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Orgiitsel Sapma Davramsimin Kontroliinde Duygusal Zekianin Rolii: Konaklama isletmelerinde Bir
Arastirma

Mahmut Demir”

OZET: Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde duygusal zeka yetenek ve yeterliliklerinin érgiitsel sapma
davranislarinin kontroliindeki etkilerini ortaya koymaktir. Bu amagla, Mugla Bolgesinde bes yildizli otellerde 289
isgdrene yonelik bir anket uygulanmigtir. Anket sorulari Hollinger ve Clark (1982) ile Lawrence ve Robinson’un
(2007) caligmalarindan olusturulmustur. Veriler isgérenlerle ylizylize goriisme yapilarak anket yardimiyla
toplannustir. Veriler faktor analizi ve regresyon analizleri ile test edilmistir. Orgiitsel sapma 6lgeginde toplam
varyanst agiklama orani 0,78; Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,717 ve giivenirlik analizinde 6lgegin Cronbach’s alpha
degeri, 84 diizeyindedir. Sonugta orgiitsel sapma davraniginin kontroliinde duygusal zekanm pozitif etkisi oldugu
ortaya konulmustur.

Anahtar Sozciikler: Orgiitsel Sapma, Duygusal Zeka, [sgéren, Konaklama isletmeleri

The Role of Emotional Intelligence on The Control of Organizational Deviance: A Survey in The
Hospitality Enterprises

ABSTRACT: The purpose of this study is to determine the ability and competencies of Emotional Intelligence on the
control of organizational deviance in hospitality enterprises. Therefore, in this research the questionnaire was applied
to 289 persons working in five-star hotels in Mugla Region. Questionnaire was conducted from the studies of
Hollinger & Clark (1982) and Lawrence & Robinson (2007). Data were gathered from hotel employees with the help
of a questionnaire which is conducted face to face. Data was tested with factor analysis and regression analysis on
SPSS. Total variance explained in the organizational deviance scale was 0,78; Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) sampling
value was 0,717 and Cronbach’s alpha value was 0,84. As a result, emotional intelligence has positive effects on the
control of organizational deviance.
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GIiRiS

Orgiitler gorevlerini yerine getirirken ayn1 zamanda yasamlarm siirdiirebilmeleri icin degismek, gelismek ve bu
degisime uyum saglamak durumundadir. Sosyo-ekonomik, sosyo-kiiltiirel, teknolojik vb. degisim ve gelisimlerden
kaginmas1 miimkiin olmayan orgiitler, igsel ve digsal baskilara kars1 uyum saglamak ya da bir tepki gostermek geregi
hissetmektedir. Oyle ki, bazi durumlarda uyum saglamak yerine tepki gdstermek dogal bir sonug olarak ortaya
cikmaktadir. Ancak bu tepkiler zaman zaman belirlenmis kurallar ve normlarin digina ¢ikabilmekte ve orgiitsel
diizeyde farkli boyutlara ulagabilmektedir.

Yasanan degisim ve gelismelere ragmen ge¢cmiste var olan ve gelecekte de varligindan soz edilecek kavramlardan
birisi de orgiitsel sapma davranmigidir. Toplumlara, kiiltiirlere, orgiitlere gore farkli anlam tasiyan sapma kavrami
oldukg¢a genig kapsamli ve karmasik bir yapiya sahiptir ki, pek ¢ok sosyal bilimci tarafindan sapma, sapkin, sapmis
gibi farkli kavramlar birbirinin yerine kullanilmaktadir. Yapilan aragtirmalarda (Bennett ve Robinson 2003; Aquino,
Galperin ve Bennett, 2004; Lawrence ve Robinson, 2007; Vardi ve Wiener, 1996; O’Leary-Kelly, Griffin ve Glew,
1996; Baron ve Neuman, 1996; Spector ve Fox, 2002; Hollinger ve Clark, 1982) bu tiir davraniglar; normal dis1
davraniglar, isyeri sapma davranisi, isgdren uyumsuzlugu, anti-sosyal davranis, iggoren davranis bozuklugu, islevsiz
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davranig, olumsuz davranis, kotii davranis, orgiitsel sapma, orgiitsel diizen bozma, zararli ve tehlikeli davranis olarak
farkli sekillerde kullanilmstir.

Davramslarin olusmasina neden olan temel faktor duygulardir. Oyle ki, duygular, insanlarin sosyal ve calisma
yasamlarinda tutum ve davramslarina, hareketlerine ve birbiriyle olan iligkilerine yon verebilmektedir. Orgiitsel
diizeyde bireylerin birbirine yansittiklar1 duygular; mutluluk, seving, {iziintii, karamsarlik, kizginlik, saskinlik, hiddet,
merak, kiskanglik, hirs, sevgi, kin, nefret, sevgisizlik, ¢ekememezlik, anlayis, hosgorii vb. kavramlar ya da bunlarin
karsit1 olan seyler duygu kapsaminda degerlendirilmekte ve iliskiler iizerinde farkl: etkiler yaratmaktadir.

Orgiitsel sapma davranigmin duygusal zeka yetenekleri ile kontrol edilmesi ve yonetilmesi, biiyiik 6l¢iide duygularin
insan iligkilerindeki giiciine baglidir. Bu kapsamda gerek yonetenlerin gerekse yonetilenlerin duygusal zeka
yeteneklerinin diizeyi oldukg¢a fazla dnem tasimaktadir.

CALISMANIN ONEMIi VE AMACI

Ozellikle 2000°1i yillarin baglarindan itibaren hizmet sektdriinde, insana verilen nemin artmasiyla baslayan, personel
yonetiminden insan kaynaklar1 yonetimine gegis siireci, yeni yonetim anlayiglarindaki gelismeler ve farklilagmalarla
birlikte duygularin 6rgiitsel ¢alismalarda yerinin ve dneminin daha fazla 6n plana ¢iktig1 gériilmektedir. Duygusal
zeka Ozellikleri, hem yoneticilerin hem de isgérenlerin karsilikli olarak etkilesimi, basarim degerlendirmesi, kariyer
gelisimi ve planlamasi, giidilleme, egitim vb. gibi pek ¢ok konuda belirleyici ve onemli birer 6lgiit olarak
kullanilmaktadir (Demir ve Demir, 2009).

