelliklerine gore farklilik gdsterip gostermedigi t-testi ve one-way anova
testi ile analiz edilmistir. Buna ilave olarak isgorenlerin duygusal zeka ile orgiitsel
sinizm diizeyleri arasindaki iligki/etkinin belirlenmesinde korelasyon ve regresyon
analizlerinden faydalanilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular, otel isletmeleri
isgorenlerinin duygusal zeka ile oOrgiitsel sinizm diizeyleri arasinda ters yonlii bir
iligkinin oldugunu ortaya koymustur. Bu dogrultuda isgorenlerin duygusal zeka
diizeyleri arttikca orgiite yonelik gelistirmis olduklart sinizm
tutumlarinda/davraniglarinda bir azalma meydana gelmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal zeka, orgiitsel sinizm, iggoren, otel isletmeleri.

Abstract

The aim of this study is to determine the effect emotional intelligence on hotel
employees' organizational cynicism behavior. This study has been carried out on the
employees working in the five star hotels in Afyonkarahisar and the data was gathered
through survey technique. The emotional intelligence and organizational cynicism level
of the participants were analyzed using descriptive statistics. Also, whether participants’
emotional intelligence and organizational cynicism level vary according to some
individual characteristics hypothesis was analyzed with t-test and one-way ANOVA test.
In addition, correlation and regression analysis were utilized in determining the
effect/relationship between levels of the hotel employees' emotional intelligence and
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organizational cynicism. The findings from the research show that there is an inverse
relationship between hotel employees’ organizational cynicism level and emotional
intelligence level. In this direction, it was found out that as the employees' emotional
intelligence level increases, their attitude towards organizational cynicism decreases.
Keywords: Emotional intelligence, organizational cynicism, employee, hotels.

Giris

Isgorenlerin, ¢alistiklar: orgiitlerde siirekli olarak olumsuzluklar yasamasi drgiite
kars1 bazi olumsuz tutumlari benimsemesine ve bu tutumlar1 davranisa yansitmasina
neden olur (Andersson, 1996: 1398). S6z konusu bu olumsuz tutum/davranislardan biri
olan Orgiitsel sinizm, Orgiitlerin ve Orgiit yoneticilerinin Onemle {iizerinde
durdugu/durmasi1 gereken konular arasinda olup, bu tutumlarin/davranislarin
giderilmesine yonelik ¢oziim gelistirme cabalarinin 6nemi her gecen giin daha da
artirmaktadir. Bu asamada Ozellikle bir birey olarak isgorenin tasidigi duygu ve
diisiincelerin ¢alisma siirecinde oOrgiite yonelik tutumlarda da 6nemli diizeyde etkiye
sahiptir. Nitekim igsgdren duygularinin, gorevlerinin yerine getirilis bigimine olumlu ya
da olumsuz olarak dogrudan etkilerini gérmek miimkiindiir. Ozellikle insan unsurunun
on planda oldugu islerde duygularin yogunlugu daha da fazla hissedilmektedir. Bu gibi
islerde bireylerden duygularini kontrol etmeleri ve yonlendirmeleri beklenmektedir
(Akgay ve Coruk, 2012: 4). Bu kapsamda s6z konusu duygularin, yonetimi 6nem
kazanmakta ve c¢alisanlarin duygusal zekd diizeylerinin gelistirilmesi glindeme
getirmektedir.

Duygusal zeka, bireylerin Oncelikle kendi duygularini anlamalarini  ve
yonetebilmelerini saglayan, bunun yaninda baskalarinin duygularini anlayabilme,
empati kurabilme, motivasyon arttirma ve Ozgiiven duygusunu gelistirme olanagi
tantyan bir kavramdir. Bu sebeple, giinlimiizde duygusal zeka kavrami isletmecilik ve
yonetim alaninda énem kazanmaktadir (Dogan ve Demiral, 2007: 210 ). Nitekim Ozata
ve Aslan (2008) gerceklestirmis olduklar1 calismada, duygusal zeka diizeyi yiiksek olan
isgorenlerin, isletmelerine karst baghlik, yoneticisine karsi sorumluluk ve ise olan
duyarlilik duygularinin daha fazla oldugu sonucuna ulagsmislardir. S6z konusu bu
durum O6zellikle birebir hizmet sunumunun ve etkilesimin olduk¢a 6nemli oldugu bir
hizmet isletmesi olan otel igletmeleri ¢alisanlar1 agisindan daha da 6nemli bir konum
almaktadir. Ciinkii 6zellikle hizmet sunumu sirasinda g¢alisanlarin isletmeye karsi
gelistirdigi/gelistirecegi olumsuz tutum ve davraniglarin isletmelere telafisi oldukca
maliyetli veya ¢ok zor olacak olumsuz etkilere yol agacaktir. Bu kapsamda bu alandaki
mevcut durumunun ortaya konularak oOnerilerin gelistirilmesine doniik aragtirmalar
onemlidir. Bu dogrultuda, bu arastirmada otel isletmeleri isgdrenlerinin mevcut
duygusal zeka diizeylerini ortaya koyarak orgiitsel sinizm {izerindeki etkisi belirlenmeye
calisilmis ve elde edilen bulgular dogrultusunda, ilgili taraflara konuyla ilgili 6neriler
sunulmustur.

1. Duygusal Zeka: Calisan ve Orgiit Agisindan Onemi

“IQ sizi ise aldirir ancak sizi terfi ettiren EQ’dur.”
Naney Gibbs

Bireylerin aldiklar1 her kararda mantigin varligi oldugu kadar duygularinda
etkisinden bahsetmek miimkiindiir. Duygular, insan hayatinin her alaninda yer
almasinin yani sira bireylerin herhangi bir eyleme doniikk verdikleri kararlari
yonlendiren Onemli bir unsur haline gelmistir. Duygusal zeka, “(EQ,
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emotionalquotient)”  bireylerin Oncelikle kendi duygularini anlamalarint = ve
yonetebilmelerini saglayan, bunun yaninda baskalarinin duygularimi anlayabilme,
empati kurabilme, motivsayon arttirma ve Ozgiiven duygusunu gelistirme olanagi
tantyan bir kavramdir (Dogan ve Demiral, 2007: 210). Duygusal zekd kavraminin
kokenleri 1920 ve 1930°lu yillarda IQ kavraminin popiilerlesmesinde etkili olan,
taninmis psikolog E.L. Thorndike (1920)’nin, Harper’s Magazine'deki “Intelligence
and Its Uses” adli makalesinde; duygusal zekdnin bir yoni olan sosyal zekanin,
baskasini anlayabilme ve insan iligkilerinde akillica davranabilmenin IQ’nun bash
basina bir parcast oldugunu 6ne siirmesiyle ilgi gekmeye baglamistir. Bu anlamda sosyal
zekd; insanlar1 anlama, yoOneltme ve sosyal iliskilerde mantikli davranmayla ilgili
yetenekler olarak degerlendirilmektedir (Perez, Petrides ve Furnham, 2005: 124,
Goleman, 2000: 98). Bununla birlikte duygusal zeka kavrami, 1995 yilinda psikolog
Daniel Goleman tarafindan yayimlanan “ Duygusal Zeka” adli kitap ile dikkat ¢ekmistir.
1990’11 yillardan itibaren daha ¢ok akademik alanlarda ¢alisma konusu olarak 6n plana
¢ikan bu olgu giiniimiizde “IQ” ile sik¢a karistirihir durumdadir (Aslan ve Ozata, 2008:
80). Ayrica giinliik hayat igerisinde “EQ” ve “IQ” arasinda sik¢a karsilagtirmalara da
rastlanilmaktadir. Ozellikle Daniel Goleman; “Duygusal Zekd Neden 1Q ‘dan Daha
Onemlidir?” adl kitabin da bu karsilastirmalara oldukca agiklayic1 rnekler vermistir.

Goleman (2000), kitabinda duygusal zekanin “ kendini motive etme, aksiliklere
ragmen yoluna devam edebilme, diirtiileri kontrol ederek, kisisel tatminleri
erteleyebilme, ruh halini diizenleyebilme, sikintilarin diislinilmesine izin vermeme,
kendini bagkasinin yerine koyabilme ve umut besleme” faktorlerini igerdigini
belirtmektedir. Bu dogrultuda Mayer, Salovey ve Caruso (2000), Goleman (2000)’1n
duygusal zekaya iligkin belirttigi faktorleri de igerecek sekilde duygusal zeka modelinin
duygusal sistemleri igeren dort boyutu ilizerinde durmaktadir. Ayrica isgdrenlerin
duygusal zeka diizeylerini 6lgmeye yonelik Chan (2004; 2006) tarafindan s6z konusu bu
4 boyuta dayanan 12 ifadeli 6l¢ek olusturulmustur. Bu arastirmada da kullanilan s6z
konusu bu boyutlarin igerikleri asagida kisaca aciklanmistir:

Duygusal Degerlendirme: Duygusal zeka, duygularin algilanip ifade edilmesiyle
baslar. Burada s6z konusu olan; yiiz ifadelerindeki, ses tonundaki, sanat objelerindeki
duygular1 hissedip degerlendirmek olarak ifade edebilir.

Empatik Duyarhlik: Bir kisinin anlatmak istediklerini ses tonu, el-kol hareketleri
veya diger sOzsiiz kanallardan ifade edilmesi ile kisinin karsisindakinin hislerini
anlayabilmesi empatik duyarlilik olarak aciklanabilir.

Pozitif Duygusal Yonetim: Duygusal zeka acisindan umutlu olmak, kisinin zorlu
engeller veya yenilgiler karsisinda bunaltict kaygiya, teslimiyet¢i bir tutuma ya da
depresyona yenik diismemesi anlamina gelir. Gergekten de umut besleyebilen kisiler
hedeflerine dogru ilerlerken digerlerine oranla daha az depresif, genelde daha az kaygili
ve duygusal agidan da daha az sikintili goriiniirler.

Duygularin Olumlu Kullammmi: Olumsuzluktan rahatsiz olmamak, bir gesit
iyimser inkdr yolu ile olumlu bir ¢éziimlemedir ve belki de sarsinti sonrasi stres
bozuklugu gibi daha siddetli kisilik ¢oziilmesi durumlarinda rol oynayan sinirsel
mekanizmalarin da ipucu olabilir. Kisinin kendi duygularini diizene sokmas1 agisindan
basarili bir strateji gibi géziikmektedir, ancak kisinin 6zbilinci bakimindan bedelinin ne
oldugu tam olarak bilinemeyen bir problem ¢oziiclidiir.

Duygular, insanlarin sadece kendi benliklerinde degil ayn1 zamanda toplumsal
yapilar dahilinde de Onemli bir yer tutmaktadir. Toplumsal yapilarin varligt igin,
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duygularin; aktarimi, aktarma yontemleri, aktarma zamanlar1 dahi 6nem kazanmaktadir.
Toplumsal yasam igerisinde duygular; baskalarmin smirlarini agmamak/gegmemek
sartiyla, rahatlikla kontrol edilerek aktarilabiliyor ve yasanabiliyor olmalidir. Bu ise
ancak kisilerin “benlik” duygusundan “biz” duygusuna gecebilmesiyle gerceklik
gosterebilir. Bu noktada duygusal zekanin baskasinin duygularini anlayabilme boliimii
kullanilarak “biz” anlayisinin daha kolay yasatilabilecegi sOylenebilir. Kurumlari da bir
toplum olarak diigiindiglimiizde ise isgorenler goriislerine ve diisiincelerini birbirlerine
rahatga acabiliyor, birbirini elestirebiliyor ve bundan kimse incinmiyorsa, kurumda
isbirligi ve dayanigma duygusu varsa c¢alisanlar rahatlikla yeni girisimlerde
bulunabiliyor ve bu yonde destekleniyorsa, diger bir sdylemle kurumda “biz” duygusu
varsa iste o zaman o kurumun yiiksek duygusal zekd boyutunda calistigini belirtmek
miimkiindiir (Dogan ve Demiral, 2007: 221). Ayrica kurumlar igerisinde “biz”
duygusunun yakalanmasi isgorenleri kurum igerisinde daha huzurlu ve verimli
caligsmasini destekler.

Konuyla ilgili olarak, Ozata ve Aslan (2008), ¢alismalarinda Konya’daki hastane
calisanlarinin duygusal zeka ve tiikkenmislik diizeylerinin etkilesimini ele almislardir.
Calisma sonucuna gore, calisanlarin duygusal zeka ile tiikenmislik diizeyleri arasinda
negatif yonlii yliksek iliski saptanmigtir. Ayrica ¢alisanlarin duygusal zekd diizeyinin
artist c¢alisanlarin iglerine karsi duyarlilik diizeylerinin artmasi sonucunu da ortaya
¢ikarmustir. Oneri olarak ise EQ’nun arttirilabilir olmasindan dolays, isgorenlerin EQ
diizeyleri arttirilarak, ise olan duyarliligin arttirilabilecegi ilgili calismada ifade
edilmigtir. Fortune 500 listesindeki isletmelerin 44’i {izerinde gergeklestirilen bir
calismada, duygusal zeka diizeyleri yiiksek olan satis elemanlarinin toplam geliri
ortalamanin iki katina ¢ikarabildikleri hesaplanmistir. Yine bagka bir caligmada
%10’luk bir farkla daha yiiksek duygusal zekdya sahip olan teknik program
yapimcilarinin duygusal zeka diizeyleri diislik olan ¢alisanlara kiyasla {i¢ kat daha hizl
program yazilimi gelistirdikleri belirlenmistir (Poskey, 2013). Konuyla ilgili olarak
arastirmalar da gostermektedir ki isgorenlerin duygusal zeka diizeylerinin yiiksek
olmasi hem isletme agisindan hem de ¢alisanlar agisindan olumlu sonuglar1 beraberinde
getirmektedir.

