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OZET

SOSYAL ZEKANIN ORGUTSEL SOSYALLESME VE HiZMET VERME
YATKINLIGI UZERINDEKI ETKiSININ INCELENMESi: KONAKLAMA
ISLETMELERI iSGORENLERI UZERINE BIR ARASTIRMA

Konaklama isletmeleri zor piyasa kosullarda rekabet edebilmek ve amaglarini
gerceklestirebilmek i¢in nitelikli isgiiciine ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu kapsamda isletmeler bu ihtiyacini
giderebilmek ve nitelikli isglicliniin temin edilmesini saglayabilmek i¢in bireyin hem fiziksel hem de
zihinsel Ozelliklerine 6nem vermekte ve bu dogrultuda secimler yapmaktadirlar. Dolayisiyla bu
ozelliklerle yakindan iliskili olan sosyal zekd kavrami son yillarda 6nem kazanarak arastirmacilarin
dikkatini ¢ekmis ve gesitli sekillerde arastirilmaya baslanmistir. Ozellikle turizm sektdriinde isletme
acisindan degerlendirildiginde orgiitsel sosyallesme bireysel agidan degerlendirildiginde ise hizmet
verme yatkinlig1 kavramlari ile yakindan iligkili oldugu diisiiniilmektedir.

Bu arastirma, sosyal zekanin orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi iizerindeki
etkisini incelemek amaciyla, Trabzon’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmesi
igsgorenleri ilizerine gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda Trabzon’daki 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmelerinden ¢alisan 401 isgorenden anket yardimiyla veriler toplanmistir. Aragtirmaya dahil olan
igsgorenlerin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi kavramima yonelik
ifadelerinin bireysel niteliklerine gore anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigi bagimsiz drneklem
icin t testi ve varyans (ANOVA) analizi ile ¢6ziimlenmistir. Bununla birlikte katilimeilarin sosyal zeka,
orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi arasindaki iliski korelasyon ve ¢oklu dogrusal
regresyon analizi ile incelenmistir. Elde edilen bulgular sonucunda; katilimcilarin sosyal zekaya yonelik
goriiglerinin sadece yas grubuna gore anlamli bir farklilik gdsterdigi, orgiitsel sosyallesme ve hizmet
verme yatkilig: iliskin goriislerinin ise cinsiyet haricinde diger bireysel 6zelliklere gore anlamli bir
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Arastirmada sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmaz iken sosyal bilgi siireci ve sosyal farkindalik boyutunun
orgiitsel sosyallesme ve alt boyutlar1 ile arasinda istatistiksel olarak anlamli iliskinin oldugu
saptanmustir. Bununla birlikte sosyal zeka ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna ek olarak regresyon analizi sonuglarina gore sosyal
zekay1l en ¢ok etkileyen hizmet verme yatkinligi boyutunun ihtiyaglar1 karsilama yetenegi boyutu
oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal zeka, Orgiitsel sosyallesme, Hizmet verme yatkinligi, Konaklama
isletmeleri isgorenleri, Trabzon.
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ABSTRACT

INVESTIGATION OF THE EFFECT OF SOCIAL INTELLIGENCE ON
ORGANIZATIONAL SOCTALIZATION AND SERVICE ORIENTATION: A
RESEARCH ON HOSPITALITY BUSINESS EMPLOYEES

Accommodation enterprises need a qualified workforce to compete in difficult market
conditions and achieve their goals. In this context, to meet this need and to ensure the provision of a
qualified workforce, businesses pay attention to both the physical and mental characteristics of the
individual and make choices accordingly. Therefore, the concept of social intelligence, which is closely
related to these characteristics, has gained importance in recent years, and attracted the attention of
researchers and has been investigated in various ways. Especially in the tourism sector, it is considered
that it is closely related to the concepts of "organizational socialization" when evaluated from an
enterprise point of view; "service orientation" when evaluated from an individual point of view.

This research was carried out on 4- and 5-star accommodation business employees operating
in Trabzon to examine the effect of social intelligence on organizational socialization and service
orientation. In this direction, data were collected from 401 employees working in 4- and 5-star
accommodation establishments in Trabzon with the help of a questionnaire. Whether the opinions of
the employees involved in the study regarding the concept of social intelligence, organizational
socialization and service orientation differed significantly according to their individual characteristics
was tested by t-test and variance (one-way ANOVA) analysis for an independent sample. In addition,
the relationship between the social intelligence, organizational socialization and service orientation was
examined by correlation and multiple linear regression analysis. As a result of the results obtained, it
was found that the opinions of the participants regarding social intelligence differed significantly only
according to the age group. It was found that their views on organizational socialization and service
orientation differed significantly according to other individual characteristics, except for gender. In the
study, there was no statistically significant relationship between social intelligence and organizational
socialization, but it was determined that there is a statistically significant relationship between the social
information process and the dimension of social awareness with organizational socialization and its sub-
dimensions. In addition, it was found that there is a statistically significant relationship between social
intelligence and service orientation. At the same time, according to the results of regression analysis,
the dimension of "ability to meet needs" affects social intelligence the most.

Keywords: Social intelligence, Organizational socialization, Service orientation, Hospitality business
employees, Trabzon.

VI



a
Akt.
ANOVA

Assoc. Prof. Dr.

KISALTMALAR

: Cronbach’s Alpha

: Aktaran

: Anova testi

: Associate Professor

: Beta degeri

: Orneklem hatasi
: Dogent

: Doktor

: Editor

: Varyans testine (ANOVA) iligkin parametre
: Frekans

: Hipotez

: Evren birim sayis1

: Orneklem biiyiikliigii

: Onemlilik testlerine iliskin olasilik degeri
: Pearson korelasyon katsayisi

: Belirlilik katsay1s1

: Sayfa

: Standardize edilmis beta katsayisi

: Serbestlik derecesi

: Statistical Package for the Social Sciences
: Standart sapma

: t testi

: Serbestlik dereceli t dagilimi kritik degerleri
: Tlirkiye Cumbhuriyeti

: Tiirk lirast

: Ve digerleri

:00.05,0.01, 0.001 i¢in 1.96, 2.58 ve 3.28 degerleri
: Orneklem ortalamas1

: Yiizde

: Kiiciiktiir

: Biytiktiir

: Korelasyonun Anlamliligi

IX



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1. Bruce Buchanan’in gelistirdigi tic asamali model ..............ccoooeeriinniennn. 45
Tablo 2. Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasina iliskin formiil........................... 79
Tablo 3. Sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligina iliskin
UVENITIIIK QNALIZI ..eovvieiieiie ettt et ens 81
Tablo 4. Isgorenlerin cinsiyet degiskenine gore dagilimlart.............ccoovvveveunnnee. 82
Tablo 5. Katilimcilarin yas degiskenine gore dagilimlart...........cccooeeveeiiiniinnienne. 83
Tablo 6. Katilimcilarin medeni durumlar1 degiskenine gore dagilimlari.................. 83
Tablo 7. Katilimcilarin aylik gelir diizeyi degiskenine gore dagilimlari.................. 83
Tablo 8. Katilimcilarin egitim durumu degiskenine gore dagilimlart....................... 84
Tablo 9. Katilimcilarin turizm egitimi degiskenine gore dagilimlari ....................... 84
Tablo 10. Katilimcilarin gorev degiskenlerine gére dagilimlart.............cc.ceeeieennnen. 84
Tablo 11. Katilimcilarin igletmedeki ¢aligsma siiresi degiskenine gore dagilimi ...... 85
Tablo 12. Sosyal bilgi siireci boyutuna iligskin betimsel istatistikler......................... 86
Tablo 13. Sosyal beceri boyutuna iliskin betimsel istatistikler..............ccecceveennennee. 88
Tablo 14. Sosyal farkindalik boyutuna iligskin betimsel istatistikler......................... 90
Tablo 15. Mesleki yeterlilik boyutuna iliskin betimsel istatistikler.........c...ccccc..e.... 92
Tablo 16. Kisileraras: iligkiler boyutuna iligkin betimsel istatistikler....................... 94
Tablo 17. Dil ve tarih boyutuna iligskin betimsel istatistikler............cocevververienenne. 96
Tablo 18. Politika boyutuna iligkin betimsel istatistikler...........c.cceccevvienenienicnennne. 97
Tablo 19. Orgiitiin amag ve degerlerine uyum boyutuna iliskin betimsel istatistiksel
................................................................................................................................... 99
Tablo 20. Sunumdan zevk alma boyutun iliskin betimsel istatistikler ................... 101
Tablo 21. Ihtiyaglar1 karsilama yetenegine iliskin betimsel istatistikler................. 103

Tablo 22. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesmeye ve hizmet verme
yatkinligina iligkin goriislerinin cinsiyete gore karsilagtirmasina ait t-testi sonuglari

................................................................................................................................. 105
Tablo 23. Katilimcilarin sosyal zeka ve orgiitsel sosyallesmeye iliskin goriislerinin
yas gruplarina gore karsilastirmasina ait varyans sonuglart ...........cccceeeviencenennene 106

Tablo 24. Katilimcilarin sosyal zeka ve orgiitsel sosyallesmeye iliskin goriislerinin
medeni durumuna gore karsilastirmasina ait t-testi sonuglart ..........occeeevveeiienennne. 107

Tablo 25. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesmeye ve hizmet verme
yikiligina iligkin goriislerinin aylik gelir diizeylerine gore karsilastirmasina ait varyans
SOMUGIATT ...ttt e et e et e e et e e e taeesasee e aseeeeaseeesseessseesaseeenns 108



Tablo 26. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yikiligina
iligkin goriislerinin egitim durumuna gore karsilastirilmasina ait varyans sonuglari
................................................................................................................................. 108

Tablo 27. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yikiligina
iliskin goriislerinin turizm egitimi alma durumuna gore karsilagtirilmasina ait varyans
SOMUGIATT ...ttt ettt e et e et e et e e e taeeeabae e aseeeeaseeesseessneesseeenns 109

Tablo 28. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yikiligina
iligkin goriislerinin isletmedeki gorevine gore karsilastirilmasina ait varyans sonuglari
................................................................................................................................. 110

Tablo 29. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yikiligina
iligkin goriislerinin isletmedeki ¢aligma siirelerine gore karsilastirilmasina ait varyans

SOMUGIATT ...ttt e et e et e e et e e e taeesabae e aseeeeaseeesseessneesseeenns 111
Tablo 30. Sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme iligkisine yonelik korelasyon katsayisi
................................................................................................................................. 112
Tablo 31. Sosyal zeka ile Orgiitsel sosyallesme boyutlarinin iligkilerine yonelik
korelasyon KatSay1lart .........cc.eeiiieiiiiniieiieie et 112
Tablo 32. Sosyal zeka ve orgiitsel sosyallesme boyutlarina iligskin ¢oklu regresyon
ANAIIZI SONUGIATT ...eeivviiiiiie ettt e e e et e e e e e e sareeetaeeeaaeesreeenes 113
Tablo 33. Sosyal zekd ve hizmet verme yatkinlig: iliskisine yonelik korelasyon
KALSAYIST «eeuvieiiietieeie ettt ettt ettt et e et e e te e et e e bt e et e ebeeenbeebeeeabeenseeenne 116
Tablo 34. Sosyal zeka ve hizmet verme yatkinligr boyutlarinin iligkisine yonelik
korelasyon KatSay1lart .........cc.eeviieiiieriieiieie et 116
Tablo 35. Sosyal zeka ve hizmet verme yatkinlig1 boyutlarina iligkin ¢oklu regresyon
ANALIZI SONUGIATT ....eecuviiiiiiicciie ettt eeaa e e e aae e eaaeeeaeeeas 117
Tablo 36. Arastirma HipoteZIeri ........cceevvieiiiiiiieiieciiciieceeee e 118