Duygusal zekaya sahip yoneticilerin iyi bir ¢alisma ortamui yaratarak bu alandaki yetkinliklerini gésterme ve
¢evrelerine 6rnek olusturma konusunda daha fazla 6rgiitsel basari elde etmeleri miimkiindiir. Clinkii 6rgiitsel basari,
duygusal zeka alanindaki belirli yetkinlik ve becerilerin kullanilmasinin ve gelistirilmesinin dogal bir sonucudur.
Duygusal zeka, verilen kararlar iizerinde biiyilk rol oynamasi nedeniyle orgiitlerin caligma ortamu, faaliyetleri,
basarilar1 ve isgorenlerin davraniglarinda giiclii ve olumlu bir etkiye sahiptir.

Caligmanin temel amaci konaklama isletmelerinde insan kaynaklari yonetimini ve buna bagli olarak igletme
ciktilarini etkileyen, ayni zamanda galisma yasami kalitesinin yiikseltilmesi agisindan biiyiik 6nem tasiyan orgiitsel
sapma davranislar1 iizerinde duygusal zeka yeteneklerinin etkisini ortaya koymaktadir.

KURAMSAL CERCEVE
Orgiitsel Sapma Davranigt

Orgiitlerde kurumsal kiiltiiriin belirledigi is ve isletmeye iliskin kurallar, degerler, normlar ile toplumsal kiiltiiriin
olusturdugu orf, adet, gelenek-goreneklere ve yasal diizenlemelere uymayan davraniglar sapma olarak
degerlendirilmektedir.

Isletmelerde birimlerin ve isgorenlerin faaliyet ve isleyisini etkileyen rgiitsel sapma davranisi, rgiite ve/veya orgiit
iiyelerine zarar verebilecek isten kagma, gorevi kotiiye kullanma, fiziksel saldirganlik, sozI1i saldir (hakaret), sabotaj,
hirsizlik vb. her tiirlii davranisi kapsamaktadir (Spector ve Fox, 2002: 271). Bununla birlikte, yalan séylemek, is
yavaglatma, taciz, kumar, itaatsizlik, siddet uygulama (Applebaum, Kyle ve Lay 2005; Liao, Joshi ve Chuang, 2004;
Kidwell ve Martin, 2005) gibi pek ¢ok konu orgiitsel sapma iginde yer alabilen kavramlardir. Bu davranislarin bir
kism1 dogrudan orgiite yonelik olurken bir kismi1 da 6rgiit iiyelerine yapilarak dolayli olarak orgiit hedef alinmaktadir.

Orgiit {iyelerinin, bilingli bir sekilde yazili ve/veya sozlii olarak, yerlesik normlara karsi gikarak orgiitiin diger
calisanlarina, varliklarina zarar veren veya verme giiciine sahip olan (Arbak, Ozmen ve Saatgioglu, 2004:14; Spector
ve Fox, 2002: 272) ya da orgiitsel degerlerin tiimiiniin durumlarini, ¢iktilarini ve etkilesimlerini tehdit eden her tiirli
davranig1 sapma (Bennett ve Robinson 2003: 250; Aquino vd.,2004) olarak agiklamak miimkiindiir.
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Lawrence ve Robinson (2007), 6rgiitsel sapma davranigini, ayni zamanda Orgiit iiyelerinin rutin faaliyetlerin isleyisini
engellemek lizere yaptig1 kasitli davranislar olarak agiklarken Vardi ve Wiener (1996) de benzer bir tanimlama
yaparak orgiitsel hedeflere yonelik faaliyetlerin engellenmesi olarak belirtmislerdir.

Orgiitsel etkenlerden kaynaklanan, orgiit icinden veya disindan zarar vermek veya yikmak amaci ile yapilan,
dogrudan orgiite yonelik olarak fiziksel saldiri, tehdit, taciz vb. (O’Leary-Kelly vd., 1996) seklindeki 6rgiitsel sapma
davranisinin ¢ok sik goriilmesi durumunda isletmelere olumsuz etkilerinin yiiksek olacagi da bilinen bir sosyal
problemdir. Bu durumda sapmanin temelinde yatan etkenlerin ne oldugunun anlasilmasi gereklidir (Lawrence ve
Robinson, 2007).

Orgiitsel sapma davranislari ile ilgili olarak yapilan tanimlarda iki temel ayirim bulunmaktadir; bunlardan birincisi
siddet ve saldirgan davramslari birbirinden ayiran yaklagim digeri ise, bu iki kavrami birbirinden ayr1 gérmeyen
yaklagimdir. Bazi arastirmacilara gore, siddet, saldirgan davraniglarin bir tiirii olarak goriilmektedir (Ozdevecioglu,
2003).

Orgiitsel sapma davranislari ¢alisma yasaminda ¢ok farkli sekillerde goriilebilmektedir. Arnold H. Buss 1961 yilinda
“The Psychology of Aggression” isimli ¢aligmasinda saldirgan davranislari, sozlii-fiziksel, dogrudan-dolayli ve aktif-
pasif olmak iizere {i¢ grupta incelemistir (Baron ve Neuman, 1996:163). Yazili kaynaklarda ilk kez Buss tarafindan
kullanildig1 goriilen sapma davranisi sonraki donemlerde Paul Spector tarafindan (1975 ve 1978) 6rgiite zarar verecek
davraniglar olarak “saldirganlik” kavrami kullanilmistir (Spector ve Fox, 2002: 272). Bunu, orgiitsel sapmayi iki
boyutta inceleyen Hollinger ve Clark (1982) izlemistir. Bu boyutlar1 orgiite yonelik davraniglar ve iiretime yonelik
davraniglar seklinde inceleyen arastirmaci, her iki boyutta da zarar verici eylemlerden sdz etmektedir. Hollinger ve

ELITS

Clark’1in 6ngordiigii bu iki boyutta “liretim”, “politik™, “kisisel” ve “miilkiyet” sapmasi gruplar1 yer almaktadir.