Duygusal zekad becerisine sahip kurumlarda, calisanlarin verimliligi artmakta,
liderin gelisimi, personel giiclendirme, motivasyon, yaraticilik, yenilik¢ilik ve zaman
yonetimi daha kolay saglanabilmekte ve bunlarin dogrultusunda kurumsal basari
gelmektedir (Stock, 2006). Genel anlamda, duygusal zeka, bireysel bazda yapilan ve
toplumsal alanda (isletmeler, kurumlar, toplumlar vb.) etkilerini gordiigiimiiz davranig
ve ya tutumlarin, duygularla yénetilmesi olarak aciklanabilir. Ozellikle hizmet sunan
isletmelerde iggérenlerin tutum veya davraniglart miisteri memnuniyetinin biiytik 6l¢iide
belirleyicisi olabilmektedir. Ozata ve Aslan (2008)’mn ¢alismasinda da belirtildigi gibi
isgorenlerin sahip oldugu duygusal zeka diizeyleri ile dogru orantili olarak ise olan
duyarlilig1 da etkilemekte ve bu durum da miisteri memnuniyetine dolayli olarak olumlu
bir sekilde yansimaktadir. Bireylerin IQ diizeyleri ne kadar yiiksek olursa olsun,
iletisimin ve sosyal etkilesimin var oldugu her alanda “EQ” en az IQ kadar
yonlendiricidir. EQ diizeyleri yiiksek olan iggorenlerin ise olan duyarliligimin ytiksek
olmasi bir¢cok faydayi (Orgiitsel vatandaglik duygusu, orgiite karst baglilik, miisteri
memnuniyeti saglama istegi vb.) saglar. Duygusal zekd diizeyinin digik olmasi
durumunda ise sorunlarin ortaya c¢ikma ihtimali artis gosterir ve buna bagli olarak
isgoren tarafindan isletmeye karsi olumsuz duygularin, tutum ve davranislarin
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beslenmesi/sergilenmesi (Orgiitsel sinizm), ¢alisma ortaminda ¢atigmalarin yasanmasi
gibi olumsuzluklarin da artis1 gdzlemlenebilir. Bu dogrultuda calisanlarin orgiitlerine
yonelik gelistirmis/gelistirecekleri olumsuz tutum/davraniglardan biri olan orgiitsel
sinizm konusu isletme yonetimlerinin lizerinde durmalar1 ve Onlem almalar1 gereken
konular arasindadir.

2. Orgiitsel Sinizm: Calisan ve Orgiit Acisindan Onemi

Orgiitsel sinizm, temelde inang, diiriistliik, adalet ve igtenlik ilkelerinin kisisel
cikarlar dogrultusunda kurban edildigi diisiincesini tagimaktadir (James, 2005: 4). Bu
diisiincelerin isletmeler icerisinde bas gdstermeye baslamasi igletme yoneticileri igin
dikkatle {izerinde durulmasi1 gereken bir problem haline doniismiistiir. Orgiitsel sinizm
olgusuna kaynaklik eden, sinizmin kokenleri Antik Yunan’a kadar uzanmakta olup, bir
diisiince okulu ve bir yasam tarzi olarak belirtilmistir (Dean vd, 1998: 342). Oxford
Ingilizce sozliikte sinizmi kendi duygularinda bulunduran kisiyi sinik olarak
adlandirmis ve “insani harekete geciren giidii ve eylemelerde samimiyete ve iyilige
inanmama egilimli; alayci ve giiliisiiyle bunu vurgulamay: aligkanlik haline getirmis
kiiglimseyerek hata bulucu kisi” olarak tanimlamistir (Tokgo6z ve Yilmaz, 2008: 285).

Sinik ve sinizm kavramlar1 yillar boyunca Ogretilerde farkli anlamlar tiiretilerek
stiregelmistir (Dean vd. 1998: 342). Bir davranis olarak ise, toplumsal degerlere karsi
bir giivensizlik ifadesi ile bu degerlerin mizahi bir tarzda siddetle elestirilmesi
seklindeki yasam bicimi olarak ele alinan eski donem sinizmi ile giiniimiiz sinizmi
arasinda farkliliklar vardir. En azindan giiniimiizdeki sinikler acisindan bu davraniglar
bir yasam bicimi halinde degildir (Candan, 2013: 183). Sinik duygular besleyen
kisilerde davranigsal olarak farkliliklar gdzlenmekte olup genel olarak siniklerin bazi
temel dzellikleri su sekilde siralanmistir (Ozgener vd., 2008: 54):

* Sinikler, yalan sOyleme, yapmacik davranmayi ve baskalarini istismar etmeyi
insanin temel karakteristikleri olarak goriirler,

* Sinikler, insanin secimlerini yaparken bencil davrandiklarini, insan
davraniglarinin tutarsiz oldugunu ve insanin giivenilmez olduguna inanirlar,

* Sinikler, genellikle eylemlerin arkasinda sakli giidiiler olduguna inanirlar,

* Sinikler, psikolojik objeye (kisi, oOrgiit, grup, toplum gibi) iliskin bir sey
diisiindiiklerinde sikinti, tiksinti ve utang hissedebilirler,

* Sinikler, psikolojik objede diiriistlik ve samimiyet olmadigina dair net ifadeler
iceren elestiriler yapabilirler,

* Sinikler, psikolojik objeyle ilgili deneyim yasadiklarinda genellikle kendi
yorumlariyla olaylart anlatir ve alayci mizah kullanirlar.

Sinizmin bireysel tutum ve davranmiglarini daha da genisletmesiyle kurumlar
bazinda varlik gostermesi de hem kurumlar hem de kurum ydneticileri olarak dnemli bir
sorun halini almistir. 19. yilizyilin baslarindan itibaren yonetim alaninda bir problem
olarak goriilen sinizm konulu bir¢ok ¢alismaya (Brandes vd., 1999; Wanous, vd., 1994;
Kracaoglu ve Ince, 2012; Pelit ve Pelit, 2014a) rastlamak miimkiindiir.
Literatiirde‘“sinizm”, orgiitsel agidan ise “Orglitsel sinizm” olarak ele alinan sinizm
olgusunu Andersson (1996: 1402); kisi, grup, ideoloji sosyal yetenekler veya
kurumlarin giivensizligine yonelme ve kizginlik, itmitsizlik, hayal kirikligr ile
ozdeslesen genel veya Ozel tutumlar olarak tamimlamaktadir. Orgiitsel sinizm ise
isgdrenin bagh oldugu orgiite karst negatif tutumlar sergilemesi olarak ele alinmakta ve
isgorenlerin bagli olduklar1 Orgiitiin diirtistliikten yoksun oldugu inancma sahip
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diisiincelerden kaynaklanan, olumsuz davraniglar biitiinii olarak tanimlanmaktadir
(Dean, vd., 1998: 345). Ayrica orgiitsel sinizm, kiiglik diisiiriicii ve kritik davraniglara
neden olan, giiclii hissi duygularla eslestiginde orgiitiin dogrulugunu azaltan bir inang
seklidir (Abraham, 2000: 269). Sinik davraniglar ¢agimizda orgiitler icerinden 6nemli
bir alana hiikmedebildigi sOylenebilir. Bu hakimiyet orgiitlerin yapisal biitiinliigline
zarar verebilecegi gibi Orgiit hayatin1 6nemli derecede riske atabilir. Bundan dolayz,
orgiit yoneticileri bu sinik tutumlar1 ortadan kaldirmaya yonelik ¢abalar gosterirken
onceligi bu sinik tutumlarin kaynaklarina ulagsmaya vermelidirler.

Orgiitsel sinizme kaynaklik eden birgok faktdrden sdz etmek miimkiindiir.
Yonetim alaninda yapilan hatalar, asir1 stres ve rol yiikii, kisisel ve ya oOrgiitsel
beklentilerin karsilanamamasi, iletisimsizlik, psikolojik sozlesme ihlali ve isten
¢ikartma sinizmin baslica sebeplerindendir (Reichers vd., 1997:59). Ornegin Andersson
ve Bateman’in (1997) birlikte gelistirdikleri, yonetici iicretlerinin yiiksek diizeyde
olmasinin, orgiitsel performansin diisiikliigiiniin ve Onceden haber vermeden isten
cikarmalarin  beyaz yakali isgorenler arasinda sinizm olusturdugu sonucuna
ulasmislardir. Orgiitsel sinizmi yaratic1 sebeplerini birgok farkli kokene dayandirmak
miimkiindiir. Konuyla ilgili ¢alismalarda genelde bireysel ve oOrgiitsel faktorler olarak
siniflandirilan s6z konusu bu sebepler asagidaki tabloda (Tablo 1) 6zet olarak
sunulmustur.

Tablo 1: Orgiitsel Sinizmi Etkileyen Faktorler

Orgiitsel Sinizmi Olusturan Bireysel Faktorler Orgiitsel Sinizmi Olusturan Orgiitsel Faktorler
*  Yas *  Orgiitsel politika
e  Egitim durumu o lletisimsizlik
*  QGelir diizeyi * Hiyerarsi
* Cinsiyet *  Orgiitsel adalet
*  Medeni durum *  Psikolojik sozlesme ihlali
*  Hizmet siiresi *  Yonetici desteginin olmamasi
* Kiigiilme ve isten ¢gikartma
*  Orgiitsel ikiyiizliiliik

Kaynak: Pelit ve Pelit, 2014a; Turan, 2011; Kalagan, 2009; Karacaoglu ve Ince, 2012’den
yararlanilarak olusturulmustur.

Tablo1’e ek olarak, tiirli ne olursa olsun herhangi bir organizasyonda ortaya ¢ikan
engelleme eylemi de kisinin oOrgiitiine yonelik sinik tutum gelistirmesine neden
olabilmektedir (Brandes vd., 2008: 235). Yine orgiitlerde ortaya ¢ikan kariyer siireci ile
ilgili problemler ve yapisal gerilimler de oOrgiitsel sinizme neden olan etkenlerdendir
(Ozgener vd. 2008: 57). Bu olgunun 6rgiitler icin dneminin anlasilmasiyla birlikte, 6rgiit
icerisinde var olan sinik tutum/davranislarin ortaya ¢ikarilmasina yonelik farkli 6lgekler
gelistirilmistir. Ornegin, Dean, vd. (1998), tarafindan gelistirilen drgiitsel sinizm Slgegi
de bu alanda en ¢ok kullanilan 6l¢ek olup orgiitsel sinizmi {i¢ farkli boyutta ele almistir.
S6z konusu bu boyutlar; bilissel, duyussal ve davranigsal olarak belirlenmistir.

Orgiitsel sinizmin biligsel boyutu; orgiitiin biitiinliikten yoksun oldugu inancini
ifade etmektedir. Orgiitsel sinikler orgiitlerdeki uygulamalarda adalet, diiriistliik ve
samimiyet gibi ilkelerin eksikliginin olusmaya basladigina inanmaktadirlar. Orgiitsel
sinikler, bilissel boyutta orgiitlerindeki bu ilkelerin ¢ogu kez goz ardi edildigine ve
ahlaksiz davraniglarin norm haline doniistiigiine, insanlarin davraniglarinin tutarsiz ve
giivenilmez olduguna inanmaktadirlar (Dean vd., 1998). Orgiitsel sinizmin duyussal
boyutu; sinik inanglardan bagmi alan diisiincelerden kaynaklanan yogun duygularin
olustugu boyuttur (Brandes ve Das, 2006). Bu boyutta bireyin, 6fke, gerginlik, telas,
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sikinti, kizginlik, saygisizlik, kiicimseme gibi yogun duygular ortaya koydugu
goriilmektedir (Abraham, 2000). Orgiitsel sinizmin davramissal boyutu ise orgiitsel
sinizmin son boyutu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu boyutta sinikler, tutum halinde
bilinyelerinde bulundurduklari duygular1 davranis boyutuna tasirlar, 6rgiit icinde gelecek
olaylar hakkinda olumsuz tahminler yapma egiliminde bulunurlar. Olumsuz ve ¢ogu
zaman da calisma arkadaslarini ve ya baglh oldugu orgiitii kiigiik diisirmeye yonelik
davranislar sergilemeye baslarlar (Dean, vd., 1998).

Orgiit hangi alanda faaliyette bulunursa bulunsun, sinik davraniglar genelde
yukarida belirtilen nedenlerden kaynaklanir ve bireysel veya orgiitsel ¢ercevede varlik
gosterir (Pelit ve Pelit; 2014a). Bu davranislarin sonucu genelde orgiite olumsuz olarak
yansir ki bu da orglitiin basarisin1 engelleyen temel faktorlerden biri olarak karsimiza
cikar. Nitekim konuyla ilgili arastirmalara bakilacak olursa, Brandes vd. (1999), orta
biiytikliikteki bir fabrikada calisan 129 kisi iizerinde yiiriittigli calismalarinda, orgiitsel
sinizm ile orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandaslik, iggoren katilimi, yoneticinin bigimsel
davranisi, yoneticinin ekstra rol davranisi ve yoneticinin katilimi arasindaki iliskiler
incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore, orgiitsel sinizm ile orgiitsel baglilik arasinda
giiclii ve negatif bir iliski oldugu saptamistir (Turan, 2011). Bu sonuglar orgiitsel
sinizmin bir¢cok calisma davranis1 ile iligskisini ortaya koymaya yonelik ipuclart
sunmaktadir. Daha genis cercevede, orgiitsel sinizmin gerek bireysel gerekse oOrgiitsel
acidan etkileri/sonuglart asagidaki tabloda (Tablo 2) 6zet olarak sunulmustur.