XI



Sekil 1. Arastirma modeli

SEKILLER LISTESI

XII



GIRIS

Turizm sektorii, insan kaynagini temel unsur olarak kullanmasindan dolay1
emek yogun bir sektor olarak adlandirilmakta (Tutar vd., 2013: 17) ve kaliteli bir
hizmetin sunulmasinda nitelikli isgiicii &n planda tutulmaktadir. Ozellikle rekabetin
yogun ve zor sartlarda oldugu piyasa kosullarinda hizmet sektdriine bagh isletmeler,
varliklarim1  koruyabilmek, siirdiiriilebilir bagsar1 saglayabilmek ve piyasadaki
hakimiyetlerini arttirabilmek i¢in nitelikli isgiicline odaklanmaktadirlar (Kilig, 2014:
420). Bununla birlikte insan kaynagina yeterli énemin verilmemesi durumunda
isletmelerin olumsuz etkilendiginin (Pelit ve Giilen, 2016: 205) vurgulanmasi, hizmet
kalitesinin birebir insanla ilgili olmas1 (Tuyluoglu, 2003: 2) ve istihdam kalitesi ile
dogru orantida seyrettiginin (Kilig, 2014: 419) ifade edilmesi s6z konusu durumun
onemini ortaya koymaktadir. Dolayistyla diger sektorlere kiyasla turizmde isgiiciiniin
farkl 6zelliklere sahip olmasi (Akoglan, 1998: 26) isgorenlerin segiminde hem fiziksel
hem de zihinsel niteliklerinin 6n plana ¢ikarildigin1 sdylemek miimkiindiir. Bu
cercevede bireylerin zihinsel ve fiziksel becerilerini destekleyen ve performans, basari
ve yeteneklerinin sekillendirilmesinde en 6nemli nitelik olan sosyal zeka (Hanger ve
Tanrisevdi, 2003: 211) kavrami1 6n plana ¢ikmaktadir.

Bireyin gerek 6zel yasaminda gerekse is hayatinda olumlu iligkiler kurmasinda,
diger bireyleri anlayabilmesinde (Dursun ve Yiicefaydali, 2020: 539), bulundugu
ortama ait hissetmesinde ve dengeli bir sistem igerisinde biitiinliik saglayabilmesinde
yakindan iliskili olan sosyal zeka kavrami, kisaca insan iligkileri yetenegi (Dogan vd.,
2009: 236) olarak tanimlanmaktadir. Bu ¢er¢cevede turizmde stratejik bir 6nemi olan
insan kaynaginin nitelikliliginin arttirtlmasinda ve hizmet kalitesinin gelistirmesinde
etkileyici ve yonlendirici bir rol oynayan iletisim becerisi (Pelit ve Karagor, 2015: 849)
sosyal zekanin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Bununla birlikte daha genis
bir ifade ile sosyal zekad “bireyin diger insanlarin ruh hallerini, motivasyonlarini ve
niyetlerini, nasil ¢alistiklarimi, onlarla nasil ortaklasa ¢alisabilecegini anlayabilme,
problemleri ve karigikliklar: ¢ozebilme” (Unal Karagiiven, 2015: 190) becerisi olarak
ifade edilmektedir. Nitekim tanimindan da anlasilacagi iizere sosyal zeka, bireyin 6zel
hayatindan sosyal yasamina, is yerindeki is iliskilerine kadar birgok alani etkilemekte
ve yonlendirebilmektedir (Cavus vd., 2019: 260). Ozellikle insanin insana hizmet

ettigi bir sektor olan turizmde (Isik vd., 2015: 31) iletisim, etkilesim ve sosyallesme



kavramlarinin biiyiik bir éneme sahip olmast ve bu kavramlarin bireylerin sosyal
zekalari ile yakindan iligkilendirilmesi dikkate aldiginda, sosyal zeka diizeyinin turizm
sektoriinde on plana ¢iktigint sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla sosyal zekd hem
bireysel hem de orgiitsel acidan olduk¢a 6nem arz eden bir beceri olarak goriilmekte
ve giderek dnemini arttirmaktadir.

Sosyal zeka, bireyin diger insanlar1 anlayabilme, yonetebilme ve iletisim
kurabilme becerisi olarak ifade edilmekte (Kazu ve Diisiikcan, 2021: 217) ve bireyin
genel zekadsindan ayri olarak kabul gérmektedir (Dogan ve Cetin, 2009: 695). Bu
cergevede bireyin bulundugu ortamda hem kedini ifade etmesinde hem de kars1 tarafin
istek ve ihtiyaglarim1 dogru sekilde anlayabilmesinde sosyal zek&nin Onemli bir
yetenek oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte sosyal bir varlik olan
insanin, duygu, diisiince ve fikirlerini kars1 tarafa aktarmasinda en etkili unsur olan
iletisimin  (Ertekin vd., 2018: 299) sosyal zekayla saglandigi ve bireyin
sosyallesmesinde temel unsur olarak goriildiigii vurgulanmaktadir. Buradan hareketle
sosyal zekanin bireyin hem 6zel hem is hayatinda belirleyici bir konumda yer aldigini
soylemek miimkiindiir. Ozellikle is hayatinda bireyin, ait oldugu isletmenin amag ve
hedeflerini benimsemesinde, is birligi ve is iligkileri olusturmasinda, orgiitsel ve
bireysel sosyallesmenin saglanmasinda, gorev ve sorumluklarinin yerine
getirilmesinde sosyal zeka diizeyinin etkili oldugu sdylenebilir. Nitekim bu noktada
bireyin ig hayatinin hizmet sektorii olan turizmde yer aldig1 varsayilirsa, insan odakl
ve emek yogun nitelikteki s6z konusu sektdrde, sosyal zeka diizeyinin diger sektoreler
kiyasla daha 6n planda olacagini sdylemekte miimkiindiir. Dolayisiyla sosyal zeka
turizm isletmelerinde hem bireysel (isgdren) hem de oOrgiitsel agidan ele alinmasi
gereken bir kavramdir. Bu yaklagimlar neticesinde turizm sektoriinde sosyal zekanin
orgiitsel agcidan degerlendirdiginde, iggorenlerin 6zelliklerinin orgiitle uyum saglamasi
stireci (Donmez, 2016: 9) olarak ifade edilen drgiitsel sosyallesme ile bireysel agidan
degerlendirildiginde miisterilere hizmet verme istekliligi (Kusluvan ve Eren, 2011:
141) olarak ifade edilen hizmet verme yatkinli§i iizerinde etkisi oldugu
diistintilmektedir. Daha genis bir ifade ile sosyal zekanin tanimlarinda siklikla ifade
edilen iletisim, sosyallesme ve etkilesim kavramlarinin orgiitsel yansimasinin
karsimiza Orgiitsel sosyallesme olarak ¢ikmasi sosyal zeka ile aralarindaki iliskinin

varligint belirtmektedir. Bununla birlikte son yillarda arastirmacilarin orgiitsel



davranig alaninda, iggérenlerin zeka diizeylerini, egilimlerini, tutum ve davranislarini
incelemeye yoneldikleri bilinmekte ancak kiiltiirel ve duygusal zeka tiirlerine
yogunlagmalarindan dolay1 sinirli bir ¢ercevede kaldiklar1 gozlemlenmektir (Cavus
vd., 2019: 260). Bu c¢evrede arastirmanin ikincil kavramini olusturan orgiitsel
sosyallesmenin, sosyal zeka perspektifinden ele alinarak incelenmesinin ve etkilerinin
detayl sekilde agiklanmasinin drgiitler agisindan &nemli olacag diisiiniilmektedir. Ote
yandan sosyal zekad bireysel yonden degerlendirildiginde, isgdrenlerin miisteri ile
aralarindaki iletisim ve iligki kurabilme becerisi (Serceoglu, 2013: 5257) olarak ifade
edilen hizmet verme yatkinlig1 kavramiyla baglantili oldugu goriilmektedir. Bunun
yan1 sira miisterilerin aldiklari hizmet kalitesine gore isletmeleri degerlendirmesi ve
davraniglarin1 sekillendirmesinden (Cullu Kaygisiz ve Eren, 2017: 76) kaynakli
isletmeler; rekabet avantaji elde edebilmek, piyasa kosullarinda basar1 saglayabilmek,
miisgteri tatmini olusturarak tiiketici kitlesini genisletebilmek gibi ¢esitli amaglardan
dolay1 isgoérenlerin tamamen kisilik Ozellikleri etrafinda sekillenen hizmet verme
yatkinligin1 6nemsemektedirler (Bosoda, 2016: 77). Dolayisiyla bireylerin hizmet
vermeye olan yetkinlikleri isletmeler tarafindan dikkate alinmakta ve arttirilmasina
yonelik davranislar desteklenmektedir. Bu sebeple isgorenin kisilik o6zelliklerini,
yeteneklerini ve sosyal becerilerini yansitan sosyal zekanin, hizmet verme yatkinlig
iizerinde etkisi oldugu diislinlilmekte ve arastirmanin iiglinci kavranmani
olusturmaktadir.

Gorildigl lizere arastirmanin temel kavrami olan sosyal zekani, orgiitsel
sosyallesme ve hizmet verme yatkinliginin olusumunda, yonetiminde, siire¢lerinde ve
sonuclarinda etkisinin oldugunu belirtmek miimkiindiir. Sosyal zekanin etkiledigi bu
iki kavramin sosyal zekadan bagimsiz olarak degerlendirilmesinin olast olmayacagi
sOylenebilir. Bu noktada sosyal zeka diizeyi yiiksek olan iggoérenlerin orgiitsel
sosyallesmede ve hizmet verme yatkinlig: siire¢lerinde daha kolay uyum saglayarak
basarili olacag: diisiiniilmektedir. Baska bir ifade ile sosyal zekasi diisiik olan
isgdrenlerin orgiitsel sosyallesme siireclerinde ve hizmet verme yatkinlig1 becerisinin
yansitilmasinda zor ve negatif bir egilim gosterecegi ongoriilmektedir. Biitiin bu
yaklagimlar neticesinde de arastirmanin temel amaci sosyal Ogrenme teorisi
kapsaminda; turizm sektOriiniin yap1 taslarindan biri olan konaklama isletmeleri

isgdrenleri baz alinarak, isgdrenlerin sosyal zeka diizeylerinin orgiitsel sosyallesme ve



hizmet verme yatkinlig1r {lizerindeki etkisinin incelenmesi ve tiim 6zelliklerinin
irdelenerek ortaya konulmasidir. Bu amag¢ dogrultusunda gergeklestirilen “sosyal
zekanin Orglitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi iizerindeki etkisinin
incelenmesi” adli bu g¢alismada, kavramlar ve kavramlara iligkin olusturulan alt
basliklar analiz edilerek su sekilde incelenmistir:

Caligmanin birinci boliimiinde, sosyal zekd kavranin ilk ortaya ¢ikisina,
tanimina ve gelisimine yer verilerek, farkli arastirmacilar tarafindan yillar icinde
olusturalar sosyal zekd yaklagimlari, boyutlar1 ve modelleri agiklanmistir. Sosyal
zekanin ortaya atilmasindan sonra dl¢iilmesine yonelik farkli aragtirmacilar tarafindan
olusturulan sosyal zeka olgekleri incelenerek, turizm de dahil olmak iizere cesitli
sektorlerde yapilan sosyal zeka alanindaki ¢aligmalar iizerinde durulmustur.