Puffer (1987), itaatsizlik olarak ele aldigi is disindaki davranmislarin orgiitsel faaliyetleri olumsuz etkiledigini
belirtirken bunlar1 6rgiite, ¢alisanlara ya da is ortaklarina (tedarikgiler vb) verilen gercek disi sozler, iiretim ve hizmet
gecikmesi, ise ge¢ gelme, orgiit ve calisanlar hakkindaki sikayet ve dedikodular seklinde agiklamaktadir. Mantell
(1994:7) sapma davraniglarini “saldirgan” olarak gizli, acik ve tehlikeli davraniglar olmak iizere yine li¢ grupta
incelemis ve bu tiir davramglarin boyutlarimi ortaya koymustur. Baron ve Neuman (1996:162) saldirgan davranig
tiirlerini ii¢ sekilde siniflandirarak, birincisinde, orgiit i¢i iletisimin sdylenti, dedikodu, k&tii sozler séyleme seklinde
iliskilerin kesilmesi, ikincisinde amaglara ulagilmasini engelleme seklinde saldirgan davraniglar ve {iglinciisiinde ise
acik bir sekilde saldirgan davraniglar oldugunu belirtmektedir.

Robinson ve Bennett (1995), kalite ve miktar agisindan iiretime verilen zararlar olarak inceledigi orgiitsel sapma
davranigini isletmede arag, gere¢, malzeme vb. her tiirlii ekipmana zarar verici eylemler ile onlarin ¢alinmasi, 6rgiitiin
diger iiyelerine sOylenen kotii sozler, dedikodu, onur kirict séz ve davranisglar, politik davranislar, taciz, kaba
davranis, tahrip edici vb. eylemler olarak ifade etmektedir. Bunlara ayrimcilik, sabotaj, yalan sdyleme, intikam alma
ve ispiyonlama gibi eylemleri de dahil ederek anti-sosyal davranislar olarak ele alan Giacalone ve Greenberg (1997),
eylemlerin iiretimden ¢ok, orgiit iiyeleri ile ekipmana verilen zarar {izerinde durmustur.

Bu tiir davraniglar ise devamsizlik, diigiik is kalitesi, miisteri memnuniyetsizligi, giidiileme engelleri vb. orgiitii ve
Orgiitsel basarty1 olumsuz olarak etkilemektedir (Sackett, 2002; Gruys ve Sackett, 2003; Griffin vd., 1998). Tiirli veya
kaynagi ne olursa olsun, orgiite zarar verecek davranislar etkin sekilde yonetilemediginde maddi ve manevi kayiplarla
sonuglanabilir (Ozdevecioglu ve Aksoy, 2005).

Orgiitsel sapma davramsin isletmelere isgiicii maliyetinin yam sira iiretim, yenileme, tamir ve tadilat, sigorta ve prim
ddemeleri vb. pek ¢ok farkli kalemde mali yiik getirdigi bilinmektedir (Blau, 2006). ABD’de Fortune dergisinin 500
isletme tizerinde yaptig1 bir aragtirmada cinsel taciz olay1 nedeniyle olusan ise devamsizlik, isgoren verimliliginin
diismesi, yiiksek isgiicli devrinin isletme bagina yillik maliyeti ortalama 6 milyon $ (Porath ve Pearson, 2004) olarak
gerceklestigi agiklanmaktadir. Diger yandan bir baska ¢alismada siddet uygulamasinin isletmelere maliyetinin 4,2
milyon §, hirsizligin 200 milyon $ (Bennett ve Robinson, 2003, 247) oldugu ifade edilmektedir.
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Duygusal Zeka

Duygusal zeka, insanlarin hem kisisel iligkilerinde hem de caligma yasaminda 6ncelikle kendi duygularmin farkina
vararak digerlerinin hissettiklerini algilayabilme, tamimlayabilme, duygularmi kullanarak giidiileyebilme ve
yonlendirebilme kapasitesi olarak agiklanabilir. Sosyal yasamda oldugu kadar ¢alisma yagaminda da oldukca dnemli
olan insan iliskileri karsilikli olarak duygularin anlagilmasi, kullanilmasi ve yonetilmesine gore olumlu ya da olumsuz
olabilmektedir.

Duygusal zeka, bireyin gevresel faktorlerin etkilerine ve bu nedenle olusan isteklere cevap verebilmek igin basarili
olma yetisinde duygusal ve sosyal yeteneklerin bir biitiin olarak kullanilmasi (Bar-On, 2005; Freedman ve Everett
2004), diger bir deyisle, kendisinin ve baskalarinin duygularmmn farkinda olup (Goleman, 1995: 51) sorunlarin
¢Oziimiinde davraniglarini kontrol ederek, bunlart ayirt edebilmek ve bagariya ulagsmak i¢in insanlarla iyi iliskiler
kurma ve bu siiregcten elde ettigi bilgiyi diisiince ve eyleminde etkin bir sekilde kullanabilme yetenek ve
yeterliliklerdir (Salovey ve Mayer, 1990).

Orgiitlerde duygusal zeka hem bireylerin, hem de kurumlarin gelisme ve basarilarina katkida bulunmakta, karar alma,
liderlik, stratejik ve teknik planlama, insan kaynaklarmin temini, egitimi ve isletmede tutulmasi, kariyer planlama,
etkin iletisim, yiiksek performans, giivenilir iligkiler ve ekip ¢alismasi, miisteri sadakati ve degisim, geligim, yenilik,
is doyumu, ¢aligma yasami kalitesinin iyilestirilmesi, orgiitsel davranigin normalliginin siirdiiriilmesi gibi bircok konu
iizerinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Cooper ve Sawaf 1996; 2003; Goleman 2000; Orioli ve Cooper 2005; Suliman
ve Al-Shaikh, 2007; Weisinger, 1998:14). Is diinyasinda birgok alanda etkin bir sekilde kullanilir duruma gelen
duygusal zeka yalnizca amag olmakla kalmamis ayni1 zamanda uygulamalarda bir ara¢ seklini almstir.