Tablo 2: Orgiitsel Sinizmin Etkileri Sonuglar

Orgiitsel Sinizmin Bireysel Etkileri/Sonuglar Orgiitsel Sinizmin Orgiitsel Etkileri/Sonuglar
®  Sinirsel bozukluklar * s tatmininin azalmas1
¢ Depresyon *  Orgiitsel baghligin azalmasi
¢ Uykusuzluk ¢ Tiikenmislik diizeyinin artmasi
® Duygusal ¢okiintii *  Orgiitsel yabancilasma
® Hayal kiriklig1 *  Orgiitsel giivensizlik
* [sten ayrilma * sgiicii devrinin hizinin artmasi
® Performans diisiikligi *  Orgiite yonelik sabotaj
®  Olumsuz tutumlarda artig ®  Hirsizlik
® Kendini bilgisiz hissetme *  Orgiite giivensizlik
® Motivasyonun azalmasi * is devamsizliklarinda artig

Kaynak: Pelit ve Pelit, 2014a; Kalagan, 2009;Abraham, 2000:274; Bommer ve dig.,
2005:736; Eaton, 2000:12; James, 2005:24; Johnson ve O'Leary-Kelly, 2003;
Naus, 2007:28; Reichers ve dig., 1997:51; Thompson ve dig., 2000; Turner ve
Valentine, 2001:134; Wanous ve dig., 1994:269° den yararlanilarak
olusturulmustur.

Orgiitsel sinizmin orgiitlere yonelik Tablo 2’de belirtilen etkileri dogrultusunda,
turizm isletmelerine yansimalarma bakildiginda ise is giici devir hizinin diger
sektorlerle karsilastirildiginda daha yiiksek olmasi (Birdir, 2000; Yalgin ve Iplik, 2005),
bu isletmelerde konuya daha fazla hassasiyetle yaklasilmasini gerekli kilmaktadir.
Isgoren devir hizinmn yiiksek olmasi, 6zellikle hizmet sektoriinde dnemli diizeyde
olumsuz etkileri de beraberinde getirmekte ve bu durum isletmeye ekonomik boyutta
zarar getirdigi gibi miisteri memnuniyeti itibari ile de olumsuzluklar ortaya
¢ikarmaktadir. Isgoren devir hizinin diisiiriilmesine yonelik yapilabilecek planlamalar,
isgorenlerin isletme hakkinda olumlu diisiincelere sevk edilmesiyle basarili olabilir. Bu
dogrultuda calisanlarin Orgiite yonelik gelistirecekleri olumsuz tutum/davraniglarinin
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yerini olumlu diisiincelerin almasi, orgiitler acidan son derece Onemlidir. Turizm
sektoriinde miisteri ile birebir iletisimin/iliskinin {ist diizeyde oldugu isletmelerin
cogunluk gosterdigi gdz oniline alinirsa, isgdrenlerde var olan en ufak olumsuz diisiince,
tutum veya davramigin miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyecegi aciktir (Oney,
1998). Bu dogrultuda 6zellikle bu sektorde faaliyette bulunan isletmelerde ¢alisanlarin
duygularinin yonetimine iliskin gelistirilmeleri ve olumsuz duygularin olumluya
cevrilmesine yonelik ¢alismalar 6nem tagimaktadir.

3. Duygusal Zeka ile Orgiitsel Sinizm Tliskisi ve Tlgili Calismalar

Orgiitsel ~ sinizmin temelinde farkli sebeplerden kaynaklanan isgdren
memnuniyetsizliginin varlig1 kesin bir sonuctur. Isgéren memnuniyetinde, ydneticiler
ve isgorenler arasinda iletisim Onemli bir etkendir. Isletme yonetimi, insana ve
iligkilerine 6nem vererek ve onlari uyumlu bir sekilde yoneterek rakiplerine oranla
stratejik bir iistiinliik de elde edebilir (Dogan ve Kilig, 2008). Ozellikle globallesme ile
birlikte kusaklar arasinda degisen iletisim bicimleri (Kozlowski, 2013), daha dogrusu
iletisim kanallarinin artik agirlikli olarak mobil ortama taginmasi bile hizmet sektoriinde
iletisim unsurunun Onemini azaltmamistir. Nitekim bir hava kargo sirketinin “ugaklar
degil insanlar teslimat yapar” slogani, isletmedeki personelin miisterileri ile birlikte en
degerli varliklar olarak goriilmesi gerektigine isaret etmektedir (Hasanoglu, 2002). Bu
sayede de isgdrenlerinin zihninde bagli olduklari isletmeye karst olumlu bir diisiince
yaratacaktir. Bazi durumlarda ise kurumlar isgorenleri icin faydalar yaratmaya
cabalasalar dahi oOrgiitsel sinizmin yasanmasini engelleyemezler. Bunun sebebini ise
isgorenlerin kisisel tutum ve davranislarindan kaynaklanmasidir. Isgorenlerin, bu
olumsuz tutum/davraniglarini ancak onlarin  duygusal algilarin1  yonlendirerek
degistirmek ve ya en aza indirmek miimkiin olabilir. Duygusal zekanin bir diger acidan
Oonemi ise, ancak ekip caligmalar1 ile basar1 saglanabilecegi islerde varlik
gostermektedir. Ekip igerisinde birlikte ¢alisabilmenin, basarili ve verimli olabilmenin
yolu da, ekip tiyelerinin duygusal zekdya sahip olmalariyla yakindan iligkilidir.
Ozellikle turizm sektorii icerisinde yer alan otel isletmelerinde ekip ¢alismasinin énemi
yiiksektir. Nitekim konunun 6neminin anlagilmasiyla birlikte bu alandaki ¢alisma ve
uygulama sayisinda da hatir1 sayilir bir artis géze ¢arpmaktadir. Ornegin, L’Oreal, satis
gorevlilerini segerken bir boliimiinii normal ise alis yontemlerine gore, bir boliimiinii ise
duygusal zeka yeteneklerine bakarak se¢mistir. Duygusal yeteneklerine bakilarak
secilen elemanlarin digerlerine oranlar 91,370 dolar daha fazla satig yaptiklar
goriilmiistiir. Bunun sonucunda da oldukca fazla gelir artist saglanmistir. Ayrica,
duygusal yetkinlikleri yiiksek olan satis elemanlarinin birinci yil iginde personel devir
oraninin, diger elemanlara gore %63 daha diisiik oldugu goriilmiistiir (Chernis, 2001).
Nitekim konuyla ilgili ger¢eklestirilen s6z konusu bu aragtirmalarin sonuglari, duygusal
zekanin isletmeler i¢in Onemli bir yere sahip olduguna yonelik onemli ipuglari
sunmaktadir. Ayrica duygusal zekanin, bireylerde gelistirilebilir olmasi orgiitsel sinizme
kars1 kullanilabilir olduguna yonelik bir ipucu niteligindedir.

Orgiitsel sinizmin etkilerini, isletmeler i¢in dnemini vurgulamak ve yéneticileri bu
soruna kars1 daha duyarli davranmalar1 gerektigini belirtmek i¢in orgiitsel sinizmin
farkli degiskenler ile ele alindig1 bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Bunlarin biiyiik bir bolimii;
orgiitsel sinizm ile baglilik (Brandes, vd., 1999), is doyumu (Wanous, vd., 1994;
Rechers, vd., 1997; James, 2005), giiven (Brandes, 1997; Thompson, 2000), orgiitsel
adalet (FitzGerald, 2002), Orgiitsel vatandaslik (Andersson ve Bateman, 1997; Brandes,
1997; Abraham, 2000; James, 2005; Wilkerson, vd., 2008), is tatmini (Arabaci, 2010),
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mobbing (Pelit ve Pelit, 2014b) arasindaki iliskileri iizerine yiiriitiilen calismalardir. Ote
taraftan, oOrgiitsel sinizmle ilgili yukarida belirtilen c¢alismalar daha ¢ok egitim
kurumlarinda yapilmis olmasi dikkat ¢ekmektedir. Diger taraftan, duygusal zeka ile
orgiitsel sinizmin iliskisi iizerine herhangi bir calismaya rastlanilmamistir. Ozellikle
hizmet iireten isletmelerden biri olan otel isletmelerinde isgdrenlerin duygusal zeka
diizeyleri ile orgiitsel sinizm davraniglar iliskisini irdeleyen bir ¢calismaya rastlanmamis
olmasi bu konudaki arastirmalara duyulan ihtiyac1 ortaya koymaktadir. Ozellikle
bireylerin orgiitsel yasamlarindaki davraniglarinin altinda, kisisel 6zellikleri ve Orgiitiin
ozelliklerinin disinda yasadigr duygusal olaylarin da etkisinin oldugu muhakkaktir
(Ozdevecioglu, 2004: 183). Nitekim Brown ve Cregan (2008: 669) duygusal olaylar
kuramiyla is yerinde yasanan; hayal kirikligi, {iziintii, giivensizlik gibi duygularin
isgorenlerin is tutumlar1 lizerinde etkili oldugunu ileri siirmektedir. Bu dogrultuda;
temelini hayal kirikligi, glivensizlik, inangsizlik gibi duygularin olusturdugu Orgiitsel
sinizm  kavraminin, bilisgsel ve duyussal boyutunda isgdrenlerin  sinik
tutumla/davraniglar sergilemeleri olasidir (Pelit ve Pelit, 2014a: 85)

Glinlimiizde isletme yapilari, klasik ydnetim diislince sistemindeki igletme
yapilarindan énemli derece farkliliklar gostermektedir. Ozellikle isgdrene verilen deger
bunun en dnemli gdstergesidir. Isletmeler icerisinde drgiitsel sinizm tutum/davranisinin
ortaya ¢ikmasina neden olan faktdrlerden biri de siiphesiz isgdren duygularidir. Isgdren
duygularinin olumlu yonde kullanim1 saglamak ve ya isgdren duygularinin yonetiminde
sOz sahibi olabilmek, isletmelerde var olan orgiitsel sinizmin daha ilk agsamasindayken
ortadan kaldirilmasini saglayabilir. Bu ¢er¢evede duygusal zekanin temelinde yatan en
onemli etkenlerden biri olan “bireyin kendini basaklarinin yerine koyabilme kabiliyeti”
isgorenleri bagli olduklar1 yoéneticilerin veya kurumlarin yerine koyabilmelerini
saglamas1 hedeflenmistir. Sergilenebilecek bu kabiliyet araciligi ile isgoren zihninde,
yoneticiye veya kuruma karst olum diisiincelerin olumluya ¢evrilmesi veya bu yonde
tedbir alinmas1 miimkiin olabilecektir.

4. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Turizm isletmelerinin genel ozelligi, isgoren psikolojisinin yaptiklar1 islerde
onemli izler birakabilmesidir. Ayrica isgorenlerin sergiledikleri tutum ve davranislar
dogrudan miisteri memnuniyetini yonlendirebilmektedir (Pelit ve Oztiirk, 2010).
Bundan dolay1 sektorde hizmet {ireten kisilerin yonetimi, bir turizm igletmesi olan otel
isletmeleri i¢in en 6nemli konular arasinda yer almaktadir (Tiitiincii ve Demir, 2002).
Turizm sektorii igerisinde faaliyet gdsteren isletme tiirlerinden biri olan otel isletmeleri
emek—yogun bir yapiya sahip olmasi, igletmelerde isgdren sayisinin fazla olmasi da
yonetimi daha zor hale getirmektedir. Insanm, insana hizmet sunmasi; calisan
tutumlarinin, diretilen mal ve hizmetin olusum ve sunum siirecinde tamamlayici rol
almas1 6nemli bir unsurdur. Daha da 6nemlisi insan kaynaginin nihai kaliteyi belirleyici
bir faktor olmasi1 (Kantarci, 1997), insan kaynaklar1 yonetiminde yasanan sorunlarin
aragtirtlmasini gerekli hale getirmistir. Otel isletmelerinde oOrgiitsel sinizm kaynakli
bircok sorunun varligi, otel yoneticilerini bu sorunun ¢oziimii i¢in gerekli kosullar
saglamas1 gerektigini 6n plana cikartmistir. Orgiitsel sinizm isletmeler igin onemli
sorunlar1 beraberinde getirmekte ayrica, Orgiitiin verimlili§ine, karliligina, imajima,
verimli ve etkili ¢aligmasina da olumsuz etki etmektedir (Pelit ve Pelit, 2014a).
Belirtilen bu etkilerin bireysel nedenlerine bakildiginda ise, sinik davraniglarda
duygunun da &nemli bir etkisi oldugunu belirtmek miimkiindiir. Ozellikle duygusal
zeka diizeyleri yiiksek olan c¢alisanlarin sinik tutum ve davraniglara olan egiliminin daha
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diisiik olacagina iliskin Chemis (2001)’in galisma sonuglar1 bir ipucudur. Ornegin; bir
fabrikada, ustabagilar daha iyi dinleme, problemlerin ¢oziimiinde ¢alisanlara yardimci
olma gibi konular1 iceren duygusal zeka egitiminden gecirildikten sonra, kazalarin %50,
mazeretlerin ise bes kat azaldigi belirlenmis ve tretim hedefleri asilarak 250,000
dolarlik verimlilik saglanmistir. Bagka bir fabrikada ayni egitimden sonra tiretim %17
artarken, egitim verilmeyen amirlerin ekiplerinde iiretim artigina rastlanilmamigtir
(Chernis, 2001). Bu dogrultuda duygusal zekanin gelistirilebilir oldugu da géz Oniine
alinirsa, isgorenlerin duygusal zekd diizeyleri verilecek hizmet igi egitimlerle
arttirtlabilir ve bu sayede de orgiitsel sinizm davramiglart en aza indirilebilir. Bu
dogrultuda otel isletmeleri isgdrenlerinin duygusal zeka diizeylerinin orgiitsel sinizm
tutum/davraniglar1 {izerindeki etkisini belirlemeyi amaglayan bu arastirmada su sorulara
cevap aranmigtir;

* Otel isletmeleri iggorenlerinin duygusal zeka diizeyleri nedir?