Caligmanin ikinci boliimiinde ise; sosyallesme sozciigli tanimlanarak, isletme
yonetimi bilimindeki orgiitsel sosyallesme kavramina yer verilmis ve amaci, dnemi,
ozellikleri ve asamalarindan detaylica bahsedilmistir. Bununla birlikte orgiitsel
sosyallesme ile ilgili ilkeler, yaklasimlar, boyutlar ve Slgekler agiklanarak, orgiitsel
sosyallesmenin sonuclar1 ve bireysel katkilar1 incelenmistir. Ek olarak, literatiirde
bulunan turizm alanindaki caligmalara yer verilerek kavramin igerigi ve etikleri
detaylica aciklanmstir.

Calismanin {iclinci  boliimde ise; hizmet verme yatkinhigi kavrami
tanimlanarak, zamanda igirisindeki gelisimi ve degisimi irdelenerek aciklanmis ve bu
degisim sonucu ortaya ¢ikan hizmet verme yatkinligi 6lgekleri incelenmistir. Bunun
yani sira sdz konusu kavramin ozelliklerine ve ¢esitli alanlarda gergeklestirilen
caligmalarina yer verilerek derinlemesine ele alinmistir.

Calismanin son bdliimiinde yontem baslig1 altinda; arastirmanin amaci, 6nemi,
arastirmanin hipotezleri, sinirliliklari, evren- drneklem, verilerin toplanmast ve bu
verilerin analizine yonelik ayrintilar yer almaktadir. Bunun yani sira: Trabzon ilindeki
bes ve dort yildizli konaklama isletmelerinde yapilan uygulamaya iliskin gegerlilik-
giivenilirlik ve faktdr analizi, bes ve dort yildizli konaklama isletmelerindeki
isgorenlerin demografik 6zellikleri, ¢alistiklart isletmeye iliskin bilgiler, sosyal zeka,
orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig: iliskisini aciklayan bulgular ve bu

bulgulara iliskin istatistiksel analizler ve tablolar yer almaktadir. Ayrica sonucu elde



edilen bilgiler, tartigma ve ilerideki yapilacak olan ¢aligmalara yonelik oneriler de bu

bolimde bulunmaktadir.



1. SOSYAL ZEKA

Caligmanin bu bdliimiinde ilk olarak sosyal zeka kavraminin tanimi ve geligimi
izerinde durulmus ve daha sonrasinda sosyal zekanin boyutlari, modelleri, dl¢ekleri

ve sosyal zeka ile ilgili ¢esitli alanlarda yapilmis ¢alismalara yer verilmistir.

1.1. Sosyal Zeka Kavrami

Bireylerin hem kendilerini hem baskalarini anlama, bulunduklar1 c¢evreye
uyum saglama, problem ¢ozme, akil yliriitme, karmasik sorunlari kavrama ve
anlamlandirma, hizli 6grenme becerisi, fikir iiretme ve soyut diisiinebilme gibi bir¢ok
zihinsel faaliyetleri birbirinden farklilik gostermekte ve bu farklilik bir bireyin diger
bireyden ayrilmasini saglayan temel unsurlar olarak gériilmektedir (Unal Karagiiven,
2018: 2). Zeka olarak adlandirilan kavram ise, bireylerin arasinda farklilik gosteren bu
zihinsel faaliyetlerin Olcililmesi, siiflandirilmas1 ve anlamlandirilmas: i¢in ortaya
cikan bir olgudur (Yilmazgetin, 2021: 7). Zeka, gecmis yillardan beri psikoloji,
sosyoloji, felsefe ve egitim bilimi gibi (Senkal, 2019: 4) ¢esitli bilim dallarinca
aragtirilan, siklikla iizerinde durulan ve tartigilan soyut bir kavramdir. Dolayisiyla
yillar igerinde zeka, arastirmacilar tarafindan farkli perspektiflerden degerlendirilmis
ve ¢esitli tanimlamalar1 yapilmistir.

Latince karsihig1 “intellectus” (Kazu, 2019: 7) olan zeka kelimesi dilimize
Arapcadan ge¢mekte ve “cabuk anlama ve zihinsel kesinlik” anlamina gelmektedir
(Erten, 2013: 3). Tiirk Dil Kurumuna gore ise zeka; bireyin akil yiirlitme, diisiinme,
gercekleri objektif algilama, yargida bulunma ve sonu¢ ¢ikarma kabiliyetlerinin
tamami, dirayet, zeyreklik, feraset ve anlak (tdk.gov.tr) olarak genis bir sekilde
tanimlanmaktadir. Bununla birlikte diisiince adi altinda olusan unsurlarin bileskesi
(Kazu, 2019: 8) olarak anlamlandirilan zeka; anlama, 6grenme ve rutin olmayan
durumlarla basa ¢ikabilme becerisi (Temeloglu, 2018: 8) olarak da ifade edilmektedir.
Bazilarina gore de zeka, basitge bireyin 6grenme kabiliyeti ve kavrama yetenegi olarak
tammlanmaktadir (Ozden 2003: 108’den akt. Berk, 2016: 5). Goriildiigii lizere zeka
farkli sekillerde tanimlanan ve ¢esitli yonleriyle ele alinarak yorumlanan bir kavram
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun yani1 sira en az tanimi kadar sik tartisilan ve farkl

bakis acilarindan incelenen zeka ile ilgili bir diger konu ise zekanin dl¢iilmesidir.



Zekanin oOlglilmesine yonelik caligmalar yapan her bir arastirmaci zekayi
kendilerine gore yorumlayarak test maddeleri belirlemis ve bu maddeler nezdinde
uygumalar yapmislardir (Ermis vd., 2012: 24). Geleneksel yaklasimda zeka, sozel ve
mantiksal yetenekleri sinirli bir alan igerisinde degerlendiren zeka bolimii (IQ) testleri
ile olcililmekte ve bireyin zeka diizeyi tek bir sayiya uyarlanarak ifade edilmekteydi
(Berk, 2016: 7; Ermis vd., 2012: 24). Ancak yillar igerisinde siirekli gelisim ve degisim
gosteren zekanin, 6l¢iilmesi konusunda aksakliklarin ve eksikliklerin yasanmasiyla
sozel ve mantiksal olmak tizere iki boyuttan ele almmasmin yeterli olmadigi
anlagilmistir. Bu durumun fark edilmesinde en biiyiik rolii ise 1970’11 yillarin bagindan
beri zekdnin tanimlanmasi, Olgiilmesi ve incelenmesi {izerine arastirmalar yapan
Howard Gardner tistlenmistir.

Gardner 1970 ve 1980’li yillarda bireylerin akli sinirlar1 {izerinde inceleme
yaparak bireylerin farkli yeteneklerinin ve zeka gii¢lerinin oldugunu tespit etmis ve
ardindan “Sifir Projesi” adiyla Hardward Universitesi’'nde gerceklestirdigi
caligmasiyla da bireyin zeka kabiliyetlerinin yiiksek diizeylere c¢ikabildigi,
bulunduklar1 ortama ve durumlara gore farklilik gosterebildigi ve basitce
aciklanamayacak kadar derinlikte oldugunu sonucuna varmistir (Epcacan, 2013: 216).
Bu baglamda yaptig1 ¢aligmalar sonucunda Gardner tek bir IQ fikrini elestirmis ve
1983 yilinda zekanin ¢ok c¢esitli ve bagimsiz oldugunu iddia ederek Coklu Zeka
Kuramini ortaya atmistir (Yilmazgetin, 2021: 32).

Gardner zekay1, sadece kalitsal niteliklerle sinirlt kalmayarak icerisine kiiltiirel
faktorleri de alan gelistirilebilir potansiyele sahip bir yapr olarak ele almaktadir
(Kalmaz, 2020: 5). Bundan dolay1 gecmis yillarda gerceklestirdigi ¢alismalarinda
kafasinda olusan soru isaretlerini cevaplayabilmek adina yaptig1 incelemeler
sonucunda ortaya ¢ikardigr “Zihnin Cergeveleri: Coklu Zeka Kurami (Frames of
Mind: The Theory of Multiple Intelligences)” adli eserinde; herkes tarafindan kabul
edilen “her birey birbirinden farkli becerilere sahiptir” ifadesini baz alarak, carpict
bir terim olan zeka kavramini kullanir ve gorsel zekadan miiziksel zekaya, sosyal
zekadan igsel zekaya kadar uzanan farkli bagimsiz zeka tiirlerinin oldugunu
vurgulayarak Coklu Zeka Kurmamani olusturmustur (Altan, 2011: 54).

Gardner’in, zeka bir¢ok bilesenden olusur temeline dayanan Coklu Zeka

Kuramina gore; zeka tek bir yapidan meydana gelememekle (Altan, 1999: 108) birlikte



birbirinden farkli olarak isleyen sekiz tiirden olusmakta ve bir aktivitenin
gerceklestirilmesinde birden fazla zeka tiiriiniin birlikte calistigt ileri siirtilmektedir
(Basaran, 2004: 8-9). Bu dogrultuda s6z konusu kuramin temelini olusturan sekiz zeka
tiirii su sekilde siniflandirilmakta ve agiklanmaktadir (Tugrul ve Duran, 2003: 226;
Talu, 1999: 166; Gardner, 1993’ten akt. Basaran, 2004: 9; Gardner ve Hatch, 1989: 6;
Brualdi Timmins, 1996: 1):

i. Dil Bilimsel (Linguistic) Zeka: Dil ustaligina sahip olma becerisi olarak
kisaca ifade edilen dil zekasi, sozciikleri yazili ve sozlii olacak sekilde dogru, etkin ve
verimli kullanma yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Kisaca bireyin sahip oldugu dili
etkili ve liretken bir iletisim araci olarak kullanma kabiliyetini ifade etmektedir. Bu
tirdeki zeka diizeyi yiiksek olan bireylerin, aktif olarak kullandigi dilin gramer
yapisini, kelime vurgusunu ve dizimini ustalikla kullanmasi gerek giizel yazma
gerekse giizel konugma yetenegine sahip olmasi beklenmektedir. Bunun yani sira s6z
konusu zeka tiiriinde iyi olan bireylerin karsisindakini dinleme, dinledigini anlama ve
kavrama islevlerini diger bireylere gore daha etkin kullandig1 belirtilmektedir.

ii. Mantiksal Matematiksel (Logical-mathematic) Zeka: Problem ¢6zme zekasi
veya disiince akli olarak da ifade edilen mantiksal zeka bireyin; tiimdengelim ve
tliimevarim kullanarak akil yiirlitme, matematiksel rakam ve sayilarin siiflandiriimasi
ve islemlerin kolaylikla hesaplanmasi, karisik ve uzun problemlerin ustaca kavranmasi
ve c¢Oziimlenmesi, birden fazla kavram arasindan iliskinin analiz edilmesi
yeteneklerini etkin ve verimli bi¢gimde kullanabilmesini ifade etmektir. Bununla
birlikte s6z konusu zeka tiiriiniin 6zellikleri arasinda neden-sonug iligkisi kurabilmek,
bilimsel hipotezi smiflandirma hem is hem de 6zel hayatinda 6ngoriileri yiiksek
bireyler olduklar1 sdylemektedir. Mantiksal matematiksel zekasi iyi olan bireylerin
matematikei, istatistikci, bilgisayar programcisi gibi meslek dallarina yonelmeleri
onerilmekte ve basarili olmalar1 beklenmektedir.