Bir kisinin kendi duygularini tanimasi ve yonetebilmesi, baskalarinin duygularini anlamas: agisindan 6nemli bir
yeterlilik ve yetenek sahibi oldugunun gostergesidir. Ozellikle yénetici konumunda bulunanlar, ¢alisanlarin istek ve
beklentilerini karsilamada, daha duyarli ve giivene dayali iligkiler kurulmasinda, onlarin Orgiitsel hedeflere
yoneltilmesinde duygusal yeterliliklerini kullanarak basarili olabilmektedir. Yoneticiler, duygusal zeka kullaniminin
sagladif1 avantajla diistincelerini agik ve dogrudan dile getirmekte, hem kendilerini hem de isgoérenleri ve
miisterilerini istenilen sonuca dogru rahat bir bigimde yonlendirebilmektedir. Duygusal zeka kullanimi, olumsuz
kosullarda bile olumlu diisiinme tarzin1 koruyarak yiiksek giidileme ve olumlu enerji saglamakta ve Orgiitsel
catigmalari en aza indirerek bireylerin sapma davranislarini 6nleyebilmektedir.

Orgiit iiyelerinin olumlu duygulara sahip olmasinin, isgérenlerin giiglendirme, verimliliginin artmasi, is doyumu,
stres ve isgiicii devrinin diismesine neden olurken olumsuz duygularin isgiicli devrini yiikseltme, diisiik verimlilik ve
igsyerinde davranis bozuklugu olarak sapmalar (Harvey ve Dasborough, 2006), is yavaglatma, ise devamsizlik
(Lawrence ve Robinson, 2007) seklinde etkilemektedir. Bu tiir duygusal durumlar davranigsal, giidiisel ve psikolojik
sonuglarin olugmasina neden olmaktadir (Harvey ve Dasborough, 2006).

Isletmelerde duygusal zekasini kullanan ¢alisanlar ve yoneticilerin daha basarili olduklar bir gercektir. Ciinkii bu
ozelliklere sahip kisilerin insan iligkilerinin daha iyi olmasi, hem kendi duygularini tanima ve yonetebilme hem de
baskalarinin duygularina, istek ve gereksinimlerine duyarlilik géstermesine olanak saglamaktadir.

Orgiitsel Sapma Davranigi — Duygusal Zeka Iliskisi

Duygusal zeka {iizerine yapilan caligmalar genellikle duygusal zeka diizeyinin yiikseltilmesi konusu {izerine
yogunlasmustir. Orgiit icinde yer alan bireylerin duygusal zeka diizeyleri gelistirilerek calisma yasamu kalitesinin
yiikseltilmesi durumunda, buna bagli olarak oOrgiitsel sapma davraniginin siddeti ve sayisal anlamda etkisinin
azaltilabilmesi s6z konusu olabilmektedir (Brockert ve Braun, 2000). Diger taraftan, duygusal zekanin bazi bireylerde
gbzlenen agik ya da gizli sapma davraniglarinin ortadan kaldirilmasinda da etkili olabilecegi (Brackett vd., 2003)
belirtilmektedir.

Saldirganlik, 6fke, korku gibi olumsuz duygularla yogunlasan bireyin diigiinmesi ve bir ise odaklanmasi oldukca

gliclesmektedir. Bu da orgiite ait olmay1 zorlagtirmakta hatta bazi durumlarda imkansiz hale getirebilmektedir
(Harvey ve Dasborough, 2006). Duygularin etkin bir sekilde kullanilamamasi ve yonetilememesi nedeniyle olusan
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sorunlarin insan beynini mesgul etmesi dikkatin ve enerjinin yasanan sapma davranislarina yonelmesine neden
olurken gerek kisisel gerekse orgiitsel boyutta zarar verebilecek sonuclar ortaya ¢ikabilmektedir.

Genel olarak sapma davraniginin nedenlerinden birisi de bireyin istedigi bir seyin kendinden kaynaklanmayan
nedenlerle engellenmesidir. Isteklerin engellenmesi, ofkeye, ofke saldirganliga ve sonugta sapma davranisina
doniigebilmektedir. Bu tiir algilamalarin temelinde, cogunlukla iletisim eksikliginden kaynaklanan bir durum oldugu
goriilmektedir. Duygusal zeka yetenekleri giiclii olan bireylerin empati kurarak iletisim eksikligini biiyiik 6l¢lide
engel olarak ortadan kaldirdiklar1 bilinirken, Baltas ve Baltag (2000), daha iyi insan iliskileri ve daha iyi iletigim
kurabilmek i¢in bedenin de kullanilmas: ve bunun yaninda, bireyin “duygusal olgunluga” ulagsmasinin geregini
aciklamaktadirlar. Duygusal olgunlugu, bireyin kendi duygularini anlamasi ve yasam diizeyini yiikseltebilecek yonde
diizenlemesi, baskalarmm duygulari icin empati gdstermesi bigiminde tanimlanmistir. Bu durum davranislarin
sergilenmesinde duygular farkli sekillerde etki edebilecegini gostermektedir.

Orgiitsel sapma davranslari, anti-sosyal davranislar ile 6fke, adaletsiz ve diismanca tavirlar1 azaltmaya calisan
orgiitlerin ise yeni girenlerin, sadece kavramsal ve teknik &zelliklerine gére degil, ayn1 zamanda sorun ¢dzebilme ve
kendini yoneten bir ekip i¢inde ¢aligsabilme gibi niteliklerle duygusal zekalart da g6z 6niine alinarak se¢ilmis olmasi
gerekmektedir (Judge vd., 2006).