* Otel igletmeleri iggorenlerinin duygusal zeka diizeyleri isgérenlerin bazi bireysel
ozelliklerine gore farklilik gdstermekte midir?

* Otel igletmeleri iggorenlerinin orgiitsel sinizm diizeyleri nedir?

*Otel isletmeleri isgorenlerinin Orglitsel sinizm diizeyleri iggoérenlerin bazi
bireysel 6zelliklerine gore farklilik gostermekte midir?

*Otel isletmeleri iggorenlerinin duygusal zeka diizeyleri ile oOrgilitsel sinizm
diizeyleri arasinda anlamli bir iligki var midir?

*Otel isletmeleri iggorenlerinin duygusal zeka diizeylerinin orgiitsel sinizm
diizeyleri lizerindeki etkisi nedir?

5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket
formu, toplam {i¢ boliimden olusturulmustur. ilk béliimde katilimcilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik 8 soru, ikinci boliimde orgiitsel sinizm 6lgegi, tiglincii
bolimde ise katilimcilarin duygusal zekalarini arastirmak amaci ile duygusal zeka
olcegi yer almaktadir. Isgorenlerin duygusal zekd diizeylerinin arastirilmasinda
kullanilan 6lgek Chan (2004; 2006)’nin konuyla iligili gelistirmis oldugu, Aslan ve
Ozata (2008)’nin Tiirkce’ye uyarladigi Slgektir. S6z konusu odlcek, duygusal zeka
diizeyini 4 boyut (12 ifade) iizerinden Ol¢mektedir. Duygusal zekd Olgeginin 4 alt
boyutu ilgili 6l¢ekte; duygusal degerlendirme, empatik duyarlilik, pozitif duygusal
yonetim, duygularin olumlu kullanimi olarak ele alinmistir. Anket formunu olusturan
bir diger 6lgek ise orgiitsel sinizm dlgegidir. Ilgili dlgek Dean ve digerleri (1998)
tarafindan toplam tii¢ boyut ve 14 ifadeden olusturulmustur. Bilissel, duyussal ve
davranigsal boyutlardan olusan bu 6l¢ek Tiirkiye’de de birgok calismada (Erdost vd.,
2007; Efilti vd., 2008; Kalagan, 2009; Tiikeltiirk vd.,2009; Aydugan, 2012; vb.) yaygin
olarak kullanilan 6lgektir. Arastirmada kullanilan s6z konusu 6lgekler5’li Likert dlgegi
dogrultusunda diizenlenmistir.

Arastirmanin evreni, Afyonkarahisar il merkezindeki 5 yildizli otel iggoérenleri
olusturmaktadir. Bu cergevede Afyonkarahisar’da faaliyet gdsteren toplam 6 adet 5
yildizli otel isletmelerinin insan kaynaklari yoneticileri ile yapilan goriismeler
sonucunda ilgili otel isletmelerinde toplam 1147 isgérenin bulundugu belirlenmistir.
Evren kapsamindaki tiim otel isletmelerine anket uygulanmak istense de yapilan
goriismeler dogrultusunda bir igletme uygulamaya izin vermemis ve 5 adet 5 yildizli
otel isletmesi anket uygulamasina dahil edilebilmistir. Bu dogrultuda arastirmalarda bu
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konuyla ilgili olarak, Ural ve Kili¢ (2006) tarafindan verilen “evren biiyiikliiklerine gore
orneklem biyiikligi” tablosu temel alinarak minimum 6rneklem sayisi 291 olarak
belirlenmistir. Diger taraftan, eksik ve geri donmeyen anketler olabilecegi diigiincesi ve
aragtirmacilarin ulagim olanaklari géz Oniline alinarak toplamda her otel igletmesine
tesadiifi drneklem yOntemi esas alinarak ve yine her bir otele esit sayida olmak {izere
toplam 350 anket dagitilmistir. Eksik veya hatali dolumlar nedeniyle degerlendirmeden
cikartilan anketlerden sonra 331 adet anket degerlendirmeye alinmustir.

Elde edilen verilerin SPSS paket programi ile ¢oziimlendigi arastirmada ankete
katilan isgdrenlerin bireysel Ozelliklerine iligkin frekans ve ylizde dagilimlar
hesaplanarak tablolastirilmigtir. Bununla birlikte, iggorenlerin duygusal zeka diizeyleri
ve Orglitsel sinizm tutum/davranislarina iligkin her bir boyuta iliskin aritmetik ortalama
ve standart sapma degerleri hesaplanarak yorumlanmistir. Aragtirmaya katilan otel
isletmeleri  isgorenlerinin  duygusal zekd diizeyleri ve  Orgiitsel  sinizm
tutum/davraniglarinin bazi bireysel Ozelliklerine gore degisip degismedigi iki grup
iceren degiskenler (cinsiyet, medeni hal)igin “bagimsiz Orneklemler igin t-testi” ve
ikiden fazla grup iceren degiskenler icin (yas, egitim diizeyi, c¢alistifi departman,
sektorde galigma siiresi, isletmede ¢alisma siiresi, gelir diizeyi) “bagimsiz 6rneklemler
icin tek-faktorlii varyans analizi (Anova)” kullanilarak analiz edilmistir. Isgorenlerin
duygusal zeka diizeylerinin orgiitsel sinizm tutum/davraniglar tizerindeki iliski/etkinin
belirlenmesinde korelasyon ve regresyon analizlerinden faydalanilmistir. Aragtirmada
kullanilan 6l¢ekler, her ne kadar onceki calismalarda ortaya konuldugu tizere yiiksek
giivenirlik diizeyine sahip olsa da bu calismada da giivenirlik analizi gerceklestirilmig
ve giivenirlilik analizi i¢in Cronbach’s Alpha katsayilari hesaplanmig olup, sonuglar
Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3:Arastirmada Kullamlan Ankete Iliskin Giivenirlilik Analizi

Boyutlar Madde Sayisi Cronbach’s Alpha
Biligsel Boyutu 5 0,890
Orgiitsel Sinizm Duyussal Boyutu 6 0,909
Olgegi Davranigsal Boyutu 3 0,847
Genel 14 0,941
Duygusal Degerlendirme 3 0,895
Empatik Duyarlilik 3 0,913
Duygusal Zeka — P
Olgesi Pozitif Duygusal Yo6netim 3 0.888
Duygularin Olumlu Kullanimi 3 0,892
Genel 12 0,957

Tablo 3’e gore, orgiitsel sinizm Olgeginin geneline iliskin Cronbach’s Alpha kat
sayist 0,941, duygusal zeka Olceginin geneline iligkin Cronbach’s Alpha kat sayisi ise
0,957 olarak hesaplanmustir. Iki 6lcegin alt boyutlarma genel olarak bakildiginda ise
Cronbach’s Alpha kat sayilar1 0,847 ile 0,913 arasinda oldugu goriilmektedir. Elde
edilen degerlerin; Altunisik vd. (2012)’e gore “ilgili degerlerin 0.70 iizerinde olmast”
degerlendirmesi goz Oniline alindiginda, bu arastirmada kullanilan Olgeklerin gerek
boyutlar, gerekse genel anlamda giivenilir olduguna yonelik bir veri sayilabilir.

Tablo 4’te 6rnekleme dahil olan katilimcilarin bazi bireysel 6zelliklerine gore
dagilimlar1 sunulmustur. Tablo 4’e gore arastirmaya katilan 331 kisiden %44,1°1 kadin,
%55,9°u erkektir. Katilimcilarin yas gruplarina bakildiginda ise katilimcilarin agirlikli
olarak 23-27 yas aralifinda (%36,3) oldugu belirlenmistir. Katilimcilar igerisinde yas
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grubuna goére en kiiclik payr 43 ve yukarn (%3,0) yas gurubu olusturmustur.
Katilimeilarin medeni durumlarina gore dagilimi ise bekar katilimcilarin geneli
icerisinde (% 46,8) olustururken, evli katilimcilar ise %53,2 olarak ifade edilmistir.
Calismaya katilanlarin egitim durumlart ise yogunlugun en yiiksek oldugu aralik orta
ogretim(lise) (%56,5) olustururken, katilimcilarin %0,3°1 lisansiistii diizeyinde egitim
durumuna sahiptir. Katilimcilarin galistig1 departmanlara gore ylizde dagilimi en yiiksek
orani yiyecek—icecek (%28,7) departmani olustururken, yogunlugun en diisiik oldugu
departman ise insan kaynaklar1 (%1,5) departmani oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
sektorde caligma siirelerine bakildiginda ise yogunluk olarak 2-4 yil araligini olusturan
(% 45,0) bir topluluk agirliktadir. Ayrica, katilimcilarin sadece %3,3’1 11 yil ve iizeri
calisanlardan olugmaktadir. Katilimcilarin suan bagli olduklari isletmede ¢alisma
streleri ise 2-4 yil araliginda calisan ylizdesi %46,8, 11 ve iizeri yil bulunduklar
isletmede calisanlarin oran1 ise %]1,2 oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin - gelir
diizeylerinin smiflandirilmasina bakildiginda ise; 601-1000TL araliginda %459
oraninda bir yogunlugun oldugu goriilmiistiir. Ayrica katilimcilarin sadece %0,3’1 1801
ve tizeri TL gelir elde ettikleri saptanmustir.

Tablo 4: Ankete Katilanlarin Kisisel Ozelliklerine iliskin Bilgiler

Bireysel degiskenler f % Bireysel Degiskenler f %
Lo Kadm 146 441 18-22 yas 40 12,1
Cinsiyet

Erkek 185 55,9 23-27 yas 120 36,3

=
E _ Bekar 155 46,8 % 28-32 yas 82 24,8

T2 °
= Evli 176 | 532 S| 33-37 yas 59 17,8
o 1 ve daha az 80 24,2 38-42 yas 20 6,0
£ 7 |24yl 149 45,0 43 ve yukart 10 3,0
E é" s |57yl 68 20,5 Ilkdgretim 34 10,3
2o 810y 23 6,9 E E Qrtaégretim 187 56,5
11 ve iizeri 11 3,3 ;% & | Onlisans 81 24,5
. 1 ve daha az 117 | 353 | =/ & | Lisans 28 8,5
T Ez |24yl 155 46,8 Lisansiistii 1 0,3
EzL [57w 49 14,8 Onbiiro 50 15,1
= S@ 810yl 6 1,8 Yiyecek-Igecek 95 28,7
11 ve iizeri 4 1,2 5 | Kat Hizmetleri 83 25,1
600TL veya daha az 15 4,5 § Insan Kaynaklar1 5 1,5
= ‘5 601-1000TL 152 459 S | Halkla Iliskiler 12 3,6
8 S 1001-1400 TL 138 41,7 é Satig Pazarlama 10 3,0
=] 1401-1800TL 25 7,6 Muhasebe-Finans 21 6,3
1801 veya iizeri 1 0,3 Diger 55 16,6

6. Bulgular

Calismanin bu bolimiinde arastirmanin orneklemi dahilindeki otel isletmeleri
isgorenlerinin duygusal zeka ve orgiitsel sinizm diizeylerini 6lgmek amaci ile hazirlanan
anket formu araciligi ile toplanan bulgularin degerlendirilmesine yer verilmistir. Bu
dogrultuda Tablo 5’e gore katilimcilarin (n=331) duygusal zeka Olceginin geneline
iligkin cevaplarinin aritmetik ortalamasi 3,61 olarak hesaplanmistir. Bynunla birlikte
katilimcilarin duygusal zeka 6l¢eginin alt boyutlarinin en yiiksek diizeyde oldugu boyut
“duygularin olumlu kullanimi (X=3,80)” oldugu goriiliirken, diger alt boyutlarin diizey
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siralamast; “pozitif duygusal yonetim (X =3,70)”, “empatik duyarlilik (X=3,60)” ve
“duygusal degerlendirme (X=3,44)”seklinde olmustur.

Tablo 5:Katihmcilarin Duygusal Zeka Diizeylerinin Aritmetik Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri

Boyutlar n X S.S.
Duygusal Degerlendirme 331 3,44 0,92
Empatik Duyarlilik 331 3,60 0,93
Pozitif Duygusal Yo6netim 331 3,70 0,91
Duygularin Olumlu Kullanimi 331 3,80 0,90
Genel 331 3,61 0,83

Isgorenlerin duygusal zekd diizeylerinin ortalama deger olan 3’iin iizerinde
olmasi; isletme igerisinde iggdrenler arasinda uyumlu ¢alisma ortaminin varliginin ve ya
olusabileceginin bir gostergesi olarak sayilabilir. Nitekim duygusal zeka diizeylerinin
yiiksek olmasi orgiitsel sinizmin de diisitk olmasini ortaya ¢ikaracak 6nemli bir bulgu
sayilabilir. Ayrica bu durumun ilgili isletmelerde hizmet kalitesi acisindan da pozitif
yonde bir etki yaratacagini belirtmek miimkiindiir.