iii. Miizikal (Musical) Zeka: Bireyin duygu ve diisiincelerini kars1 tarafa
aktarmasinda araci olarak miizigi kullanma kabiliyeti seklinde ifade edilen miizikal
zeka, ritim, ton ve tin1 ayirt etme zekasi olarak da bilinmektedir. Bu zeka tiiriine sahip
bireyler, melodi, perde araligi ve duyarlilig1, ses hakimiyeti ve sesi degisik sekillerde

kullanabilme niteliklerine sahiptirler. Bunun yani sira miizikal zekasi yiiksek olan



bireylerin sarkisi, ses sanatgisi veya sesin aktif olarak kullanabildigi meslek gruplarina
yonelmeleri 6nerilmektedir.

iv. Uzumsal (Spatial)/ Gorsel Zeka: Gorsel zeka, bireylerin maddesel olarak
algiladiklar1 nesneleri dogru ve eksiksiz sekilde algilayabilme, yorumlayabilme ve bu
nesneleri uygulamaya doniistiirebilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Green vd.,
2005: 354). Gorsel zekaya sahip bireyler, sekil, bicim ve renkleri “zihin gozi” ile
algilama ve algiladiklarin1 somut nesnelere doniistiirebilme niteliklerine sahiptirler.
Ressam, grafik ve moda tasarimcis1 ve mimar gibi meslek dallarina yoneldikleri bilinin
gorsel zekasi yliksek bireylerin, maddelerin ¢izgileri, derinlikleri ve boyutlarini ustaca
kavradiklar ve kullandiklar1 bilinmektedir.

v. Bedensel/ Kinestetik (Bodily-kinesthetic) Zeka: Bireyin bedenini ve
koordinasyon, denge ve motivasyon gerektiren fiziksel hareketleri iyi bir sekilde
kontrol edebilmesi ve yonlendirilmesi bedensel zeka olarak adlandirilmaktadir. Hiz,
denge, ceviklik, kiiclik ve biiyiikk motor becerisi, esneklik gibi bedensel becerilerde
etkili olan bireylerin beden zekas: yiiksek olarak kabul edilmektedir. Genel olarak
bakildiginda s6z konusu zeka tiiriinde yetenekli olan bireylere dansgi, sporcu, cerrah,
heykeltiras sanat¢isi olmasi tavsiye edilmektedir.

vi. Ozedoniik (Intrapersonal)/ Igsel Zeka: Bu zeka tiirii bireyin kendi duygu ve
diislincelerini anlama, farkina varma ve kendini bilme yetenegi olarak ifade
edilmektedir. Bireyin neleri sevip sevmedigini bilmesi, sorumluluklarini farkina
varmasi, ama¢ ve hedeflerini belirlemesi, kendine ait 6zellikleri tanimasi (huy, tavir,
davranig, zevk) ve karsi tarafa aktarabilmesi yetenekleri i¢sel zeka diizeyi ile ilgilidir.
Bununla birlikte bireyin kendini gerceklestirmesi olarak ifade edilen igsel huzuru
erismesiyle de yakindan ilgili olan bu zeka tiirii yiiksek bireyler psikolog veya terapist
gibi is dallar1 6nerilebilir.

vii. Doga (Naturalist) Zekasi: Gardner’in Coklu Zekd Kuramina son eklenen
zeka tiirii olan doga zekasi, bireyin dogal yasama kars1 olan yiiksek ilgi ve alakasim
ifade etmekte ve cevresel duyarlilifinin 6n plana ¢iktig1 zeka tiirii olarak kabul
edilmektedir. Dogac1 zekaya sahip bireylerin hayvan, bitki ve canlilar1 ayirt edebilme,
taniyabilme, anlayabilme ve iyi bir sekilde ilgilenebilme (bakabilme) kabiliyetine
sahip olduklar1 belirtilmektedir. Iceriginden de anlasilacag bu zeka tiirii gelismis

bireylerin veteriner, izci, biyolog gibi is gruplarina yonelmeleri beklenmektedir.



viii. Sosyal (Interpersonal) Zeka: Sosyal zeka en genel haliyle bireyin baska
bireyleri anlayabilme, iletisim ve iliski kurma kapasitesi olarak tanimlamak
miimkiindiir. Diger bireyle etkilesim kurma yetenegi olarak da ifade edilen sosyal
zeka, bireyin karsisindaki insaninin duygu ve diisiincelerini anlayabilme, jest ve
mimiklerini yorumlayabilme, duygusal durum ve degisimlerini algilayabilme,
cevresindeki sorun ve karmasik iliskileri kolayca ¢oziimleyebilme ve giiclii empati
kurabilme yeteneklerini kapsamaktadir. Sosyal zekasi iyi olan bireylerin, 6zel ve is
hayatinda bagarilt ihtimallerinin yiliksek oldugu ifade edilmekte ve toplumsal
iliskilerde 6ne ¢ikmalar1 beklenmektedir. Bununla birlikte s6z konusu zekaya sahip
bireylerin siyasetci, lider ve turizm gibi hizmet sektorlerine yonelmelerinin iyi bir
secim olacagi sdylenmektedir.

Gardner ortaya attig1 Coklu Zeka Kuramu ile literatiire farkli bir bakis agisi
kazandirmis ve bu alanda yapilan aragtirmalarin seyrini degistirerek zekanin yeniden
anlamlandirilmasini saglamistir (Senkal, 2019: 12). Bununla birlikte Gardner’in
onciiligiinde farkli arastirmacilar tarafindan tanimlanan bu zeka tiirlerinin hepsini,
toplumsal iliskilerin etkin ve verimli olugsmasi ve bireyin ¢evresiyle olan etkilesimin
seyrini belirlemesi anlaminda kullanilmasindan dolay1 sosyal zekanin alt parcalari
olarak gérmek miimkiindiir (Kul, 2020: 9). Baska bir ifade ile zeka tiirlerinin
anlamlarma ve uygulandigi meslek gruplarina bakildiginda, bireyin hem kendi ile hem
de toplumla ige ice gegtigi goriilmektedir. Bu sebeple her zeka tiirliniin uygulama alant
oziinde sosyal zekanin tanimina ve kapsamina girmektedir. Dolaysiyla sosyal zekanin
diger zeka tiirleri lizerinde etkisinin oldugunu bilinmekte ve bireyin hayatinda da

belirleyici ve yonlendirici bir rol oynadigi vurgulanmaktadir.

1.2. Sosyal Zekanin Tanim ve Gelisimi

Literatiirde siklikla kiiltiirel ve duygusal zeka gibi farkli zeka tipleri ile birlikte
kullanilan sosyal zekanin, aslinda diger zeka tiplerinden daha kapsamli ve daha 6nemli
bir konumda yer aldig1 savunulmaktadir (Cavus vd., 2019: 260-261). Nitekim s6z
konusu karisikligin giderilmesine yonelik yapilan ¢alismalar sonucunda, duygusal
zeka ile sosyal zekanin farkli anlamlar ifade ettigi anlagilmis (Bar-On vd., 2003: 1790)
ve sosyal zeka ayr1 bir zeka tipi olarak arastirilmaya baslanmistir.

Sosyal zeka ilk olarak Edward L. Thorndike tarafindan ortaya atilmis ve

bireyin diger bireylerle olan iligkilerinde akillica davraniglar sergileyebilme becerisi
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olarak ifade edilmistir (Dursun ve Yiicefaydali, 2020: 540). Thorndike gore, sosyal
zeka bireylerin diger bireyleri anlamasindan ve idare edebilmesinden ge¢mektedir
(Yildiz, 2021: 16) ancak 1920’lerde yapmis oldugu bu ¢ikarim literatiirde yeterince
ilgi gébrememesinden dolay1 gelisme kaydedememistir. Bu durum 1980°1i yillara kadar
devam etmis ve 1983 yilinda Howard Gardner’1in “Zihin Cerceveleri” projesinde ¢oklu
zekd kuramini Onermesiyle sosyal zeka kavrami anlamlilik kazanarak bircok
arastirmacinin ilgisini ¢ekmistir (Kalmaz, 2020: 6). Son otuz yilda s6z konusu zeka
tiirii lizerine gergeklestirilen arastirmalarin artmasi ve kavramin popiilerlik kazanmasi
da bu durumunun bir yansimasi olarak kabul edilmektedir. Bununla birlikte yillar
icinde yapilan arastirmalarla Thorndike’nin 1920’11 yillardaki sosyal zeka ifadesi,
1960’larda Guilford’un davranissal yetenek ve Hogan’in empati kavramlari 1s1ginda
ele alinmis ve s6z konusu zeka tiirli geliserek daha derin bir anlam kazanmistir. Bu
baglamda sosyal zekanin, yillar i¢inde pek ¢ok bilim insanin farkli bakis agilarindan
incelenmesinden kaynakli ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir (Bacanli, 1999: 5’ten akt.
Kazu, 2019: 27).

Thorndike en temel haliyle zekayi; soyut, mekanik ve sosyal olmak iizere ii¢
tire ayirarak incelemis ve soyut zekanin diislinceleri, mekanik zekanin bireyin
cevresinde yer alan gozle goriiliir materyalleri anlama ve kavrama becerisini, sosyal
zekanin ise insan iligkilerindeki kabiliyetini yansittigini ifade etmistir (Thorndike,
1920: 228). Bu dogrultuda literatiirde yer alan bir¢ok tanim Thorndike’nin ifadesi
iizerine insa edilmistir ancak yillar i¢inde yasanan gelismeler ve degisimler sonucu
arastirmacilar sosyal zek@nin tamimlanmasina iligkin heniliz ortak bir fikre
varamamislardir (Dogan ve Cetin, 2008: 3).

1927 yilinda Moss ve Hunt sosyal zekayi, bireyin etrafinda yer alan diger
insanlarla geginebilmesi (s. 109) olarak ifade ederken, Strang (1930) s6z konusu zeka
tiirtinii, bilgi ve fonksiyon seklinde iki boyuttan olusan bireyin diger bireylerle
anlagabilme beceresi (s. 263) seklinde tanimlamistir. Bunun beraberinde Vernon
1933’te Stragn’in (1930) taniminin smirlarini genisleterek sosyal zekanin, diger
bireylerle anlagsabilme becerisinin yani sira onlarin ruh hallerini anlayabilme, empati
kurabilme, sosyal olaylarda duyarli davranabilme, sosyal ortamlarda rahat ve aktif
hareket edebilme yeteneklerini de kapsadigini ileri siirmiistiir (Vernon, 1933: 44-45).

Bununla birlikte sosyal zeka kavraminin bireysel ifadesinin genisledigi goriilmekte ve
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sosyal platformlar1 da icerigine dahil edildigi diisiiniilmektedir. Nitekim Wedeck’in
(1947), sosyal zekanin, giidii ve motivasyonla yakindan alakali oldugunu ifade etmesi
sonucu, 1958 yilinda Weschsler, sosyal zekayi, genel zekanin sosyal konulara ve
durumlara yansimasi, uygulanmasi ve kullanilmas: olarak ifade etmistir (ilhan ve
Cetin, 2014: 6; Dogan ve Cetin, 2008: 3).