Duygusal zeka-insan davraniglari konusunda yapilan ¢aligmalar, sapma davraniginin hedefi olan kisilerin 6rgiit icinde
zeka, diiriistliik, yaraticilik, basar1 gibi bir ¢cok olumlu ve digerlerinden iistiin nitelikteki duygusal yetenek ve
yeterlilikleri yiiksek kisiler olduklarini ortaya koymustur (Demir ve Demir, 2009). Bu kisilerin bireysel ve orgiitsel
performansa katkilar1 6rgiit iginde diger elemanlarin tepkisine neden olmakta, onlar i¢in tehdit olarak goriilmekte ve
belirli kademe yoneticileri i¢in potansiyel rakip olarak degerlendirildikleri i¢in hedef secilmektedir. Bu durum
orgiitler i¢in bulasici bir hastalik gibi tehlikelidir. Gerekli 6nlemler alinmadigi takdirde, hedefe yonelik olarak
sistematik bir sekilde olusan sapma davranisi 6rgiitsel boyutlara ulasabilir.

KONAKLAMA ISLETMELERINDE BiR ARASTIRMA
Arastirma Yontemi

Bu arastirma Hollinger ve Clark (1982) ile Lawrence ve Robinson’un (2007) ¢aligmalarinin MSCEIT (The Mayer
Salovey Caruso Emotional Intelligence Test) 6lgeginin iki boyutu (duygulari algilama ve duygulari yonetme) iizerine
uyarlanan anket teknigi ile konaklama isletmelerinde isgoérenlere yonelik yapilmigtir. Arastirmada olusturulan
kavramsal c¢erceve iizerine yapilandirilan anket, dncelikle 66 kisi ile pilot calisma yapilarak sorularin gecerliligi ve
giivenirliligi test edilmis olup sonraki agsamada Mugla bolgesinde yer alan bes yildizli konaklama isletmelerindeki
isgérenlerle yiizyiize goriisme seklinde uygulanmistir. Pilot ¢alismada kullanilan veriler ile pilot ¢aligma yapilan
konaklama isletmesi ¢aligma kapsami disinda tutulmustur.

Orgiitsel sapma davramigi iizerine yapilandirilan ankette yer alan Likert tiirii sorulara katilimcilarin kendilerini
degerlendirmeleri ile is arkadaslarini degerlendirmelerine iliskin vermis olduklar cevaplarin ¢ok farkli yonde olmasi
nedeniyle katilimcilarin objektif bir degerlendirme yapmadiklari kanisina varilmistir. Bu nedenle, sorular yeniden
hazirlanarak ““iggérenler genel” olarak ele alinmis ve soru ifadeleri tiim c¢alisanlart kapsayacak sekilde
olusturulmustur.

Ankette, tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistiksel analizde kullanilmak {izere toplam 22 soru yer almistir. Anket, 12’si
orgiitsel sapma davranis1 ve 2’°si duygusal zeka ile ilgili olmak tizere 14’1 Likert (besli 6l¢ek) tiirlinde, 7 adet kapali
uclu demografik 6zelliklere iliskin ve 1 adet agik uglu genel degerlendirme sorusundan olusmaktadir. A¢ik uglu soru,
arastirma konusu ile ilgili olarak katilimcilarin diger diistinceleri ve yorumlarini almak ve bunlari verilerin analizinde
degerlendirmek amaciyla kullanilmistir. Likert yontemine goére hazirlanan sorular, 5-kesinlikle katilmiyorum
seceneginden 1-kesinlikle katiliyorum segenegine dogru siralanmistir.

Yapilan toplam 300 anketten 289 tanesi degerlendirilmeye alinmig 11 anket veri eksikligi nedeniyle degerlendirilme

dist tutulmustur. Calismada elde edilen veriler sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan SPSS istatistik paket programu ile
analiz edilmistir. Istatistiksel olarak veriler tanimlayict ve ¢ikarimsal istatistik agisindan ele alinmistir. Bu nedenle
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demografik sorularin frekans dagilimlar1 ele alnmis ve tablo 1°de gosterilmistir. Ikinci asamada verilerin
giivenilirligi (Cronbach Alpha) test edilmistir. Degiskenleri daha saglikli bir sekilde belirlemek amaciyla, verilere
faktér analizi (Principal Component Analysis) uygulanmistir. Daha sonra ilgili faktdrlerin 6nem derecelerini
belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmustir.

Arastirma Bulgulart

Arastirma kapsaminda anket uygulamasina katilan isgoérenlerin kisisel 6zelliklerine iliskin bulgular tablo.1’de yer
almaktadir. Isgorenlerin yaklasik % 85’inin 30 yasinda altinda, %30’unun bayan ve % 72’sinin bekar olmasi ¢alisma
kapsaminda ele alinan konu itibariyle sapma davranisina maruz kalabilecek o6zellikte oldugunu gostermektedir.
Calisanlarin yaklasik olarak yarist mevcut isletmede bir yildan daha az siireyle ¢alismaktadirlar.

Arastirmada verilerin genel giivenilirliligi (Cronbach alpha) 0,84 diizeyinde ve degerlerin genel ortalamasi 1,5802
olarak gergeklesmistir. Caligmanin giivenirlilik diizeyinin sosyal bilimler i¢in kabul edilen smurlar i¢inde ve yiiksek
oldugu goriilmektedir (Ozdamar, 1999: 522; Sekaran, 2000: 308). Calismanin istatistiksel Sl¢iimlerinde F=4,2362 ve
p=0,0001 diizeyinde ger¢eklesmistir.

Giivenirlilik testi (Cronbach alpha) sonucuna gore verilere faktor analizi uygulanmigtir. Faktor analizinde Kaiser-
Meyer-Olkin 6rneklem degeri 0,717; Barlett Testi sonucu 1850,598 degeri ve p< 0,001 diizeyinde oldugu
goriilmiistiir. Bu sonuglar; bulgularin yiiksek derecede gerceklestigini ve kabul edilebilir sinirlarin iginde oldugunu
gostermektedir.