Tablo 6: Katihmcilarin Duygusal Zeka Diizeylerinin Yaslarina Gore

Karsilastirilmasi
Boyutlar Gruplar n X S.S. F p
18-22 40 3,53 0,90
23-27 120 3,13 0,93
. . 28-32 81 3,62 0,91 «
Duygusal Degerlendirme 3337 59 3.68 0.87 5,003 0,000
38-42 20 3,77 0,85
43 ve lizeri 10 3,53 0,79
18-22 40 3,48 0,99
23-27 120 3,34 0,91
. 28-32 82 3,77 0,85 .
Empatik Duyarlilik 3337 59 3.82 0.94 3,573 0,004
38-42 20 3,82 1,01
43 ve lizeri 10 3,47 0,96
18-22 40 3,58 0,88
23-27 120 3,43 0,95
. . 28-32 82 3,81 0,84 «
Pozitif Duygusal Yonetim 3337 59 3.96 0.85 3,616 0,003
38-42 20 3,88 0,90
43 ve lizeri 10 3,67 1,01
18-22 40 3,63 0,89
23-27 120 3,50 0,94
Duygularin Olumlu 28-32 82 4,00 0,82 «
Kullanimi 33-37 59 3,93 0,84 4,995 0,000
38-42 20 4,03 0,77
43 ve lizeri 10 4,27 0,81
18-22 40 3,56 0,85
23-27 120 3,35 0,85
28-32 82 3,80 0,76 .
Genel 3337 59 3.85 0.78 4,873 0,000
38-42 20 3,88 0,79
43 ve lizeri 10 3,73 0,69

"p< 0,05
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Tablo 6’daki bulgulara gore katilimcilarin duygusal zeka diizeylerinin yas
araliklarina iligkin karsilagtirilmasi verilmis ve tiim boyutlar bazinda yas degiskeninin
anlamli bir farklilik gosterdigi saptanmistir (p<0,05). Bu dogrultuda 23-27 yas
araligindaki katilimeilarin; duygusal de@erlendirme (X=3,13), empatik duyarlilik
(X=3,34), pozitif duygusal yonetim (X=3,43), duygularin olumlu kullanim1 (X=3,50) ve
genel (X=3,35) duygusal zeka diizeyleri diger yas grubundaki katilimcilara gore daha
diisiikk ortalamaya sahip oldugu anlasilmaktadir. Bu sonu¢ dogrultusunda; 23-27 yas
araliginda katilimcilarin daha c¢ok bireysel c¢ikarlarina iliskin diisiincelere yonelik
oldugu ve bu nedenle diger katilimcilara gore daha diisiik duygusal zeka diizeyine sahip
oldugu kanis1 uyanmistir. Bununla birlikte konuya iliskin Ozata ve Aslan (2008)’1n
caligmalarinda katilimcilarin duygusal zekad diizeyleri ve yaslari arasinda anlamli bir
farklilik olmadig1 belirlemistir. Belirtildigi tizere her iki ¢alismada farkli sonuglarin elde
edilmis olmasi konuyla ilgili farkli degiskenlerin isleme sokularak duygusal zeka
icerikli caligmalarin arttirilmasinin  gerekliligini ortaya koymaktadir. Bu sayede
katilimcilarin yaglar ile duygusal zeka diizeyleri arasinda anlamli bir iliskinin varligt
daha kesin yargilarla saglanacaktir.

Tablo 7°deki sonuglara gore, katilimcilarin duygusal zekad diizeylerinin aldiklari
egitim durumlarma goére tim boyutlar bazinda anlamli bir farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Katilimcilarin egitim seviyesindeki artis, duygusal zeka diizeyinde de
artist beraberinde getirdigi gorilmiistiir (p<0,05). Bu cergevede egitim diizeyleri
ilkdgretim olan katilimcilarin duygusal zeka diizeyleri; 3 24 ile 3,58 aritmetik ortalama
araliginda iken, egitim diizeyi lisans diizeyi olan katilimcilarin duygusal zeka diizeyleri
ise X=3,82 ile X=4,11 arah@indadir. Bu sonug, daha dncede belirtildigi gibi kisilerin
duygusal zeka seviye diizeylerinde, egitim seviyelerinin etkisinin bir gostergesi olarak
degerlendirilebilir.

Tablo 7: Katihmcilarin Duygusal Zekéa Diizeylerinin Egitim Durumuna Goére

Karsilastirilmasi
Boyutlar Gruplar n X s.S. F p
Ilkdgretim 34 3,24 0,99
o . Ortadgretim 187 3,38 0,92 .
Duygusal Degerlendirme Onlisans 20 3.53 0.87 2,708 0,030
Lisans 29 3,84 0,94
Ilkdgretim 34 3,43 1,10
. Ortadgretim 187 3,50 0,93 .
Empatik Duyarlilik Onlisans ’1 3.77 0.84 2,440 0,047
Lisans 29 3,84 0,90
Ilkdgretim 34 3,33 1,09
.. N Ortadgretim 187 3,60 0,93 x
Pozitif Duygusal Yo6netim Onlisans ’1 3.87 0.79 3,475 0,008
Lisans 29 3,92 0,76
Ilkdgretim 34 3,58 0,99
Ortadgretim 187 3,71 0,92 N
Duygularin Olumlu Kullanimi Onlisans 81 3.88 0.86 2,424 0,048
Lisans 29 4,13 0,72
Ilkdgretim 34 3,37 0,96
Ortadgretim 187 3,55 0,84 N
Genel Onlisans 81 3,76 0,74 3,175 0,014
Lisans 29 3,94 0,70

p< 0,05
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Tablo 8’de katilimcilarin sektorde ¢alisma siirelerine gore duygusal zeka diizeyleri
karsilastirilmast sunulmustur. Katilimcilarin sektorde c¢alisma siireleri ile duygusal
zekanin tiim boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik belirlenmistir (p<0,05). Verilen
cevaplara bakildiginda 2-4 yil arasinda sektorde calisan katilimcilarin; duygusal
degerlendirme (X=3,16), empatik duyarlilik (X=3,36), pozitif duygusal yonetim
(X=3,45), duygularin olumlu kullanim1 (X=3,57) ve genel ise (X=3,38) duygusal zeka
diizeylerinin diger gruplardaki katilimcilara gore daha diisiik oldugu saptanmistir. Bu
dogrultuda isgdrenlerin calisma stireleri artig gosterdikge sahip olduklar1 duygusal zeka
diizeylerinde de dogru orantili bir artig oldugu gozlenmistir. Bunu; sektdre yeni giris
yapan isgorenlerin bir siire¢ sonucunda sektorel alismishgin getirdigi bir tecriibe veya
alismislik kazanimi seklinde yorumlamak da miimkiindiir.

Tablo 8: Katihmcilarin Duygusal Zeké Diizeylerinin Sektorde Calisma
Siirelerine Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

1 ve daha az yil 80 3,53 0,94
2-4 yil 148 3,16 0,85

Duygusal Degerlendirme 5-7 yil 68 3,62 0,88 10,542 0,000
8-10 y1l 23 4,07 0,94
11 ve daha fazla y1l 11 433 0,61
1 ve daha az yil 80 3,64 0,88
2-4 yil 149 3,36 0,88

Empatik Duyarlilik 5-7 yil 68 3,75 1,03 | 6,156 0,000
8-10 y1l 23 4,22 0,75
11 ve daha fazla y1l 11 3,94 0,99
1 ve daha az yil 80 3,68 0,90
2-4 yil 149 3,45 0,89

Pozitif Duygusal Yo6netim 5-7 yil 68 3,89 0,90 6,418 0,000*
8-10 yil 23 4,20 0,80
11 ve daha fazla y1l 11 418 0,90
1 ve daha az yil 80 3,75 0,94
2-4 yil 149 3,57 0,89

Duygularin Olumlu Kullanimi | 5-7 yil 68 3,97 0,85 5,925 0,000*
8-10 yil 23 4,26 0,74
11 ve daha fazla y1l 11 4,39 0,55
1 ve daha az yil 80 3,65 0,83
2-4 yil 149 3,38 0,78

Genel 5-7 yil 68 3,81 0,83 8,689 0,000
8-10 yil 23 4,19 0,74
11 ve daha fazla y1l 11 421 0,65

"p<0,05

Tablo 9’da katilimcilarin duygusal zeka diizeylerinin isletmede ¢alisma siirelerine
gore; empatik duyarlilik, pozitif duygusal yonetim boyutunda ve genel bazda anlamli
bir farklilik saptanmistir (p<0,05). Bu dogrultuda 1 yil ve daha az siiredir ayni isletmede
bulunan katilimeilarin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi 3 41 ile 3,73; 2-4 yil
araliginda ayni isletmede bulunan katilimcilarin verdikleri cevaplarin ortalamasi 3,36 ile
3,71; 5-7 yil araliginda ayni isletmede bulunan katilimcilarin verdikleri cevaplarin
aritmetik ortalamalar1 genel olarak 3,71 ile 4,03 araliginda; 8-10 yil araliginda ayni
isletmede bulunana katilimcilarin aritmetik ortalamasi ise 4,17 ile 4,39 araliginda
oldugu goriilmiistiir. Ayni isletmede 11 yil ve daha fazla var olan katilimcilarin
aritmetik ortalamasi ise 2,92 ile 3,75 araliginda bir degisim gosterdigi belirlenmistir.
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Yukaridaki bulgulara ek olarak; anket uygulanan otel igletmeleri isgorenlerinin
duygusal zeka diizeyleri; katilimcilarin cinsiyet, medeni durum, calistiklar1 departman
ve gelir durumlarina gore anlamli bir farklilik géstermedigi belirlenmistir.

Tablo 10’ya gore katilimcilarin (n=331) orgiitsel sinizm tutum/davranislarinin;
biligsel, duyussal ve davranigsal boyutlara verdikleri cevaplar dogrultusunda genel
aritmetik ortalama2 24 olarak hesaplanmistir. Boyutlar bazinda ise, katilimcilarin
davranigsal boyuttaki aritmetik ortalamalar1 2,40 olarak hesaplanmigtir. Diger iki boyuta
bakildiginda ise duyugsal boyutun aritmetik ortalamasi 2,22 ve biligsel boyutun
aritmetik  ortalamasi  2,17°dir. Genel olarak katilimcilarin =~ Orgiitsel ~ sinizm
tutum/davraniglarimin diigiik diizeyde oldugu belirlenmistir. Bu da katilimcilarin bagh
olduklar1 isletmelere yonelik genelde olumlu duygular i¢inde olduklarina yonelik bir
gosterge sayilabilir.

Tablo 9: Katihmcilarin Duygusal Zeka Diizeylerinin Isletmede Calisma
Siirelerine Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p
1 ve daha az yil 116 3,41 0,99
2-4 yil 155 3,36 0,89
Duygusal Degerlendirme 5-7yil 49 3,71 0,80 2,372 0,052
8-10 y1l 6 4,17 0,91
11 ve daha fazlayil | 4 3,67 1,31
1 ve daha az yi1l 117 3,58 0,89
2-4 yil 155 3,48 0,96
Empatik Duyarlilik 5-7 yil 49 3,89 0,78 3,522 0,008*
8-10 y1l 6 4,39 0,77
11 ve daha fazlayil | 4 2,92 2,04
1 ve daha az yi1l 117 3,65 0,90
2-4 yil 155 3,60 0,94
Pozitif Duygusal Yo6netim 5-7 yil 49 3,95 0,68 2,455 0,046*
8-10 y1l 6 4,17 1,03
11 ve daha fazlayil | 4 3,00 1,78
1 ve daha az yi1l 117 3,73 0,93
2-4 yil 155 3,71 0,92
Duygularin Olumlu Kullanim1 | 5-7 yil 49 4,03 0,64 1,499 0,202
8-10 yil 6 4,17 0,91
11 ve daha fazlayil | 4 3,75 1,85
1 ve daha az yi1l 117 3,59 0,85
2-4 yil 155 3,54 0,84
Genel 5-7 yil 49 3,89 0,58 2,711 0,030
8-10 yil 6 4,22 0,89
11 ve daha fazlayil | 4 3,33 1,66

"p<0,05

Tablo 10: Katihmeilarin Orgiitsel Sinizm Diizeylerinin Aritmetik Ortalama
ve Standart Sapma Degerleri

Boyutlar n X S.S.
Biligsel Boyut 331 2,17 0,84
Duyussal Boyut 331 2,22 0,90
Davranigsal Boyut 331 2,40 0,90
Genel 331 2,24 0,77
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Tablo 11°de iggérenlerin orgiitsel sinizm davraniglarinin medeni durumlarina goére
karsilastirilmasina iliskin veriler yer almaktadir. S6z konusu bulgulara gore; orgiitsel
sinizmin biligsel ve duyugsal boyutlari ile genelinde katilimcilarin medeni durumlarina
gore anlaml bir farlilik oldugu belirlenmistir (p<0,05). Bu verilere gore, bekar olan
katilimeilarin biligsel boyutta X=2 35, duyussal boyutta X=2,33, genelde ise X=2,36
diizeyinde orgiitsel sinizm tutum/davranisina sahip oldugu belirlenmistir. Diger taraftan
evli olan katilimcilarin orgiitsel sinizm tutumlarmin bekar olan katilimcilara gére daha
diisilk oldugu ortaya koyulmustur. Bu dogrultuda evli olan katilimcilarin orgiitsel
sinizme iligkin aritmetik ortalamalar1 duygusal boyutta X=2,03, duyussal boyutta
X=3,13 ve genel olarak ise X=2,14 oldugu goriilmiistiir.