Sosyal zekanin tanimlanmasinda ve gelistirilmesinde biiyiik katkilari olan bir
diger bilim insant Gardner ise, s6z konusu zeka tiiriinii coklu zeka kuraminin bir
parcast olarak ele almis ve en basit tanimiyla, insanin diger insanlarin i¢inde
bulundugu ruh halini, duygularini, ama¢ ve niyetini anlamak olarak ag¢iklamistir
(Senkal, 2019: 18). Gardner’in tanimini destekleten Marlowe (1986) benzeri bir
ifadeyle, kisinin kendi de dahil olmak iizere insanlarin duygu ve diisiincelerini
anlayabilme kivrakliginin sosyal zeka becerisi olarak ifade edildigini ileri stirmiistiir
(Marlowe, 1986: 52). Goleman ise sosyal zekanin; sosyal beceri ve sosyal farkindalik
kavramlar1 olarak isimlendirilen iki boyuttan olustugunu; sosyal farkindaligin
baskalarinin hislerini anlamak, sosyal becerinin ise bu anlamlandirdigi hislere uygun
davraniglar sergilemesi olarak tanimlamistir (Goleman, 2006: 84’ten akt. Ozaslan,
2017: 24). Bunun birlikte kavram1 daha genis bir agidan ele alan Crowne’e gore sosyal
zekd, kisinin deneyimler sonucu edindigi bilgi ve tecriibeye gore davraniglarim
sekillenmesi ve gevresine yansitmasidir (Crowne, 2009: 157). Dolayisiyla kavramla
ilgili tanimlar goz Oniinde bulunduruldugunda, kisinin hayatinin herhangi bir
asamasinin sosyal zekanin sekillenmesinde ve gelismesinde 6nemli oldugunu
s0ylemek miimkiindiir.

Sosyal zeka, bireyin ¢evresiyle olan biitiin iletisiminde ve etkilesiminde 6nemli
bir unsur olarak kabul edilmektedir (Kémecoglu, 2022: 3). Yiiksek sosyal zekaya sahip
bireyler, insanlarin duygularin1 ve diisiincelerini, {iziinti ve kaygilarini, sinir ve
kirginliklarini, istek ve arzularini, inis ve ¢ikislarini fark edebilmekte ve bu durumlar
karsisinda olusan beklentiye uygun davranabilmektedirler (Dogan, 2006: 16-17).
Dolayisiyla kendileri ve bagkalariyla iyi gecinebilmekte ve saglam iletisim
kuramlarindan kaynakli ait olduklar1 gruplarda 6ne ¢ikabilmektedirler. Bu ¢er¢evede
bireyin 6zel hayatin1 yonetebilecek ve yonlendirebilecek etkiye sahip oldugu ileri
stiriilen sosyal zekanin, ayn1 zamanda bireyin ¢aligma hayatinda da etkili olacagi

diisiiniilmektedir. Ozellikle is hayat1 goz éniinde bulunduruldugunda bireyin fikirlerini
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aktarmasinda, uygulamasinda veya uygulatmasinda etkin bir rol oynayacagin ifade
etmek miimkiindiir. Buradan hareketle sosyal zekas: yiiksek bireylerin is hayatinda
basarili olabilme ihtimallerinin yliksek olabilecegi cikarimii yapmak da dogru
olacaktir. Nitekim sosyal zekanin is diinyasinda, basarinin temellerini olusturan bir
adim olarak goriilmesi bu ¢ikarimin dogrulugu kuvvetlendirmektedir (Liberty ve Kida,
2017: 24). Bununla birlikte rekabetin yogun oldugu piyasa kosullarinda, bireylerin
basarili olabilmesi ve s6z konusu bu basarilarini orgiite yansitabilmesi konusunda
sosyal zeka seviyesinin dnemli bir rol oynadig1 vurgulanmaktadir (Kalmaz, 2020: 9).
Sosyal zeka seviyesinin yliksek oldugu diisiiniilen bireylerin ortak sergiledigi
birtakim 6zellikler oldugu diisiiniilmekte ve genel hatlariyla s6z konusu 6zellikle su
sekilde ifade edilmektedir (Bacanli, 2011: 161°den akt. Senkal, 2019: 20; Topses,
2009: 6; Kalmaz, 2020: 9; Kazu, 2019: 30):
- Empati duygular1 yogundur.
- Sozlii ve sozsiiz iletisimleri giicliidiir.
- Diger bireylerle is birligi i¢inde ¢aligabilirler.
- Sosyal ortamlarda bulunmayi severler ve bu ortamlarda rahat ve
ozglivenlidirler.
- Ait olduklar takimlarda veya gruplarda liderlik gorevini listlenebilirler.
- llgi diizeyleri yiiksektir.
- Organizasyon planlamada ve gerceklestirmede basarilidirlar.
- Kolayca diger bireylerle iletisim kurabilirler, ¢ekingen degildirler.
- Yasadiklar1 deneyimleri aktarmaktan ve paylasmaktan haz alirlar.
- Beden dilini kullanma yetenekleri digerlerine kiyasla yiiksektir.
- Bulunduklari ¢evreyi harekete gecirebilirler, aktiftirler.
- Arkadas cevreleri genistir ve iyi gecinirler.
- Sosyal olaylar ve konulara karsi ilgilidirler.
- Bagkalarini ikna etmede ve yonlendirmekte bagarilidirlar.
- Problem ¢oOziciidiirler ve sorunlar1 olan kisilere yardim etme
egilimindedirler.
- Kalabalik gruplarla etkinliklere katilmay1 severler ve bu ortamdan keyif
alirlar.

- Diger insanlarla is yapmak ve ¢aligmak onlar1 mutlu eder.
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- Mizah duygular yiiksektir.

- Insanlara giiliimsemek ve gdz temasi kurmak konusunda basarilidirlar.

Genel itibariyle, bireyin hem is yasaminda hem de 6zel hayatinda sosyal zeka
diizeyinin biiyiik bir 6nem tasidigi gorilmektedir. Nitekim c¢esitli sekillerde
tanimlamalar1 yapilan sosyal zekanin yillar i¢cinde kapsaminin genislemesi ve her bir
aragtirmaci sayesinde anlaminin derinlik kazanmasiyla bireyin hayatindaki rolii de 6n
plana ¢ikarilmistir. Bununla birlikte giderek bilinirliligi artan s6z konusu kavramla
ilgili c¢alismalarin zenginlesmesi, sosyal zekdnin hangi boyutlardan olustugu
tartismasini da beraberinde getirmis. Arastirmacilar sosyal zekanin derinlemesine
incelenmesi yoniindeki ¢alismalarinda kavrami farkli bakis acilariyla ele almis ve

bir¢ok boyut ve modelin olugmasini saglamislardir.

1.3. Sosyal Zekamin Boyutlar: ve Modelleri

Literatiir incelendiginde sosyal zekd kavraminin 1920 yilindan giiniimiize
kadar 6l¢lilmesinde ortak bir kararin olmadigi gézlemlenmekte ve bundan dolay: farkl
kuramcilar tarafindan ¢esitli sekillerde ele alinarak bir¢ok boyut ve modelin olustugu
goriilmektedir. 11k ¢aligmalarda cesitli boyutlara sahip olmayan tek bir kavram olarak
nitelendirilen sosyal zeka (Thorndike, 1920: 228; Chapin, 1939: 158; Dogan ve Cetin,
2008: 6), yillar iginde anlaminin genislemesi ve derinlesmesinden kaynakli olarak tek
bir kavram olamayacagi anlasilmis ve aragtirmacilar tarafindan pek ¢ok farkli goriis
ileri siiriilmiistiir. Bu yaklagimlarin bazilarina alt boliimde yer verilerek modellerin ve
boyutlarin igerikleri agiklanmigtir. Bununla birlikte bu aragtirmada benimsenen ve
Silvera ve arkadaslari tarafindan gelistirilen Tromse Sosyal Zeka Olgegi boyutlartyla

beraber derinlemesine incelenerek aktarilmistir.

1.3.1. Strang Sosyal Zeka Modeli (1930)

Strang, genel bir bakis acisiyla “insanlarla basa ¢ikma yetenegi” olarak
tanimlanan sosyal zekanin, bilgi ve islevsel olmak {izere iki boyutu (yonii) oldugunu
ileri siirmekte ve bu iki boyutun &lgiilebilecegini ifade etmektedir. Ilk olarak bilgi
(bireylere ait bilgiler) olarak isimlendirilen boyutun kagit kalem testi ile; islevsellik
(sosyal zekanin pratikligi, fonksiyonu) olarak ifade edilen boyutun ise, bireyin olaylar
karsisinda ne tepki verebilecegini dlgebilen testler, anketler, derecelendirme Slgekleri

ve fotograflarla miimkiin oldugunu ileri siirmiistiir. Bununla birlikte sosyal zekanin

14



birey lizerinde genellikle olumlu yonde ilerledigini ve bireyi oldugundan daha
girisimci hale gelmesini kolaylastirdigin1 vurgulamistir. Dolayisiyla bireyler iizerinde
bdyle bir etkinin 6l¢iilmesinin s6z konusu iki boyutta miimkiin oldugunu ifade etmistir

(Strang, 1930: 263-64).

1.3.2. Marlowe Sosyal Zeka Modeli (1986)

Marlowe sosyal zekanin, bireyin kendisinin ve diger kisilerin duygu ve
diistincelerini anlamas1 ve sdz konusu bu anlayisa gore sosyal ¢evresinde davranis
sergilemesi olarak tanimlamakta ve sosyal zekanin sosyal yatkinhik ile iligkili
oldugunu ifade etmektedir (Marlowe, 1986: 52). Buna gore sosyal zekanin dort
boyuttan olusan bir kavram oldugunu ve her bir boyutun birbiriyle de iligkili oldugunu
vurgulamaistir.

Marlowe (1986) sosyal zekad ile ilgili alanda yer alan c¢aligmalardan
yararlanarak s6z konusu dort boyutu (Dogan ve Cetin, 2009: 694; Marlowe, 1986: 53-
56):

1- Sosyal ilgi: bireyin diger bireylere veya konulara kars1 ilgi duymasi,

2- Sosyal bireysel yeterlilik: bireyin kendinden bekledigi basari,

3- Empati becerileri: bireyin bagkalarin1 duygusal ve biligsel olarak anlama

becerisi,

4- Sosyal beceriler: gozlemlenmesi miimkiin davraniglar veya sosyal

performans yetenegi olarak ifade etmistir.