Tablo 6. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

YAS Say1 Yiizde Kz}tI‘ILIMCILARIN Say1 Yiizde
N (%) EGITIM DURUM U N (%)

20 ve 20’den kiiciik 78 26,99

21-25 110 38,06 [k gretim 36 12,46

26-30 58 20,07 | Lise 188 65,05

31-35 26 8,99 Universite 65 22,49

36’dan biiyiik 17 5,89 TOPLAM 289 100

TOPLAM 289 100

CINSIYET CALISTIGI BOLUM

Bayan 88 30,45 Onbiiro 37 12,80

Erkek 201 69,55 Kat Hizmetleri 53 18,34

TOPLAM 289 100 Mutfak 43 14,88
Yiyecek-Igecek 103 3564

MEDENI HALI Insan kaynaklari 17 5,88

Bekar 207 71,63 Muhasebe 14 4,84

Evli 82 2837 Diger 22 7,62

TOPLAM 289 100 TOPLAM 289 100

KONAKLAMA BULUNDUGU

SEKTORUNDE ISLETMEDE}. .

TQPLAM CALISMA CALISMA SURESI

SURESI

1-3 y1l 109 37,72 1 yil ve 1 yildan az 141 48,79

4-6 yil 82 28,37 2yl 84 29,07

7-9yil 64 22,15 3yl 34 11,76

10 y1l ve tizeri 34 11,76 4 yi1l ve 4 yildan fazla 30 10,38

TOPLAM 289 100 TOPLAM 289 100
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Verilere uygulanan temel bilesenler (Principal Component) analizinde, dondiirme (Varimax) segenegi
kullanilmis ve elde edilen 6zdegerlerin (Scree Plot) dagilimina goére 1’in {izerinde olan veriler
degerlendirmeye alnmugtir. Bununla birlikte Sekil.1’de sunulan Ozdegerlerin Dagilimi (Scree Plot)
grafiginin analiz edilmesi ile dordiincii degerden sonra verilerde bir degisiklik olmadigi saptanmustir.
Ozdegerlerin dagilim grafiginin daha iyi anlagilmasi amactyla ayni analiz bar grafik modeli segilerek de
sunulmustur. Ozdegerlerin dagilimi (Scree Plot) teorik cergevede sunulan dért bagimsiz degisken yapisini
grafiksel olarak da ayni sekilde desteklemektedir. Dordiincii degerden sonraki degiskenlerin birbirine
yakin ve ayni diizeyde oldugu goriilmektedir.

Sekil. 1. Ozdegerlerin Dagihm
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Arastirmada sonuglarin daha belirgin bir sekilde ortaya konulmasi amaciyla faktor analizinde yiikleme
oranlari 0,40’dan az olan degiskenler (suppress absolute values less than) dikkate alinmamis ve tablo 2’de
yer verilmemistir. Bu degerler ¢caligmanin yapisinda herhangi bir degisiklige neden olmamaktadir. Faktor
analizi tablosundan da goriildiigii gibi dort faktdr grubu altinda her birinde 3’er olmak iizere toplam 12
degiskenin olusturdugu yapinin toplam farki (varyanst) % 78 oraninda tanimladig: anlasilmaktadir. Diger
bir deyisle faktor yiikleme orani itibariyle degiskenler calismanin % 78’ni ifade etmektedir.

Caligmada “Uretim”, “politik”, “kisisel” ve “miilkiyet” olmak {izere dort faktdr grubu belirlenmistir.
Faktorlerin bu sekilde gruplandirilmast Hollinger ve Clark (1982) ile Lawrence ve Robinson’un (2007)
caligmalarindan yararlanilarak yapilmistir. Birinci grubu olusturan “iiretim” faktorii altinda toplam 3
degisken yer almaktadir. Bu ilk faktoriin 6zdegeri 3,328’dir. Tanimladig: fark yiizdesi 27,732, ortalama
deger 1,6528, F degeri 7,3567, giivenirlilik derecesi 0,92 ve p<0,001 (p=0,0007) diizeyinde anlaml1 olarak
gerceklesen “iiretim” faktorii iggdrenlerin ise ge¢ gelmesi, devamsizlik yapmasi ve isyerinde gereken
cabay1 gostermemelerine iliskin degiskenlerden olusmaktadir. Orgiitlerde isgdrenlerin bu tiir davranislar
sergilemeleri dogrudan iiretimi etkileyen unsurlar olarak goriilmektedir. Konaklama isletmelerinde
isgorenlerin ise devamsizlik, ge¢ gelme ya da erken ayrilma gibi davranislari hizmet sunumunun
aksamasina neden olurken miisteri memnuniyetsizligi ve sikayetleri artmakta buna bagli olarak hizmet
kalitesi, iggéren verimliligi, satiglar gibi orgiitsel ¢iktilar olumsuz olarak etkilenmektedir.

“Politik” olarak ifade edilen ikinci faktoriin 6zdegeri 2,523, tanimladig1 fark yiizdesi 21,025, ortalama
deger 1,5063, F degeri 7,1259, giivenirlilik derecesi 0,90 ve p<0,001 (p=0,0006) diizeyinde anlaml1 olarak
gerceklesmistir. Isgdrenlerin politik davranislarim igeren bu faktdrde “sdylenti”, “kisiye 6zgii ayricalik” ve
“kisilerin arkasindan konusma” degiskenleri yer almaktadir. Ozellikle insanlarin kisisel ya da orgiitsel
¢ikar saglamak amaciyla yoneticilere yakin olmaya calisarak kendisine ayricalik yarattirmasi, diger
insanlar hakkinda sdylenti ve dedikodular iiretmesi, orgiit i¢inde bireylerin birbiriyle olan iligkilerinden
yararlanarak ortami bozacak hareketlerde bulunmasi kisisel oldugu kadar orgiitsel diizeyde de olumsuz
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sonuglar dogurmaktadir. Bu faktére iliskin analiz sonuglart incelendiginde konaklama isletmelerinde
benzer davraniglarin 6nemli diizeyde yasandigi goriilmektedir.