Bekar katilimecilarin evli olan katilimcilara gére daha diigiik Orgiitsel sinizm
tutum/davranigina sahip olmalari; 6zellikle 6zel yasantidaki daha serbest hareket diizeyi
ve bu dogrultudaki sorumluluk diizeyindeki diisiikliik isgérenlerin sergiledikleri tutum
ve davraniglarinda daha rahat hareket edebilmelerine olanak saglama ihtimalinden
kaynaklanabilmektedir. Nitekim Aydugan (2012)’in konuyla ilgili ger¢eklestirmis
oldugu bir calismada da katilimcilarin medeni durumlar: ile sahip olduklar1 orgiitsel
sinizm diizeyleri arasinda benzer sonuglar elde edilmistir, ilave olarak ilgili ¢alisma
sonucunda ise bosanmis olan katilimcilarin bekar katilimcilardan da yiiksek orgiitsel
sinizm diizeylerine sahip oldugu da goriilmiistir.

Tablo 11: Katihmeilarin Orgiitsel Sinizm Diizeylerinin Medeni Durumlarina
Gore Karsilagtirilmasi

Boyutlar Gruplar n X S.S. t p
Bilissel Boyut Ejﬁér 3‘6‘ ;32 8:;3 3,408 | 0,001
Duyussal Boyut Ejﬁﬁr 52 ;?g ggg 2,086 | 0,038
Davranigsal Boyut E\e}iﬁr 1 32 ;:‘3‘3 g:gz 1,051 0,294
NN === =c s peypen

"p<0,05

Tablo 12°de ise katilimcilarin yas araliklar1 ile oOrgiitsel sinizm diizeyleri
arasindaki karsilastirma sonuglari sunulmustur. Bu dogrultuda sadece biligsel boyutta
katilimcilarin yag araliklart ile orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
(p=0,034<0,05) saptanmistir. Katilimcilarin yas araliklarina goére 18-22 yas araligi
aritmetik ortalamasi 2,29; 23-27 yas araliginda aritmetik ortalama 2,35 ve 43 yas iizeri
katilimcilarin aritmetik ortalamasi 2,28 degeri ile diger katilimcilara gére daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Bunun nedeni ise, 18-27 yas araliginda bireylerin daha ¢ok kendi
diisiincelerine 6nem vermesi ve bu yas sinirindan sonra baskalarinin diisiincelerini
dinlemeye yonelmesiyle agiklanabilir. Fakat 43 yas ve iizeri katilimcilar i¢in ise, kendi
tecriibelerine daha ¢ok 6nem vermesinden kaynaklandigi seklinde yorumlanabilir.

Tablo 13’de katilimcilarin egitim durumlar1 ile Orgiitsel sinizm diizeyleri
karsilastirilmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin egitim durumunun, sinizmin sadece
davranigsal boyutunda anlamli bir farkliblk (p=0,046<0,05) ortaya ¢ikardig:
belirlenmistir. Egitim durumu ilkdgretim olan katilimeilarin = orgiitsel  sinizm
diizeylerinin aritmetik ortalamasi 2,61 oldugu ve diger katilimcilara gore daha ytiksek
oldugu dikkat ¢cekmektedir. Bu sonug, ilkogretim diizeyinde egitim almis iggorenlerin
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diger diizeylerde egitim almis olan iggérenlere gore sinik duygularini daha kolay
davranigsa dokebilecegine dair bir yorumlamay1 giindeme getirebilmektedir.

Aragtirmanin  dikkat c¢ekici sonuglarindan biri de tablo 14’de sunulan
katilimcilarin sektdrde calisma siireleri ile sahip olduklart orgiitsel sinizm diizeyleri
arasindaki karsilastirma sonuglaridir. Orgiitsel sinizmin her boyutunda ve genel bazda
bakildiginda; katilimeilarin sektdrde galisma siireleri artis gosterdikge, orgiitsel sinizm
diizeyleri azalis gostermektedir. Ancak 11 yi1l ve daha fazla yillar icin aym sey
sOylenememektedir. Bu siliregten sonra oOrgiitsel sinizm diizeylerinde artis oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore, katilimeilar sektore ilk girdikleri siirecte sektore alisma
donemi yasayabilir ve buna bagl olarak orgiitsel sinizm diizeyleri yiiksek olabilir ancak
ilerleyen zamanda sektore alismislik ve tecriibe oOrgiitsel sinizm diizeyini diigiiren bir
etki yaratabilmektedir. Diger taraftan 11 yili askin siiredir ¢alisan katilimeilarin ise artik
sektorel anlamda doyum diizeyine gelmis olmasi ve turizm sektoriiniin dinamikliginin
agir gelmeye baslamasi orgiitsel sinizm diizeylerini tekrardan yiikselten bir etkiye sahip
oldugu seklinde yorumlanabilir. Akman (2013)’in ¢alisma sonucuna gore de oOrgiitsel
sinizmin sadece davranigsal boyutunda benzer sonuglar sunulmustur, tek fark
katillmcilarin 11 y1l sonrasinda da orgiitsel sinizm diizeylerinde diisiis yasandigi
bulgusudur.

Tablo 12:Katiimcilarin Orgiitsel Sinizm Diizeylerinin Yas Arahgina Gore

Karsilastirilmasi
Boyutlar Gruplar n X S.S. F p
18-22 40 2,29 0,90
23-27 120 2,35 0,73
Bilisgsel Boyut 28-32 82 2,01 0,85 *
3337 59 | 202 | o091 | 25| 0034
38-42 20 2,04 1,06
43 ve lizeri 10 2,28 0,80
18-22 40 2,18 0,95
23-27 120 2,38 0,82
Duyussal Boyut 28-32 82 2,13 0,82
33-37 59 2,03 0,89 1,903 10,093
38-42 20 2,18 0,98
43 ve lizeri 10 2,58 0,97
18-22 40 2,23 0,90
23-27 120 2,52 0,82
28-32 82 2,29 0,90
Davranigsal Boyut 3337 50 2.29 0.97 1,424 | 0,215
38-42 20 2,40 1,01
43 ve lizeri 10 2,73 1,14
18-22 40 2,23 0,83
23-27 120 2,40 0,69
28-32 82 2,12 0,76
Genel 3337 50 2.08 0.80 2,177 | 0,056
38-42 20 2,18 0,97
43 ve lizeri 10 2,51 0,87

p<0,05

Tablo 15’e¢ bakildiginda katilimcilarin isletmede caligma siireleri ile sahip
olduklar1 orgiitsel sinizm tutumlar1 arasinda sadece biligsel boyutta (p=0,028<0,05)
anlamli bir farklilik gostermektedir. Bu baglamda 8 ile 10 yil arasi isletmede calisan
katilimcilarin orgiitsel sinizm diizeylerinin aritmetik ortalamasi 1,26 olarak hesaplanmis
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ve diger katilimcilara gore daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Baska bir bakis agisiyla ise
1 yil ve ya daha az siire isletmede ¢alisan katilimeilarin  oOrgiitsel sinizm
tutum/davraniglarinin aritmetik ortalamasi 2,26’lik deger ile diger katilimcilara gore
daha yiiksek oldugu saptanmistir. Bu sonuglar tablo 14 ile benzerlik gdstermekte ve
katilimcilarin ayni1 igletmede ¢alisma siiresi 11 yil ve lizerine ¢iktiginda, orgiitsel sinizm
diizeylerinde bir artigin oldugu goriilmiistiir.

Tablo 13: Katihmeilarin Orgiitsel Sinizm Diizeylerinin Egitim Durumlarina
Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p
Ilkdgretim 34 2,17 0,89
Bilissel Boyut Ortadgretim 187 2,16 0,84
Onlisans 81 2,07 0,81 2,395 0,050
Lisans 29 2,65 0,86
Ilkdgretim 34 2,36 0,98
Ortadgretim 187 2,15 0,81
Duyussal Boyut Onlisans ’1 2.29 0.88 1,255 0,287
Lisans 29 2,45 1,02
Ilkdgretim 34 2,61 0,96
Ortadgretim 187 2,26 0,84 .
Davranigsal Boyut Onlisans 81 2,53 0,97 2,435 0,046
Lisans 29 2,56 0,96
Ilkdgretim 34 2,34 0,88
Ortadgretim 187 2,18 0,74
Genel Onlisans 81 2,26 0,77 1,450 0,217
Lisans 29 2,55 0,86
"p<0,05

Tablo 14: Katihmeilarin Orgiitsel Sinizm Diizeylerinin Sektérde Calisma
Siiresine Gore Karsilastirilmasi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

1 ve daha az yil 80 2,32 0,85
2-4 yil 149 2,27 0,76

Biligsel Boyut 5-7 yil 68 1,99 0,83 7,562 0,000
8-10 yil 23 1,44 0,59
11 ve daha fazla y1l 11 2,64 1,33
1 ve daha az yi1l 80 2,23 0,90
2-4 yil 149 2,43 0,83

Duyussal Boyut 5-7 yil 68 2,03 0,78 7,132 0,000
8-10 yil 23 1,53 0,52
11 ve daha fazla y1l 11 2,12 1,25
1 ve daha az yi1l 80 2,47 0,88
2-4 yil 149 2,55 0,90

Davranigsal Boyut 5-7 yil 68 2,17 0,81 6,721 0,000*
8-10 yil 23 1,65 0,66
11 ve daha fazla y1l 11 2,42 1,14
1 ve daha az yi1l 80 2,31 0,77
2-4 yil 149 2,40 0,72

Genel 5-7 yil 68 2,04 0,74 8,500 0,000
8-10 yil 23 1,52 0,52
11 ve daha fazla y1l 11 2,37 1,13

"p<0,05
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Tablo 15: Katihmcilarin Orgiitsel Sinizm Diizeylerinin Isletmede Calisma

Siirelerine Gore Karsilastirilmasi
Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

1 ve daha az yi1l 117 2,26 0,84
2-4 yil 155 2,21 0,82

Biligsel Boyut 5-7 yil 49 2,00 0,91 2,751 0,028"
8-10 y1l 6 1,26 0,48
11 ve daha fazla y1l 4 1,90 0,62
1 ve daha az yi1l 117 2,28 0,92
2-4 yil 155 2,26 0,81

Duyussal Boyut 5-7 yil 49 2,09 0,87 1,748 0,139
8-10 y1l 6 1,56 0,69
11 ve daha fazla y1l 4 1,75 1,10
1 ve daha az yi1l 117 2,47 0,93
2-4 yil 155 2,38 0,90

Davranigsal Boyut 5-7 yil 49 2,25 0,80 0,837 0,502
8-10 y1l 6 2,00 0,84
11 ve daha fazla y1l 4 2,50 1,29
1 ve daha az yi1l 117 2,32 0,77
2-4 yil 155 2,27 0,76

Genel 5-7 yil 49 2,09 0,81 2,127 0,077
8-10 y1l 6 1,54 0,61
11 ve daha fazla y1l 4 1,96 0,73

p<0,05

Tablo 16’da katilimcilarin duygusal zeka diizeyleri ile orgiitsel sinizm diizeyleri
arasindaki iligkinin tespiti icin gerceklestirilen korelasyon analizi sonuglarina yer
verilmistir.

Tablo 16: Katihmcilarin Duygusal Zeka Diizeyleri ile ve Orgiitsel Sinizm
Diizeyleri Arasindaki Iliskiye Yonelik Gergeklestirilen Korelasyon Analizi

Sonuclar
Orgiitsel Sinizm

Bilissel Duyussal Davranigsal Sinizm

Duygusal Zeka Boyut Boyut Boyut Genel
Duygusal Degerlendirme ! _0’209** _0’305** _0’209** _0’279**

Ve £ P 0,000 0,000 0,000 0,000
. r 0,234 -0,3027 0,196 0,285

Empatik Duyarlilik P 0,000 0,000 0,000 0,000
. . r 0,199 0,267 0,208 0,257

Pozitif Duygusal Yonetim o 0.000 0.000 0.000 0.000
r 0,226 0,240 0,145 0,239

Duygularin Olumlu Kullanimi o 0.000 0.000 0.008 0.000
. r 0,240 -0,309" -0,210" -0,294"

Duygusal Zeka Genel p 0,000 0,000 0,000 0,000

Tablo 16°daki analiz sonuglarina gore, katilimcilarin duygusal zeka diizeyleri ile
orgiitsel sinizm tutum/davraniglart arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski oldugu
belirlenmistir. S6z konusu bu iligki, duygusal zeka 6l¢eginin geneli ve alt boyutlari ile
orgiitsel sinizm 6lgeginin geneli ve tim alt boyutlarinda (p<0,05) gerceklesmistir. Bu
dogrultuda Tablo 17°de gorildiigii tlizere duygusal zekd Olceginin, duygusal
“degerlendirme boyutu” ile orgiitsel sinizmin “biligsel boyutu™ arasindaki iligki diizeyi
r=-0,209; duyussal boyutu arasindaki iliski diizeyi r=-0,305; davranigsal boyutu
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arasindaki iligki diizeyi ise r=-0,209 olarak hesaplanmis olup, s6z konusu bu iliski
diizeyleri anlamli bulunmustur.