1.3.3. Kosmitzki ve John Sosyal Zeka Modeli (1993)

Kosmitzki ve John (1993) sosyal zekayi, kisinin hem kendi hem de bagkasinin
motivasyon kaynaklarini bilmesi, empati yapabilmesi ve buna uygun davraniglarim
yonlendirebilmesi, sezgilerinin ve dngdriilerinin kuvvetli olmasi seklinde tanimlamis
(Kosmitzki ve John, 1993: 12; Barber vd., 2010: 546) ve anlam bakimindan olduk¢a
zengin olan bu kavramin yedi boyutta agiklanmasi miimkiin olan bir model olarak
degerlendirmislerdir. Buna gore soz konusu modelin boyutlar1 su sekildedir
(Kosmitzki ve John, 1993: 13):

1- Bagkalari ile iletisim kurabilme kabiliyeti,

2- Sosyal durumlara veya ortamlara uyum saglama,
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Basgkalarinin i¢inde bulundugu ruhsal hali ve duygularini anlayabilme ve
hissedebilme,

Sosyal konular ve olaylara kars1 fikir sahibi olma, duyarli ve sezgisel
davranabilme,

Bagkasinin yerine kendini koyabilmek ve bu durumlara kars1 yetkinliklerini
kullanabilme,

Bagkalarini yonlendirebilme ve yonetebilme becerisine sahip olma,

Sosyal hayata dair kurallara ve bilgilere sahip olma.

1.3.4. Silberman Sosyal Zeka Modeli (2000)

Sosyal ve politik beceriler diginda insan beyni pek ¢ok kisilerarast yetenegi de

kapsayan c¢ok yonlii ve karmasik bir zekdya sahiptir (Kazu, 2019: 34). Dolayisiyla

Silberman’da sosyal zekanin tanimlanmasinda, incelenmesinde ve bu zekaya sahip

bireylerin 6zelliklerinin 8 boyutta aciklanabilecegini ileri siirmiis ve s6z konusu sekiz
boyutu (Silberman, 2000’den akt. Dogan ve Cetin, 2009: 694; Tosun, 2020: 23-24;
Senkal, 2019: 23):

Bireyin kendi duygu ve fikirlerini agik ve kolay bir sekilde ifade
edebilmesi,

Diger insanlar1 anlayabilme,

Bagkalarin1 ikna edilebilme, yonlendirebilme ve motivasyon ederek
harekete gegirebilme,

Karsilastig1 karigik problemleri ve catigsmalari ¢ozebilme,

Bir grup veya takim igerisine dahil olabilme ve is birligi igerisinde
calisabilme,

[letisim ve etkilesim halinde oldugu bireylere kars1 geri bildirim alabilme
ve verebilme,

Iliskilerde meydana gelen degisimlere ve yeniliklere uygun hareket
edebilme,

Kendine ait istek ve ihtiyaglarimi acikla dile getirebilme, olarak ifade

edilmistir.
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1.3.5. Silvera ve Arkadaslarinin Sosyal Zeka Modeli (2001)

Sosyal zekanin oOrglitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi tizerindeki
etkisinin incelendigi bu ¢aligmada, sosyal zeka tanimlanmasinda ve boyutlarinin ifade
edilmesinde Silvera ve arkadaglari tarafindan olusturulan sosyal zeka modeli
benimsenmis ve dl¢ciilmesinde Tromse Sosyal Zeka Olgegi dikkate alinmistir. Bundan
dolay1 model derinlemesine incelenerek boyutlart detaylica agiklanmustir.

Silvera ve arkadaglarina gore sosyal zeka, digerlerine kiyasla sadece sosyal
alandaki bireysel bir farklilig1 ortaya koymak degil ayn1 zamanda bulundugu ortamin
ilerlemesine ve gelismesine olanak saglayan bir yetenegin pratige aktarilmasidir. Bu
baglamda s6z konusu aragtirmacilar sosyal zekanin sinirlarinin genisliginden dolay1
oncelikle kavramin agiklanmasinda yasanan problemleri dort baslik altinda
toplamislardir. Bu ¢ercevede soz konusu problemler su sekildedir (Silvera vd., 2001:
313-314):

- Sosyal zeka iizerinde yapilan aragtirmalar sonucu ortak bir tanima
varllamamast  ve bu durumun kavramm tek basma varligini
siirdiiremeyecegi izlenimine yol a¢gmasidir. Nitekim literatiirde siklikla
duygusal zeka, akademik zeka ve sozel beceri gibi bircok kavramlarla
birlikte kullanilmasindan otiiri ayr1 bir tanimi1 yapilamamasi bunun bir
gostergesi olarak kabul edilmektedir.

- Sosyal zekanin aciklanmasindaki en biiyiikk zorluk siiphesiz ki birgok
aragtirmaci tarafindan ele alinmasi ve ¢esitli tanimlar1 yapilasindan dolay1
olusan sosyal zekanmn boyutlarinin belirlenmesidir. ilk yillarda tek basmna
bir biitiin olarak ifade edilen kavram zamanla degisiklik gostererek birtakim
aragtirmacilar tarafindan bilissel bilesene (diger insanlar1 anlama)
baglanirken, digerlerine gore davranigsal bilesene (diger insanlarla verimli
bir etkilesimde bulunabilme) baglanmaktadir.

- Sosyal zekayla yasanan bir diger sorun ise anlam bakimindan zengin bir
icerige sahip olmasindan kaynakli genel zeka ile bir iliskisinin var olup
olmadig1 yoniindedir.

- Yasanan son sorun ise sosyal zekanin oOlgiilmesine yonelik kaynaklarin

yetersiz kalmasidir. Genel zeka seviyesinin belirlenmesi amaciyla ortaya
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atilan Olgeklere kiyasla sosyal zekanin degerlendirilmesine yonelik
yadsinamayacak bir eksikligin oldugu goriilmektedir.

Sosyal zeka ile yasanan sorunlar1 s6z konusu dort sorunda toplayan Silvera ve
arkadaslar1 (2001), kavramin karisikligini gidererek daha anlasilir hale gelmesi
amaciyla yaptiklar1 ¢alismalarinda s6z konusu kavrami “bireyin diger kisileri ve
herhangi bir sosyal durum karsisinda nasil davranmasi gerektigini anlamasi yetenegi”
olarak tanimlamis ve sosyal bilgi siireci, sosyal farkindalik ve sosyal beceri olmak
iizere toplam 3 boyuttan olustugunu ileri siirmiislerdir (Kahya ve Ceylan, 2017: 437,
Silvera vd., 2001: 313). Bu baglamda s6z konusu boyutlarin icerikleri su sekildedir
(Dogan ve Cetin, 2009: 694; Silvera vd., 2001; Tosun, 2020: 26-27):

1- Sosyal bilgi siireci boyutu: Kisinin hem kendisinin hem de karsisindakinin
duygu ve diisiincelerini anlamasi, sézlIii iletisimin yani sira beden dili, géz
temasi, jest ve mimikler gibi sozsiiz iletisim bigimlerini okuyabilmesi,
iletisim ve etkilesim halindeyken karsi tarafin istek ve beklentilerine cevap
verebilmesi gibi yetkinlikleri kapsamaktadir.

2- Sosyal beceri boyutu: Sosyal zekd diizeyinin kisinin performansina
verimliligine yansiyan boyutudur. Ozetle, kisinin alistk olmadigi bir
ortama girdiginde kolayca iletisim kirabilmesini, sosyallesebilmesini ve
kendini rahat hissederek uyum saglayabilmesi becerisini kapsamaktadir.

3- Sosyal farkindalik boyutu: Kisinin karsilastigi biitiin ortamlara uygun
sekilde davranabilmesi ve belirli kosul ve kurallara bagli olarak hareket
edebilmesini ifade etmektedir. Daha basit bir ifadeyle kisinin sosyal
ortamlarda nasil davranacagindan nasil konusacagina kadar diistindiigii ve
buna uygun hareket ederek kaliteli iletisim siireci olusturabilme

yeterliligini kapsamaktadir.

1.3.6. Buzan Sosyal Zeka Modeli (2002)

Buzan’a gore sosyal zekasi yiiksek olan bireyler diger kisileri anlayabilmek,
iletisim kurabilmek ve etkilesim saglayabilmek i¢in tiim viicudunu maksimum verim
alabilecek sekilde kullanmakta ve yas, dil, din, itk ve cinsiyet fark etmeksizin
kurduklar1 iletisimde kendilerini rahat hissettiklerini ifade etmektedir (Kahya ve

Ceylan, 2017: 438). Bu diislinceden hareketle Buzan, Silberman’in modeline benzer
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bir ifade ile sosyal zekanin sekiz faktérden olustugunu ifade etmis ve faktorleri su

sekilde siralamigtir (Buzan, 2002’den akt. Kazu, 2019: 36-37):

1-

Digerlerini zihinsel olarak okuyabilmek: Insan viicudu gevresindeki
canlilarla iletisim kurabilmek a¢sindan miikemmel bir performans
sergilemektedir. Bundan dolay1 sozlii ve sozsiiz iletisimde kilit rol
oynamaktadir.

Etkin dinleme becerisi: Iletisimde en dnemli etken, bireyin karsisindaki
bireyi dinledigini beden dili ile ifade etmesi olarak kabul edilmektedir ve
sosyal zekasi yiiksek bireyler etkin dinleme yetenegine sahiptir.

Sosyal olma: Birey diger bireylerle ne kadar kolay iletisime gecebiliyorsa
sosyal zekas1 o kadar yiiksektir.

Ikna yetenegi: Sosyal zekasi yiiksek bireylerin karsisindaki kisiyi etkileme
yetenekleri gli¢liidiir.

Basgkalarini etkileme.

Grup i¢inde 6n planda olmak: Sosyal alanlarda popiiler ve bilinir
kimselerin sosyal zekasi yiiksek olarak kabul edilmektedir.

Miizakerede bulunabilme ve problem ¢6zebilme becerileri gelismistir.
Bulunduklar1 ortama gore nasil veya ne sekilde davranilacagini hizlica

kavrayarak davranislarini sekillendirirler.

1.3.7. Albrecht Sosyal Zeka Modeli (2006)

Sosyal zekayi, “digerleriyle iyi gecinebilme ve is birligi yapmalarini
saglayabilme kabiliyeti” (Albrecht, 2006: 13’ten akt. Kazu ve Diisiikcan, 2021: 217)

olarak tanimlayan Albrecht, s6z konusu zeka tiiriinii 5 boyutta degerlendirmistir. O’na

gore sosyal zekanin anlasilmasi ve kavranmasi i¢in yasam ve liderlik konulariyla iligki

bes temel yeterlilige ihtiyag duyulmaktadir ve bu yeterliliklerin bas hafilerinin
birlesiminden kaynakli S.P.A.C.E olarak ifade edilmektedir (Senkal, 2019: 21-22). Bu

baglamda s6z konusu bes boyut su sekilde siralanmaktadir (Albrecht, 2006: 42°den
akt. Muradoglu, 2020: 57; Bozkurt, 2021: 8):

1-

Durum bilinci (Situational Awareness): Diger bir ifade ile sosyal radar
olarak isimlendirilen bu boyut bireyin i¢inde oldugu durumu anlamasi,
gozlemlemesi ve incelesiyle ile bu incelemeler sonucu edindigi bilgiler

1s181inda davranislarini sekillendirmesidir.
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2- Durus (Presence): Sozlii ve sozsliz olacak sekilde bireyin gosterdigi durum

ve tavirlardan karsi tarafa gonderdigi iletiyi ifade etmektedir.

3- Givenilirlik (Authenticity): Bireyin diger inanlarin nezdinde olumlu ya da

olumsuz sekilde anilmaniz1 saglayan davranislarin sergilenmesidir.

4- Agiklik (Clarity): Bireyin kendi duygu, disiincelerini ve gorislerini

rahatlikla ve igtenlikle ifade edebilmesidir.