Tablo 7. Orgiitsel Sapma Davrams1 Faktor Analizi

g T2 o = .
=, N N %) P!
e 8 “5¢8 3. B =
S50 SER O RO { m
SN SESESTENS S
Sy Q E P~ ) Q =
1.FAKTOR : URETIM 3,328 27,732 1,6528 7,3567 ,92 ,007
Ise gec gelme 940
Ise devamsizlik 931
Caba gostermemek 915
2. FAKTOR: POLITIK 2,523 21,025 1,5063  7,1259 ,90  ,006
Soylenti 17
Ayricalik 903
Arkasindan konusma 873
3. FAKTOR : KiSiSEL 1,868 15,569 1,5490 7,1489 .83 ,009
Cinsel taciz 857
Sozli taciz 854
Fiziksel saldir1 852
4. FAKTOR : MULKIYET 1,642 13,681 1,6125 7,1080 ,74 ,009
Hirsizlik 836
Sabotaj 823
Tahrip etme ;144

Kaiser-Meyer-Olkin Ol¢iimii=0,717 ve p<0,001; Toplam farkin (varyansin) agiklanma oram

% 78,007
Uciincii  faktor “kisisel” olarak belirlenmistir. Cinsel ve sozlii taciz ile fiziksel saldirganlik
degiskenlerinden olugan bu faktdriin 6zdegeri 1,868, tamimladig1 fark yiizdesi 15,569, ortalama deger
1,5490, F degeri 7,1489, giivenirlilik derecesi 0,83 ve p<0,001 (p=0,0009) diizeyinde anlamli olarak
gerceklesmistir. Konaklama isletmeleri, 6zellikle cinsel ya da sozlii tacizin sik goriildiigii c¢aligma
alanlarindan birisidir. Bu grupta yer alan degiskenlerin faktor yiikleri birbirine oldukca yakin degerler
almuslardir. Her {i¢ degiskenin de iggorenler tarafindan ayni anlamda algilandigi ve hos karsilanmayan ya
da istenmeyen davranislar olarak degerlendirildigi anlasilmaktadir.

Bir diger faktor ise “miilkiyet” seklinde agiklanmis olup 6zdegeri 1,642, tanimladig1 fark yiizdesi 13,681,
ortalama deger 1,6125, F degeri 7,1080, giivenirlilik derecesi 0,74 ve p<0,001 (p=0,0009) diizeyinde
anlamli olarak gergeklesmistir. Hirsizlik, sabotaj ve ekipmanin tahrip edilmesi degiskenlerinin temsil ettigi
miilkiyet sapmasi, konaklama isletmelerinde igsgdrenler, miisteriler ve disaridan kisilerin gosterdigi ve
isletmeye, isgorenlere ve miisterilere zarar verme amaci tasiyan davraniglardir. Bu degiskenler iginde
hirsizlik olay1, konaklama isletmelerinin siklikla karsilastiklart bir durumdur.

Calismada daha gegerli ve destekleyici sonuclar ortaya koymak igin bagimsiz degiskenlerin bagiml
degisken iizerinde etkisini belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Caligmada “duygularin
algilanmas1” ve “duygularin yonetimi” olarak iki bagimli degiskenin yer aldig1 ve bunlarin birbiriyle olan
iliskilerinin ortaya konuldugu regresyon analizlerine iligkin sonuglar tablo 3 ve tablo 4’de agiklanmustir.
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Tablo. 3. Duygularin Algilanmasmin Orgiitsel Sapma Davramsim Etkilemesinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t Sig t
Sabit 2,580 0,010
Uretim 257 6,839 0,001
Politik ,309 8,414 0,001
Kisisel ,326 7,653 0,001
Miilkiyet ,376 8,900 0,001

Multiple R=,789; R*=,623; Adjusted R*=,618 F=117,475; Sig F=,0001

Orgiitsel sapma davranisinin kontroliinde duygularin algilanmasinin énemli oldugu tablo 3’de yer alan regresyon
analizi sonuglarindan anlagilmaktadir. Regresyon analizi sonuglarina gére F degerinin 117,475; p=0,001 diizeyinde
anlaml olarak gerceklestigi goriilmektedir. Ayrica Multiple R= 0,789, R?>= 0,623 ve Adjusted R?>= ,618 olarak
gergeklesmistir. Sonuglar incelendiginde faktor gruplarinin bu bagimli degiskeni % 79 oraninda (Multiple R=,789)
destekledigi goriilmektedir. Ayni sekilde her bir faktoriin bagimli degiskene bagl olarak 6nem diizeylerinin
belirlenmesi amaciyla Beta degerleri ile anlam diizeyleri de “duygularin algilanmasinin” Orgiitsel sapma
davranislarinin tizerinde olumlu etkisi oldugunu ifade etmektedir.

Duygularin algilanmasi, orgiitsel sapma davranisinin kontroliinde etkili oldugu, toplam varyansin % 62 oraninda
aciklanmasiyla desteklenmektedir. Diger yandan t degerleri incelendiginde duygularin algilanmasi en yiiksek oranda

miilkiyet sapmasini yordamaktadir.