Katilimeilarin empatik duyarlilik diizeyleri ile orgiitsel sinizmin alt boyutlar1 olan
biligsel boyutu ile iligki diizeyi r=-0,234; duyussal boyut ile r=-0,302 ve davranigsal
boyut arasinda r=-0,196 olarak hesaplanmigtir. Ayrica, pozitif duygusal yonetim ile
biligsel boyut arasinda r=-0,199; duyussal boyut r=-0,267 ve davranissal boyutu ile ise
r=-0,208diizeyinde anlamli bir iligki gostermistir. Son olarak ise katilimecilarin
duygularint olumlu kullanim1 ile biligsel boyut arasinda r=-0,226; duyussal boyut
r=-0,240 ve davranigsal boyut ile arasinda da r=-0,145 diizeyinde anlamli bir iligki
saptanmistir. Genel olarak ise katilimecilarin duygusal zeka diizeyleri ile orgiitsel sinizm
tutum/davraniglart arasinda negatif yonlii anlamli bir iliskinin varlig1 belirlenmistir
(r=0,294, p<0,01).

Ural ve Kilig (2006), korelasyon katsayisini; zayif “0,0-0,29”, orta “0,30-0,64”,
kuvvetli “0,65-0,84” ve cok kuvvetli “0,85-1" olarak aldiklar1 deger araligina gore
yorumlamigslardir. Bu dogrultuda ¢alismadan elde edilen korelasyon katsay1 degerleri
incelendiginde genel olarak 0,0-0,29 araliginda yer aliyor olmasindan dolay1
degiskenler arasinda zayif bir iliskinin varli§i s6z konusudur. Diger taraftan ise
duygusal zeka igerisinde yer alan “duygusal degerlendirme ve empatik duyarlilik
boyutlar1” ile sinizmin bir alt boyutu olan “duyugsal boyut” arasinda orta diizeyde bir
iliski diizeyi belirlenmistir. Duygusal zeka bagimsiz, orgiitsel sinizm bagimli degisken
olarak ele alinan bu aragtirmada elde edilen basit dogrusal regresyon analizi sonuglari
Tablo17°de sunulmus olup, s6z konusu sonuglara gore olusan regrasyon modeli su
sekildedir: 0S=3,231-0,273DZ.

Tablo 17: Duygusal Zeka ile Orgiitsel Sinizm Arasindaki iliskiye Ait Basit
Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken Bj S(b) t p Anlamhhk
Sabit 3,231 0,182 17,754 | 0,000
F=31,027
p=0,000
Duygusal Zeka -0,273 0,049 -5,570 0,000

Bagimli Degisken: Orgiitsel Sinizm

Tablo 17°deki sonuglara gore, isgérenlerin duygusal zeka diizeyleri ile Orgiitsel
sinizm tutum/davraniglart arasindaki basit dogrusal regresyon modeli, anlamli
bulunmustur (F=31,027; p<0,001). Kurulan regresyon modeline gore isgdrenlerin
duygusal zeka diizeylerindeki bir birimlik artig orgiitsel sinizm tutum/davraniglarinda
0,273 birimlik bir azalma yaratmaktadir. Arastirmaya iligskin elde edilen s6z konusu bu
bulgular dogrultusunda, isgoérenlerin orgiitsel sinizm tutum/davranislarinda duygusal
zeka diizeyleri lizerindeki negatif etkisi dikkat ¢cekmektedir. Bu kapsamda c¢alisanlara,
ozellikle duygusal zekanin gelistirilmesine yonelik programlarin uygulanmasi, orgiitsel
sinizm tutum/davraniglarinin  ortadan kaldirilmasina yonelik onemli girisimlerden
olacaktir.
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7. Sonuc ve Tartisma

Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmeleri isgérenlerinin
duygusal zeka diizeylerinin Orgiitsel sinizme etkisinin belirlenmesi amaciyla yapilan bu
aragtirmaya katilan isgdrenlerin, duygusal zeka diizeylerinin aritmetik ortalamasi 3,44
ile 3,80 araliginda oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonuca bakilarak isgdrenlerin
duygusal zeka diizeylerinin orta diizeyin iizerinde oldugunu belirlenmistir. Ayrica bu
sonuclar, isgorenlerin duygusal anlamda karsisindaki bireyleri anlayama ¢abasi
icerisinde olduklarini, kendini baskalarini yerine koyabildiklerini ve 6zellikle ¢aligma
siireglerinde duygularmi olumlu kullanabildiklerini ortaya koymaktadir. Isgdrenlerin
duygusal zeka diizeylerinde ki elde edilen bu kazanim isletme i¢inde olumlu sonuglar
beraberinde getirmektedir. Aslan ve Ozata (2008) ¢alismasina gore isgorenlerdeki
yiiksek duygusal zeka diizeylerine sahip olmasi, ise olan duyarliliklarinda artisi ve
dolayli olarak miisteri memnuniyetindeki artis1 destekledigini belirlemislerdir. Bu da
isgorenlerin duygusal zeka diizeylerini isletmeler i¢in bir kez daha Onemini ortaya
koymaktadir.

Arastirmanin belli basli 6ne ¢ikan sonuglarindan biri; katilimeilarin sektorde
caligma siireleri artis gosterdikce, duygusal zeka diizeylerinin de dogru orantili olarak
yiikselis gostermesidir. Bu sonug¢ katilimcilarin sektorel tecriibelerinin duygusal zeka
diizeylerine olumlu yonde etki sagladigina isaret etmektedir. Diger taraftan,
katilimcilarin ayni igletmede caligsma siireleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda tam
anlamiyla dogru orantinin olmadig1 da 6ne ¢ikan sonuglardandir. Ayrica, isletmede
artan ¢alisma siiresinin duygusal zeka diizeylerine olumlu etkisi sadece 8—10 yila kadar
varlik gosterdigi, buna karsin 10 yildan daha fazla siiredir ayni igletmede calisan
isgorenlerde ise olumsuz yonde etki ettigi elde edilen bulgular arasindadir. Duygusal
zekd diizeylerinde anlamli farkliliklarin saptandigi demografik 6zelliklerin igerisinde
dikkat ¢eken bir diger nokta ise isgorenlerin egitim seviyelerinin dogrudan duygusal
zeka seviyelerinde s6z sahibi oldugu sonucudur. Nitekim lisansiistii egitim almis olan
katillmcilarin diger katilimcilara gore daha yiiksek seviyede duygusal zekaya sahip
olduklar1 belirlenmistir. Bu da isgoren secimlerinde egitim diizeyinin onemini ortaya
koymaktadir. Bu husus, 6zellikle emek-yogun olan turizm sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler icin egitim seviyesinin onemli bir kistas oldugu gergegini bir kez daha ortaya
koymaktadir. Nitekim Yesiltas ve Keles (2009)’in gerceklestirmis olduklar1 bir
calismada isgorenlerin egitim diizeyleri ile Orgiitsel vatandaslik davraniglarinin,
centilmenlik ve liyelik erdemi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki belirlenmistir. Ayrica
ilgili calismada, isgorenlerin egitim diizeylerinin artmasi, Orgilitsel vatandaslik
duygularinda pozitif yonlii bir etkide bulundugu ulasilan sonuglardandir. Belirtildigi
izere iggOren seciminde, isgérenlerin egitim diizeyleri farkli etki yonleri kapsaminda
onemli bir yer almaktadir.

Katilimeilarin orgiitsel sinizm diizeylerinin aritmetik ortalamas: 2,17 ile 2,40
araliginda degiskenlik gostermektedir. Elde edilen bu sonuglara gore katilimcilarin
orgiitsel sinizm diizeylerinin orta diizeyin altinda kalmis oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu
bulgu bize, isgorenlerin isletmelerindeki ¢alisma ortamlarindan memnun olduklarini ve
ya isletmeye karsi oOrgiitsel sinizm tutum/davraniglart 6teleten farkli degiskenlerin de
(kazang saglama sorunlulugu, isletmelerde yasabilecek sorunlar1 siradan gormeleri vb.)
olabilecegini sunmaktadir. S6z konusu bu durum da katilimeilarin, is arkadaslarina ve
yoneticilerine karsit olumsuz tutum/davraniglarda bulunmadiklarima yonelik 6nemli
ipucu olarak degerlendirilebilir. Buna ilave olarak, drgiitsel sinizmin diisiik seviyelerde
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olmasi, isgdrenlerin islerini sahiplenmelerini olumlu yonde etkiler ve dolayli olarak
miisteri memnuniyetini de pozitif yonde arttirir ki, bu da faaliyet alant ne olursa olsun
tiim Orgiitlerin arzu ettikleri bir durumdur.

Katilimeilarin orgiitsel sinizm diizeyleri ayrintili olarak incelendiginde ise farkli
demografik Ozelliklerin iggdrenlerin sahip olduklar1 Orgiitsel sinizm tutum/davranis
diizeylerinde degisiklik belirlenmistir. Ozellikle katilimcilarin medeni durumlar1 ve
egitim dilizeyleri bu konuda dikkat ¢ekmektedir. Arastirmadan elde edilen sonuclara
gore evli olan katilimcilarin orgiitsel sinizm diizeylerinin bekar katilimcilara gére daha
diisiik oldugu belirlenmistir. Ayrica katilimcilarin egitim diizeyleri ile orgiitsel sinizm
tutum/davraniglari tizerinde zit yonlii bir iligski saptanmigtir. Artan egitim diizeyi, azalan
bir orgiitsel sinizm diizeyi ortaya ¢ikartmaktadir. Nitekim Altin6z (2011) ¢alismasinda
da katilmecilarin egitim durumlari ile Orgiitsel sinizm tutumlart iligkisine bakildiginda
aynt sonuglarin varhigi séz konusudur. Buna karsilik ise Aslan ve Boylu (2014)
tarafindan katilimcilarin orgiitsel sinizm diizeyinin lisansiistii egitim alanlarda daha
yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica, Aydugan (2012) calismasinda da
katilimcilarin orgiitsel sinizm diizeyleri ile almis olduklart egitim diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik, sadece davranigsal boyutta varlik gosterdigi sonucuna ulasilmaistir.
Ayrica isgdrenlerin orgiitsel sinizm diizeyleri ile elde ettikleri gelir arasinda negatif
yonli  bir farklilik beklenirken, degiskenler arasinda anlamli bir farklilik
belirlenememistir. Bu durum Afyonkarahisar 6zelinde degerlendirildiginde, sehrin diger
bircok sehre gore tikketim fiyatlarin diisiik olmasi ve gecim olanaklarinin daha
avantajlar sunmasit (kolay olmasi), isgorenlerin bu stres ortamina maruz kalma
olasiligini diisiirmekte ve bu dogrultuda o6rgiitsel sinizm tutum/davranisa yonelmelerini
daha aza indirdigi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin ana konusunu olusturan otel igletmeleri iggorenlerinin duygusal zeka
diizeyleri ile orgiitsel sinizm tutum/davranislart arasindaki iliskiye bakildiginda ise, ters
yonli bir iligkinin varligi s6z konusudur. Elde edilen sonuglar dogrultusunda
katilimcilarin duygusal zeka diizeylerindeki artis, orgiitsel sinizm tutum/davranislarinda
azalist beraberinde getirmektedir. Bu dogrultuda isgorenlerin, duygusal zeka
diizeylerinin arttirmak Orgiite veya yoneticilerine karst olumsuz tutum/davraniglar: terk
etmesini saglayacaktir. Arastirmada katilimcilarin dugusal zeka diizeylerinin orgiitsel
sinizmleri tlizerindeki, etkisine bakildiginda ise, ilk olarak goze carpan, katilimcilarin
isletmede calisma siireleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda bir paralel bir artisin
varligt iken, 8-10 yil sonrasinda bir kirilma oldugu ve tekrardan diisiise gectigi
sonucudur. Diger taraftan Orgiitsel sinizm tutum/davranislarin ile katilimcilarin
isletmede c¢alisma siireleri arasinda anlamli bir farkliigin varligr s6z konusudur.
Duygusal zeka diizeylerinde belirlenen kirilma araligi ile ayn1 doneme denk gelen fakat
ters yonlil bir kirilma orgiitsel sinizm diizeyinde de dikkat cekmektedir. Katilimeilarin
8—10 y1li agtiklarinda orgiitsel sinizm davranig/tutumlarinda artis oldugu saptanmaistir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, duygusal zeka diizeyi ile orgiitsel sinizm
diizeyi arasinda anlamli negatif yonlii bir iliskiyi ortaya koymustur. Bu dogrultuda
duygusal zeka diizeyinin arttirilmasi orgiitsel sinizm diizeyinin diisiisiine neden oldugu
sonucundan ve arastirmada elde edilen diger bulgulardan yola ¢ikarak sunu belirtmek
miimkiindiir ki 11 y1l ve/veya daha fazla siiredir ayn1 isletmede calisan isgdrenlerin
duygusal zeka diizeylerini arttirici egitim programlarina daha fazla ihtiyaci oldugudur.
Elde edilen bu sonucun isletmeler icin sagladig: faydaya bakilir ise, Daniel Goleman’in
Duygusal Zekd Neden 1Q’dan Daha Onemlidir? kitabinda da belirttigi gibi duygusal
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zekanin belli bir program dahilinde gelistirilebilir olmasi isletmelerde var olan Grgiitsel
sinizm diizeylerini daha diisiik seviyelere indirilebileceginin isaretini ortaya
cikarmaktadir. Tabiki Oncesinde igletme yoneticilerinin Orgiitsel sinizmin, isletme
icerisinde birgok acidan olumsuz etkilerini gorebilmeli ve bunun etki biiyiikligiiniin
farkina varabilmelidirler. Elde edilen sonuglar g6z 6niinde bulundurularak ilgili taraflara
(orgiitlere/yoneticilere, iggorenlere, aragtirmacilara) su oneriler sunulabilir:

e isletme yoneticilerinin 6ncelikle isgorenlerine belli araliklarla duygusal zeka
egitim programlari saglamasi ve duygularinin farkinda olarak bilingli bir sekilde gerek
kisisel gerekse oOrgiitsel yasamda islerine yarayacaginin bilincinin verilmesine yonelik
faaliyetlerde bulunmalidirlar.

e isgorenlerin galisma siireglerinde karsilasabilecekleri zorluklara karsilik
duygularini yonetebilme egitimi verilmesi 6nemlidir.