5- Empati (Empathy): Bireyin kendini diger bireylerin yerine koyarak

anlamasi ve is birligi saglayan baglhlik iliskisidir.

1.3.8. Goleman Sosyal Zeka Modeli (2006)

Mliskiler icinde akillica davranma yetisi (Kazu ve Diisiikcan, 2021: 217; ilhan

ve Cetin, 2014: 6) olarak sosyal zekay basit¢e tanimlayan Goleman, s6z konusu zeka

tirtinii olusturan etkenlerin en genis haliyle iki boyutta degerlendirilecegini ileri

stirmiistiir. Bu baglamda Goleman’in yaklagimiyla sosyal zeka sosyal farkindalik ve

sosyal beceri olarak isimlendirilen boyutlardan olusmakta ve s6z konusu boyutlarin su
anlamlar ifade etmektedir (Goleman D. 2007: 117-188’den akt. Uzun vd., 2017: 3;
Bozkurt, 2021: 8; Nazarpoori, 2017: 620-621):

1-

Sosyal farkindalik: Kisinin bagkalarinin i¢inde bulundugu hizlica

sezebilmesini, duygu, diisiince ve ruh halini hemen algilayabilmesini ve

sosyal ortamlarin karighginda rahatga hareket edebilmesini ifade

etmektedir. Bununla birlikte sosyal farkindalik boyutu su unsurlardan

olusmaktadir:

2-

Temel empati: Bagkalarinin ifade etmekte zorlandig1 veya edemedigi
duygular1 anlama, duygusal isaretleri sezebilmek,

Uyum: Bulundugu ortama veya kisiye uyum saglamak,

Empatik isabet: Digerlerinin duygu, niyet ve diislincelerini dogru ve
cksiksiz anlamak,

Sosyal bilis: Cevrenin nasil ve ne durumda oldugunun bilincinde

olmak.

Sosyal beceri: Kendi disindaki bireylerin diisiincelerini ve amaglarini

hizlica fark etmek bu boyutun temek islevi olarak kabul edilmektedir.

Bununla birlikte s6z konusu boyut, sosyal farkindalik boyutuyla iligkilidir
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ve bu sayede bireyin iyi iligkiler kurabilmesini katkida bulunmaktadir. Son

olarak sosyal beceri boyutu su 6geleri kapsamaktadir

- Es zamanlilik: S6z1ii olmayan bir sekilde sorunsuz iletisim kurabilmek.

- Benlik sunumu: Kisinin en kendini en iyi sekilde tanitabilmesi

- Niifuz: Sosyal durumlarin sonucu degistirmek.

- llgi: Bencillik gostermeden kendi digindaki bireyleri umursamak ve
onlarin beklentilerine uygun davranmak.

Genel olarak bakildiginda sosyal zekanimn, farkli sekillerde boyutlarinin
belirtilmesi ve detaylandirilmasiyla, tanimlamasi ve 6lgmesi zor olan kavramin iyi bir
sekilde anlagilmasina ve diger zeka tiplemelerinden ayrilmasina kolaylik sagladigi
diistiniilmektedir (Tosun, 2020: 27-28). Dolayisiyla bu durumun kavramin daha
detayli ¢alisilabilmesinde avantaj sagladigini sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte
sosyal zekanin boyutlarinin ifade edilmesi dl¢iilmesine yonelik kategorilendirilmesini
saglayarak olusan anlam karmasasinin oniine gecilmesini saglamistir. Bu noktada
kavramin dl¢lilmesine yonelik olusan kategorilerin igerigini agiklamak, sosyal zekanin

daha iyi sekilde kavranmasina yararl olacag: diistiniilmektedir.

1.4. Sosyal Zekanin Olgiilmesi

Insan zekasinin karmasik ve zengin bir igerige sahip oldugu herkes tarafindan
bilinmekte ve kabul edilmektedir. Gegmis yillardan giiniimiize zekanin 6l¢lilmesinde
iic temel amag¢ benimsenmekte ve bu amaglar (Balkis Baymur, 1972: 251-264):

- Bireyin gelecekte zihin giicii gerektirecek islerde ¢alismasi durumundan ne
kadar basarili olabilecegine yonelik ihtimalleri degerlendirme ve bu
ihtimalleri kapsamindan tahminlerde bulunma,

- Bireyi zeka diizeyine gore siniflandirma,

- Bireyin diisiinme ve fikir olusturma gibi becerilerinde iyi, kotii veya eksik
yonlerini belirlemek olarak ifade edilerek 6nemi vurgulanmaktadir. Bu
cergevede arastirmacilar tarafindan sosyal zekanin dlglilmesinin zor oldugu
ileri siiriilse de degerlendirmelerin yapilabilmesi icin bazi o6lgekler
gelistirilmistir.

Alaninda uzman bilim insanlar1 sosyal zekanin 6l¢iilmesinde, kagit-kalem testi

olarak isimlendirilen yazili testleri temel alarak bu testleri sosyal zekanin

degerlendirilmesinde en uygun ara¢ olarak belirtmislerdir (Hou, 2011: 2). Bu

21



baglamda literatiir incelendiginde sosyal zekanin 6lgiilmesine yonelik dl¢eklerin dort

kategoriye siiflandirildigi goriilmektedir. Buradan hareketle bu dort kategorinin igeri

su sekildedir (Vasilova ve Baumgartner, 2005: 44- 45; Salur, 2009: 57-59):

1-

Oz degerlendirmeye dayali 6lcekler: Bireyin kendi kendini degerlendirdigi
Olcekler olarak bilinmekte ve yanli bir degerlendirmenin ortaya ¢ikma
ihtimalinin yiiksek olmasi eksik yonii olarak kabul edilmektedir. Bu
testlere; “Sosyal Beceri Derecelendirme Sistemi”, “Sosyal Beceri
Envanteri” ve “Matson Cocuklarda Sosyal Becerileri Degerlendirme Testi”
ornek gosterilmektedir.

Bagkalarinin degerlendirmesine dayali Olgekler: Genellikle ¢ocuklar
lizerinde uygulanan bu yoOntem, bireyin ailesi, arkadaslari veya
Ogretmenleri tarafindan degerlendirmesine dayanmaktadir. Bu yontem,
“Akran Sosyal Zeka Degerlendirmesi” ve “Sosyal Yeterlilik Olcegi”
testlerini icermektedir.

Basariya dayali olgekler: Klasik genel zeka testleri ile ayni veya benzer
yapida dlgiim yaptig1 bilinmekte ve “Stenberg Uclii Yetenek Testi”, “Alt1
Faktorlii Sosyal Zeka Olgegi” ve “George Washington Sosyal Zeka Testi”
bu kategoriye dahil edilmektedir.

Davranigin degerlendirilmesine dayali 6lgekler: Son tip olarak bilinen bu
yontemde ise bireyin eylemeleri esas alinmakta ve bu eylemler {izerinden
degerlendirilme yapilmaktadir. “Eylem Siklig1 Yaklasgimi” ve “Sosyal
Yeterlilik Video Testi” davranigin degerlendirilmesine yonelik dl¢eklerin

kapsaminda yer almaktadir.

Sosyal zekanin 6l¢giilmesinde saglam bir yontem olarak kabul edilen bir diger

onemli Olgek ise Silvera ve arkadaslari (2001) tarafindan olusturulan sosyal zeka

modeli sonucu ortaya ¢ikan Tromse Sosyal Zeka Olgegidir. Daha dnceki boliimlerde

yer aldig1 gibi Silvera ve arkadaslari sosyal zekanin; sosyal bilgi siireci, sosyal

farkindalik ve sosyal beceri olmak iizere 3 boyuttan olustugunu ileri slirmiis ve bu

kapsamda 21 maddeden olusan bir degerlendirme Ol¢egi hazirlamiglardir. Bu

baglamda s6z konusu 6lgegin boyutlarina iligkin maddeler, arastirmanin arastirma

boliimiinde yer almakta ve detaylica ifade edilmektedir.
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1.5. Sosyal Zeka Alaminda Yapilan Arastirmalar

Sosyal zekanin, bireyin yagaminin her noktasinda biiylik bir dneme sahip
oldugu goriilmekte ve bilinmektedir. Dolayisiyla bu durumun ortaya ¢ikmasina
yardimc1 olan ve cesitli alanlarda incelemeler yaparak kavramin derinlesmesini
saglayan c¢alisimlarin bazilarina arastirmanin igeriginde yer vermenin, amact
bakimindan dogru olacagi diisiiniilmektedir. Bu sebeple arastirmanin bu kisminda,
sosyal zeka kavramina iliskin yurtici ve yurt disinda yapilan ¢aligsmalara ve sonuglarina
ver verilmigstir. Buna ek olarak sosyal zekanin bu arastirmada turizm kapsaminda
degerlendirilmesinden kaynakli ele alinan 6rnek ¢aligmalarda turizm sektoriine agirlik
verilmeye ¢alisilmistir. Ancak s6z konusu sektore iligkin sinirli sayida ¢alismasinin
olmasindan dolay1 sosyal zekayla ile ilgili genel ¢aligmalara da konu kapsaminda yer
verilmistir. Bu ¢ergevede sosyal zeka ile ilgili literatiirde yer alan bazi ¢aligmalar
sunlardir:

i. Yurtdisinda gergeklestirilen ¢alismalar

Barnes ve Sternberg (1989) “Sézel olmayan ipuglarimin anlasiimast sosyal
zekd ile ne derece/ nasil iliskilidir?” sorusundan yola cikarak ger¢eklestirdikleri
aragtirmalarinda, New Haven boélgesinde ikamet eden 38 yerel sakine cesitli
fotograflar gosterilerek;

- Fotograftaki ciftlerin akraba m1 yoksa arkadas mi1 olduklari,

- Ciftlerden hangisinin patron (igveren) oldugunun sdylenmesi istenmistir.

Aragtirmanin sonuglarima gore; soézel olmayan ipuglarini anlayabilme ve
cozebilme becerisinin sosyal zeka ile birebir iligkili oldugu ve sosyal zekas1 yliksek
olan bireylerin sdzsiiz iletisim unsurlarin1 daha dogru ve eksiksiz sekilde kavradigi
sonucunu ortaya koymustur.

Somoza (1990), sosyal zeka ile begenilirlik arasindaki iliskiyi incelemek ve bu
iki kavramin genel zeka ile baglantisin1 ortaya koymak amaciyla gergeklestirdigi
caligmasinda; bes sosyal zeka, iic genel zeka ve {li¢ begenilirlik 6lcegi kullanarak
toplam 161 {iniversite Ogrencisinden yararlanarak veri toplamistir. Analizler
sonucunda; literatiirde siklikla yan yana kullanilan sosyal zekanin begenilirlik ve genel
zekadan ayr bir yapida yer aldigi tespit edilmistir. Bununla birlikte sosyal zeka ile
genel zeka arasinda bir iliskinin varligir kabul edilirken, begenilirlik ile arasinda

anlaml bir iligki olmadig1 sonucuna varilmigtir.
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1971 yilinda Riggio, Messamer ve Throckmorton sosyal zekanin ¢ok boyutlu
yapist ile akademik zekanin degerlendirmesi arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla,
orneklemi 171 lisans dgrenesinden olusan bir aragtirma gerceklestirmislerdir. Elde
edilen verilerin analizleri sonucunda; sosyal zekd ile akademik zekanin anlam
bakimindan ayr1 olduklar1 ancak birbiriyle baglantili yapilara sahip olduklar: tespit
edilmistir (Riggio vd., 1991: 695). Ayrica bu ¢alismanin sonuglart 1995 yilinda Wong
ve arkadaglar1 tarafindan, sosyal zekanin ¢ok boyutlulugunun incelenmesi ve
akademik zekayla iligkisinin kapsaminin belirlenmesi amaciyla gerceklestirdikleri
aragtirmanin bulgulari ile de benzerlik gostermektedir (Wong vd.,1995: 117).