Tablo.4. Duygularin Yénetiminin Orgiitsel Sapma Davramisim Etkilemesinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t Sig t
Sabit -1,296 ,0196
Uretim ,389 10,017 ,001
Politik ,103 2,706 ,007
Kisisel ,308 7,015 ,001
Miilkiyet 351 8,053 ,001

Multiple R=,773; R?=,598; Adjusted R>=,592 F= 105,585, Sig F=,0001

Duygularin yonetimi de algilanmasi1 kadar biiyilk onem tasimaktadir. Tablo 4’de yer alan regresyon analizi
sonuglarina gore F degerinin 105,585, p=0,0001 diizeyinde anlamli, Multiple R=,773; R?>= ,598; Adjusted R?>= ,592
olarak gerceklesmistir. Bu sonuglar bagimli degisken ile bagimsiz dort degigskenin 6nem diizeylerinin belirlenmesi
amactyla yapilan Beta degerleri 6nemli bir iliski iginde oldugunu gostermektedir. Diger bir deyisle, bagimsiz
degiskenler % 77 oraninda bagimli degiskeni desteklerken p=0,001 anlam diizeyindedir. Duygularin yonetimi, orgiit
tiyelerinin gerek kendi duygularini gerekse baskalarmin duygularmin algilanmasi, anlagilmasi, kullanilmasi ve
degerlendirilmesi olarak oOrgiitsel sapma davranmisinin kontroliinde olduk¢a onemlidir. Bu nedenle duygularin
yonetilmesi orgiitsel sapma davranisinin kontroliinde olumlu bir etki géstermektedir.

Orgiitsel sapma davranisi, duygularin yénetimiyle 6nemli oranda kontrol edilmektedir. Duygularin yénetimi, rgiitsel
sapma davraniginin kontroliinde toplam varyans: % 59 oraninda aciklarken tablo 4’de de goriildiigii gibi t degerlerine
(10,017) gore en yiiksek oranda iiretim sapmasini yordamaktadir.

TARTISMA VE SONUC

Duygusal zeka, biligsel zekadan ozellikle belirli konularda (6rnegin insan iliskileri) duygu ve davranis lizerine
yogunlasarak ayrilmaktadir. Insanlarin diisiinme, hissetme ve davranma seklini segebilmek i¢in kullandig: algilama,
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anlama, kullanma ve ydnetebilme o6zelligi olan duygusal zeka, diger insanlarla iliskileri nedeniyle etkilesimde
anlasilma ve davranislarda oncelik sirasini belirlemede etkili olmaktadir.

Bireyin gostermis oldugu tiim tepkileri, davraniglari, iletisim sekli, insanlar1 anlamadaki yeterlilikleri o kisinin
duygusal zekasmi olusturmaktadir. Orgiit icindeki diger iiyelerle etkilesim sonucunda ya da orgiitsel diizeyde gériilen
davranig degisikliklerinin sapmaya doniismesi bir Ol¢lide duygusal zeka yeteneklerinin gelismemis olmasina
baglanabilir. Oyle ki, duygusal zeka yetenekleri gelismis bir bireyin, davranislarini sapma boyutuna gelmeden kontrol
edebilmesi bunun bir gostergesidir.

Bu calismada verilerinin analiz ve yorumlanmasi sonucunda orgiitsel sapma davranislarinin kontroliinde duygularin
algilanmas1 ve yonetilmesi onemli derecede etki etmektedir. Duygularin algilanmasi, 6ncelikle yanlis anlamalarin
ortadan kaldirilmasi, giiclii bir iletisimin kurulmasi 6rgiitsel deger ve normlara uyulmasi agisindan ¢aligsma yasaminda
isgdrenlere onemli kolayliklar getirirken, orgiitsel diizeyde basari, verimlilik, kalite vb. ¢iktilarin olugmasini da
saglamaktadir. Bireyin ya da orgiitiin duygularini tanimas: giiglii ve zayif yonlerinin belirlenmis olmas: demektir. Bu
sayede olumsuz duygularin 6nceden saptanarak bireylerin sapma davranisi sergilemesine engel olmak hem bireyler
hem de orgiitler igin yararlar saglamaktadir. Faktor analizi sonuglari ile regresyon analizi sonuglart orgiitsel sapma
davraniginin  sergilenmesinde biiyiik Olgiide duygularn algilanma yetersizliginden kaynaklandigin1 ortaya
koymaktadir. Diger bir deyisle orgiit iginde bireylerin géstermis oldugu sapma davraniginda duygularin algilanmast
6nemli bir kontrol mekanizmasi olarak degerlendirilmektedir.

Olumsuz bir duygu isletmede kolaylikla ve hizla yayilir, isgiicii ve zaman kaybina yol agmakla birlikte ¢aligma
yasami kalitesinin bozulmasina neden olur. Duygusal zeka yetenek ve yeterlilikleri ile olumsuz duygularin saptanarak
olumluya g¢evirebilmesi bu siirecin yonetimi olarak &ngériilmektedir. Orgiitlerde duygularin yénetimi karsilikl
glivene dayali, insana deger veren bir Orgiit kiiltiiri yaratmanin en Onemli gostergesidir. Calismada ulagilan
sonuglardan birisi de drgiitsel sapma davranisinin olusmasina neden olan bireysel ya da gruplarin duygularinin etkin
bir sekilde yonetilmesi gerekliligidir. Duygularin gerek sapma davraniglarina gerekse Orgiit ici c¢atigmalara
doniismeden kontrol edilmesi, diizenlenmesi ve yonlendirilmesinin 6nemi ¢alismada elde edilen verilerin analiz
sonuglarindan da anlasilmaktadir.

Orgiit i¢inde gesitli nedenlerden dolay1 zaman zaman catismalar yasanabilmektedir. Gerek bu catismalarin sonucunda
gerekse kisisel ya da orgiitsel nedenlerden kaynaklanan etkenlerle bireylerin sapma davraniglarinda bulunmasi hem
kendilerine hem de orgiitlere biiyiik zararlar verebilmektedir. Bunun 6nlenebilmesi igin tiim ¢alisanlarin duygusal
zeka yetenek ve yeterliliklerinin gelistirilmesine yonelik programlar olusturulmali ve egitim diizenlenmelidir. Clinkii
duygusal zeka, biligsel zekadan farkli olarak biiyiik 6l¢iide sonradan gelistirilebilen yetenek ve yeterliliklerdir.
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