* Ozellikle hizmet isletmelerinde duygularin 6n planda oldugu diisiiniildiigiinde
ornek olaylar ile saglanacak egitim programlari daha etkili olabilecegi ongoriilmektedir.

Konuyla ilgili literatiirde duygusal zeka ile ilgili ¢alismalarin azligi dikkat
cekmektedir. Gergeklestirilen bu calismayla sektor de yoneticilere insan kaynaklari
yonetimi Ozelinde bir kaynak olusturmak istenmistir. Ayrica akademik anlamda da
insan kaynaklarinin yonetiminde gerceklestirilen yeniliklerin yan1 sira insan
duygularinin da etkili oldugu ortaya konulmaya calisilmistir. Buna ek olarak duygusal
zeka ile ilgili calisma azlhigina dikkat c¢ekilerek, duygusal zeka ile farkli degiskenlerin
iliskilerinin incelenecegi calismalarin yapilmasi gerektigi fark edilmistir. Ozellikle
duygusal zekd ve isgorenlerin Orgiitsel vatandashigi, oOrgiitsel bagliligi, yoneticiler
bazinda ise mobbing uygulamalar ile iligkilendirilerek daha genis capli bakis agilart
saglayacaktir.

Igorenler agisindan ise, isletme icerisinde yasanabilecek sorunlara kars1 6zellikle;
sinir, 0tke, bunalim ve kendini yetersiz/degersiz hissetme duygusunun asilmasinda
bireysel olarak saglanacak empati gelistirme ve duygusal zeka diizeyini arttiric
caligmalara katilim gdstermek 6nemli bir kurtarici olacaktir. Bu gibi ¢alismalarda varlik
gostermek isgorenlerin is hayatlarinda olumlu etki yaratacagi gibi sosyal hayatlarinda da
destek saglayici olacaktir. Bu sayede isletme icerisinde var olan sorunlarin daha rahat
astlmasini ve sorunlarin kaynaklarini daha rahat anlagilmasini saglayacaktir.

Arastirma sonuglart 6rneklem boyutunda degerlendirildiginde ise; ¢alismanin
Afyonkarahisar 6zelinde yapilmis olmast ve segilen bolgenin termal turizm amach
faaliyet gosteren termal otel isletmelerinden olusmasi sehir ve sayfiye otelciligi disinda
bir bakis agisin1 da beraberinde getirmistir. Ozellikle termal turizmin hem saglik hem de
liclincli yas turizmi kapsaminda 6nemli bir konumda olmasi sehrin termal turizm
potansiyelini daha degerli hale getirmektedir. Ancak, var olan termal turizm potansiyeli
kaliteli bir hizmet anlayistyla sunularak deger kazanacag: da bir gercektir. Buna ilave
olarak turizm sektoriinli hem sehirler bazinda hem de isletmeler bazinda 6ne ¢ikartan en
onemli faktor sunulan hizmetin kalitesidir. Bu aciklamada dikkat ¢ekilmek istenen en
onemli sonu¢ hizmet kalitesi ancak isgdrenlerin islerine olan duyarliligi ve baghilig ile
saglanacag1 yargisidir. Bu baglamda arastirmanin gergeklestirildigi isletmelerde hizmet
kalitesinin gelistirilmesine yonelik, verilen hizmet i¢i egitim programlarinda duygusal
zeka caligmalarina yogunluk verilmesi onerilir. Bu sayede daha yiiksek hizmet kalitesi
saglanirken, Orgiitsel sinizm diizeyinin de disiiriilmesi yoniinde Onemli caba sarf
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edilmig olacaktir. Tim bunlar, isletmelerin hizmet kalitelerindeki olumlu artis
saglamanin 6nemli somut adimlarini icermektedir. Ayrica isletmeler igerisinde yasanan
her soruna somut kaynaklar gosterilemeyebilir, bu da var olan sorunun
tanimlanamamasina neden olmaktadir. Isletme igerisinde yasanan sorunlarin tam olarak
isimlendirilmemesi o sorunun varligi sonucunu degistirmeyecektir. Sorunlarin
¢oziimiinde en dnemli nokta sorunun tanimlanabilmesidir. Ozellikle duygusal kaynakl
sorunlarin varlig1 isletmelerin daha yiiksek 6nem derecesiyle iizerinde durmasi gerek bir
olgudur.
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Extensive Summary
Introduction

While the construct of the management of enterprises is assessed under different
headings, human resources management, especially for service businesses, occupies a
more important place. In service businesses, employees' attitudes and behaviors affect
many factors in the organization. For example; employees who experience problems in
the organizations permanently adopt some negative attitudes towards the organization
and then they end up turning these attitudes into behaviors (Andersson, 1996: 1398).
One of these so called negative attitudes/the behaviors is the organizational cynicism,
which has to be given prominence by the organization and the organization
administrator. The efforts to find a way to remove these attitudes / behaviors have
attracted more importance each passing day. At this stage, the role of the employees'
thoughts and feelings in the working process can not be ignored. Indeed, it is possible to
notice employee feelings, positive or negative, by just looking at the direct effects of
how they are carried out.

Emotions have an important position in business life as well as in social life.
Especially the intense feelings can turn a manager into a dominant person due to the
decisions taken. In this context, controlling the emotions of the employees or work or
making them available in a more positive direction will enable the employees provide a
more positive approach towards the business they are linked. It will reduce
organizational cynicism in attitude/behavior to the minimum level in the organization.

Emotional Intelligence

Through the interaction of Intelligence concept with emotions, the formation a
new concept of called as "emotional intelligence (EQ, emotionalquotient)" has brought
out. The origins of the concept of emotional intelligence dates back the 1920s and
1930s. It was the well-known psychologist E. L. Thorndike (1920) whose article named
as "Intelligence and Its Uses" appeared in Harper's Magazine, started to propose that
social intelligence that is an aspect of emotional intelligence means understanding the
others and being able to act wisely in human relations is itself a part of the 1Q.

Emotional intelligence is a concept that primarily enables individuals to understand and
manage their own feelings as well as to understand the feelings of others, to form
empathy and to increases motivation along with supplying the ability to develop a sense
of self-confidence. According to this definition, emotional intelligence is hidden firstly
in a person's recognizing himself and his ability to resolve himself. Researches
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conducted particularly on this issue are supportive of those hypotheses. For example; as
it was indicated in Ozata and the Aslan (2008)'s work, employees' emotional
intelligence level affects their sensitivity to work in direct proportion, and this situation
is reflected in a positive manner indirectly to customer satisfaction. As it is also
understood from the example, the level of emotional intelligence among employees has
influence on the duties that they perform.

Emotional intelligence concept, including the factors that Mayer, Salovey and
Caruso (2000), Goleman (2000) had mentioned relating to emotional intelligence,
focuses on four dimensions containing the emotional intelligence in emotional system.
These four dimensions are defined as emotional evaluation, empathic sensitivity,
positive emotional management and the use of emotions positively. Development of
emotional intelligence, in particular, enables the negative emotions and attitudes of
individuals to direct before they are turned into behavior phase. This allows the
individuals to leave negative emotions and attitudes that they have.

Organizational Cynicism

Organizational cynicism holds the opinion that an individual's sacrificing
basically his faith, honesty and sincerity for his personal interests (James, 2005). In
other words, organizational cynicism is an individual's overall negative thoughts on the
organization he works for. While having the negative thoughts on his mind, it is reality
that it cannot be expected from him to carry out work efficiently. For that reason,
businesses should consider influencing employees' feelings in a positive way. This is
important because it is of interest for both businesses and employees. Otherwise,
organizational cynicism, especially for service businesses, can lead to an important
aspect for organizations. When we take the tourism sector into account, whose one to
one communication/relationship with customers is at the top level, it is clear that even
if those employees have the least negative thoughts, the employees' attitude or behavior
will directly affect customer satisfaction (Oney, 1998). The scale of organizational
cynicism developed by Dean, et al. (1998), is the most commonly used scale in this area
and takes organizational cynicism under three different dimensions. The said
dimensions are identified as cognitive, affective and behavioral.

Method

As a data collection method, survey technique was used. The questionnaire was
formed of a total of three sections. In the first part, 8 statements were asked to
determine the demographic characteristics of the participants The second part holds the
organizational cynicism scale while the third part holds the emotional intelligence scale
to investigate the participants' emotional intelligence. The scale to investigate the
employees' emotional intelligence level is the one developed by Chen (2004; 2006), and
was adapted to the Turkish by Aslan and Ozata (2008). The scale in question measures
the level of emotional intelligence in 4 dimensions (12 expressions). The four sub-
dimensions of emotional intelligence scale deals with; emotional evaluation, empathic
sensitivity, positive emotional management and the use of emotions positively. Another
scale forming the questionnaire is the scale of organizational cynicism. The related scale
was formed by Dean et al (1998) under three dimensions and 14 statements.

The population of the study is consisted of employees working in 6 5-star hotels
in Afyonkarahisar centre. As a result of the interviews with human resource managers
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the hotels, it has been determined that a total of 1147 employees located in the hotels.
Within the scope of this study, all the application process was intended to be carried out
with all the hotels but one business owner refused to involve in the study so 5 5-star
hotels were included in the survey practice. In this context, considering the incomplete
and not returning questionnaires along with researchers’ transportation conditions;
random sampling method was used for the each hotel considering including and a total
of 350 questionnaires were distributed in equal numbers. 331 questionnaires were
included in the evaluation process because of missing or incorrect filling.

Findings

Firstly, standard deviation and the arithmetic average of the participants'
emotional intelligence level were calculated and it was found out that the arithmetic
mean varies in the range of 3.80 to 3.44. This result suggests that emotional intelligence
level of the participants is over the middle level. In the next stage, we investigated if
there is a significant difference between emotional intelligence and the demographic
characteristics of the participants. It was determined that there is a meaningful
relationship among participants’ age, education, working experience in sector, working
experience in the business and emotional intelligence level, which is p <0.05.

On the other hand, the arithmetic average of the organizational cynicism
attitude/behavior of the participants was calculated and determined to be between 2.17
to 2.40 range sets. In addition, we investigated if there is a significant difference
between demographic characteristics and organizational cynicism attitude/behavior of
the participants and it was identified that there is a significant relationship among the
participants' marital status, age range, educational status, working experience in sector,
working experience.

Finally, correlation and regression analyses were performed to reveal the
relationship between the two variables. Especially, according to the simple linear
regression analysis, the simple linear regression model between emotional intelligence
and organizational cynicism attitude / behavior was found to be significant (F = 31.027,
p <0.001). It can be said that have independent variable has a significant effect on the
dependent variable. It was calculated that one-unit change in the emotional intelligence
level of the participants would lead to a change in the value of 0.086 in organizational
cynicism attitude / behavior of the participants.

Conclusions and Recommendations

Looking carefully at the relationship between emotional intelligence level of
employees and organizational cynicism attitude/behavior of the employees, the presence
of an inverse relationship was determined. Based on the results obtained, it can be said
that an increase in the emotional intelligence level of participants leads to a decrease in
organizational cynicism attitude/behavioral of participants. In this direction, it supports
the idea that increasing emotional intelligence level of the employees will support the
reduction of organizational cynicism levels of the employees.

Considering the obtained results the following suggestions may be submitted the
organization / manager;
* Business managers should primarily provide the employees with periodic
emotional intelligence training programs
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* The employees should be trainings of ability to manage their emotions in

response to difficulties that could arise in the course work life,

* Given that emotions are at the forefront of especially in service companies,
training programs using the case studies may provide more effective lessons for
employees.

With this study, a special resource was intended to be created to the sector
managers, especially for human resource management. This study also tried to put
forward that human emotions are also effective along with the innovation carried out in
the management of human resources in the academic sense. In addition, we wanted to
draw attention to the lack of studies on emotional intelligence and mention the fact that
more studies should be conducted on examining the relationship between different
variables with emotional intelligence. A wider angle pertaining to the issue may be
achieved by linking especially, employees' emotional intelligence and organizational
citizenship, organizational commitment along with managers with the mobbing
applications. When comparing the results of the study within the sample size; it has
brought in a point of view such as it was conducted in Afyonkarahisar particularly,
which is place consisted of thermal hotels for thermal tourism purposes and apart from
the city and country-side hotel class. In particular, health and thermal tourism makes
both thermal tourism potential of the city to be in an important position under the third
age tourism more valuable. The city is in a good status in terms of thermal tourism
especially within the scope of health and third age tourism; it makes the thermal tourism
potential of the city more valuable. However, there is also a fact that the thermal
tourism potential may achieve more with providing quality service. In addition, the
most important factor that puts forward the tourism sector is the quality of the services
provided both on the basis of the cities as well as the businesses. The result obtained
from the study mentions the judgment that the quality of service could only be gained
by the employees' sensitivity and commitment to their jobs. Thus, it is advised that
intense emotional intelligence practices should be added to the in-service training
programs in connection with improving the service quality. This helps to ensure a
higher quality of service and reduce the level of organizational cynicism.
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