Bunun yani sira yiiriitiilen birgok ¢alismada da diisiik bir sosyal zeka diizeyinin
ogrencilerde; sosyal ortamlardan geri kalma ve gelecege doniik kariyer planlamasi
yapma, yonetme ve uygulamada basarisizlik gosterme gibi negatif etiklerinin oldugu
sonucuna varilmistir (Kihlstorm ve Cantor, 2011; Goleman, 2006’dan akt. Pinto vd.,
2014: 61). Benzer bir diger arastirma Bosuwon (2017) tarafindan yabanci uluslararasi
lisans 0grencileri lizerine gerceklestirilmistir. Kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerini ve
bu diizeylerin olugsmasinda etkili olan belirleyicileri ortaya koymak isteyen Bosuwon,
Tayland’daki 6zel ve devlet liniversitesinde aktif 6grenim gdren toplam 269 yabanci
uluslararasi lisans 0grencisini drneklem olarak belirlemis ve ii¢ 6z degerlendirme
olgegini (Kiiltiirlerarast Duyarlilik Olgegi, Kendini Algilayan iletisim Yeterliligi
Olgegi ve Tromso Sosyal Zeka Olgegi) bir araya getirerek olusturdugu anketi veri
toplama yontemi olarak kullanmistir. Arastirma verilerinin analizi sonucu elde ettigi
bulgulara gore; kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyinin milliyet ve kiiltiirleraras1 deneyime
bagli oldugu ve bununla birlikte sosyal zekanin s6z konusu diizeyde belirleyici bir rol
oynadigin1 belirtmistir. Buna ek olarak Bosuwon arastirmasinda bireyin hem
akademik hem de 6zel hayatindaki iliskilerin seyrinde sosyal zekanin biiyiik 6nemi
oldugunu vurgulamistir.

Yermentaeyeva ve arkadaglari (2014) sosyal zekd kapsaminda &grenciler
iizerinde gerceklestirdigi caligmalar sonucunda, sosyal zekasi yiiksek olan bireylerin;
bagkalarinin davraniglarindaki mesaji kisa siirede ¢oziimledigini, sozlii ve sozsiiz
iletisimde giiclii becerilere sahip oldugunu, sosyal ortamlarda aktif ve nasil

davranmasi gerektigini kolayca kavradigini belirtirken, sosyal zekasi ortalamanin
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altinda olanlarin; sosyal iliskilerinde zay1f, i¢ine kapanik, ge¢ uyum saglayan ve sinirlt
cevrede hareket edebilen bireyler oldugunu ifade etmistir (s. 4758-4759).

Ogrencilerin sosyal zeka diizeylerinin, sosyal deneyimleri ile cesitli sekillerde
baglantili olabilecegini diisiinen Zhan (1995), 6rneklemini 199 6grencinin olusturdugu
bir arastirma gerceklestirmistir. Elde ettigi veriler gore, s6z konusu iki kavramin bazi
yonleri arasinda anlamli ve pozitif iligkinin oldugu ve yiiksek sosyal zekaya sahip
ogrencilerin genellikle aile ortamimin huzurlu ve sicak yapisal 6zellik gosterdigi
sonucuna varmistir. Buradan hareketle bireyin yasadigi c¢evrenin ve kisilik
ozelliklerinin bir yansima olarak sosyal zekanin etkiyici giiclinlin oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Nitekim bu diisiincenin dogrulugu Birknerova ve arkadaslar1 (2013)
tarafindan yapilan arastirma ile ortaya konulmustur. Bir kisilik ve performans 6zelligi
olarak sosyal zekay1 tanimlayan Birknerova ve arkadaslari, s6z konusu zeka tiiriiniin
bireyin kisilik 6zellikleri ile alakasini agiklamak i¢in 552 §gretmenin yer aldig1 bir
arastirma gerceklestirmis ve elde ettikleri sonuglara gore; sosyal zeka faktorlerinin
ogretmenlerin kisilik 6zellikleri baglantili oldugu ve cinsiyete goére de yanitlarin
degisik gosterdigini tespit etmistir. Bununla birlikte sosyal zekanin bireylerin
mesleklerindeki bagarasinda da etkili oldugu belirtilmistir.

Bireyin oldugu her alanda sosyal zekanin énemli bir rol oynadigini sdylemek
miimkiindiir. Silman ve Dogan (2013) akademisyenlerin isyerinde yasadig1 yalnizlik
ile sosyal zeka arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla, Tiirkiye’deki ve Kibris’taki
cesitli liniversitelerde gorev yapan 149°u kadin 177’si erkek olmak iizere toplam 326
akademisyenden olusan bir ¢alisma gergeklestirmislerdir. Katilimcilardan, Is Yerinde
Yalmzlik Olgegi ve Tromse Sosyal Zekda Olgegi kullanilarak olusturan anket
yardimiyla veri toplanmis ve bu verilen analizleri sonucunda; sosyal zekanin alt
boyutlar1 ile yalnizlik seviyesi arasinda anlamli bir iliski bulunmus ve sosyal zeka
diizeyi arttik¢a yalnizligin azaldigi sonucu ortaya konulmustur. Buradan yola ¢ikarak
bireyin sosyal ortamlarda rahat olabilmesinin, saglikli bir iligki kurabilmesinin, duygu
ve diislincelerini acgiklikla ifade edinilmesinin ve kendini bir gruba ait
hissedebilmesinin en énemli kaynaginin sosyal zeka seviyesi oldugu goriilmektedir.
Ozellikle bazi meslek dallarinda séz konusu durumun ortaya g¢ikmasmn isin

performansin1 ve verimliligini direkt olarak etkiledigi goriilmektedir. Nitekim bu
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mesleklerden biri, insanin insana hizmet ettigi ve her tiirlii iletisim seklinin mevcut
oldugu turizm sektoriidiir.

Turizm sektoriinde oOrgiitsel bagarinin anahtar1 olarak sosyal zekanin
goriilmesinin sebebi konaklama endiistrisinde otelin biiyiikliigiiniin, dekorasyonun,
sunulan imkanlarin ve mimari yapmin tek basina misafirleri etkilemek i¢in yeterli
olmamasidir. Dolayisiyla hem yoneticilerin hem de iggorenlerin hizmet performansini
ve Kkalitesini arttirmada, misafirlerle iyi iliskiler kurabilmede, pazar payinin
genislemesinde ve misafirperverligin davraniga yansitilmasinda sosyal zekanin yapi
tas1 oldugu ifade edilmektedir (Boyatzis, 2008; Barsade ve Gibson, 2007). Goleman
(2017) yilinda sosyal zekanin konaklama isletmesi isgdrenlerinin performansini ne
sekilde arttirdigini ortaya koymak amaciyla gergeklestirdigi calismasinda, sosyal
zekanin performansini arttirabilecegi yedi yol oldugu sonucuna varmis ve s6z konusu
yedi yolu su sekilde ifade etmistir (Goleman 2017°den akt. Donatus vd., 2019: 5):

- Sozlii ve sozsiiz iletisimin basarili bir sekilde olusmasi ve ifadelerin dogru

ve eksiksiz algilanmasinin sosyal zeka seviyesi birebir ilgilidir,

- Sosyal ortamlarda rahat ve tedirgin olmadan hareket edebilme yetenegini
gelistiren sosyal zeka, ozgiir bir sekilde bireyin kendini ifade etmesini
saglar,

- Tutumlarini ve fikirlerini aktarma, ikna yetenegi, yonetme ve yonlendirme
basarili bir liderin 6zellikleri olarak goriilmektedir ve bu 6zellikle sosyal
zeka ile baglantili sekilde gelismektedir,

- Sosyal zeka, liderlere (yoneticilere) sosyal farkindalik ile davraniglarin
analiz edilmesi arasinda basarili bir baglant1 kurabilmesini saglar,

- Bireylerin neseli, aktif ve disa doniik ozellikler gostermesine katki
saglayarak bu durumun hizmet kalitesini yansimasini imkan tanir,

- Bireylerde empati yeteneginin gelismesini saglar,

- Bireyin kargisindaki kisi kendisine giiliimsediginde geri bildirim olarak ona
giilimsemesini saglamasi dolayli yoldan sosyal zeka ile alakalidir ve
giilimsemek hizmet sektoriiniin 6nemli notlarindan biri olarak kabul
edilmektedir.

Donatus ve arkadaglar1 (2019:), sosyal ve duygusal zeka diizeyinin iggorenlerin

performanslari tizerindeki etkisinin arastirilmasi amaciyla, Bauchi Eyaleti’nde yer

26



alan konaklama isletmelerinde ¢alisan 48 kisi rastgele secilerek, katilimcilardan anket
yontemiyle veriler toplanmistir. Arastirma kapsamindan elde edilen veriler analiz
edilmis ve sonuglara gore; sosyal zekd diizeyinin isgorenlerin performansini
tyilestirdigi tespit edilmistir. Ayrica sosyal ve duygusal zekanin yiiksek olmasinin
misafirlerin duygu ve diislinlerini anlama konusunda kolaylik sagladigi ve buna ek
olarak misafirperverlik kurumlarinda sosyal zekanin yapi tast oldugu sonucuna
varilmistir.

ii. Yurtiginde gerceklestirilen ¢calismalar

Dogan ve Cetin (2008), liniversite 6grencilerinin depresyon diizeyleri ile sosyal
zeka diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek i¢in gergeklestirdikleri arastirmalarinda,
Tromse Sosyal Zeka Olcegi ve Beck Depresyon Envanteri 6lgeginden yararlanarak
Sakarya Universitesinden dgrenim géren 520 katilimcidan anket yardimryla veri
toplamisladir. Tesadiifi sekilde secilen katilicimalarin yanitlarinin analizi neticesinde;
sosyal zekanin bilgi silireci boyutu ile depresyon diizeyi iizerinde anlamli iligki
bulunmazken, diger iki boyut olan sosyal beceri ve sosyal farkindalik ile depresyon
diizeyi iizerinde anlamli iliski bulunmustur. Dolayisiyla elde edilen sonuglar
kapsaminda, bireyin sosyal ortamlarda gosterdigi iletisim yeterliligi ile sosyal
durumlara uyum saglama becerisi ne kadar giicliiyse depresyona diizeyi o kadar
diistiktlir yorumunu yapmak miimkiindiir.

Ulker (2016) meslek yiiksek okulu dgrencilerinin sosyal zeka diizeyleri ile
iletisim  becerilerinin  farkli  degiskenler agsindan incelenmesi amaciyla
gerceklestirdigi calismasinda, Tromse Sosyal Zeka Olgegi, Iletisim Becerileri
Envanteri ve katilimecilarin demografik 6zelliklerinin yer aldig1 {i¢ bolimliik anket
yardimiyla 300 6grenciden veri toplamis ve bu verilerin analizleri sonucunda; sosyal
zeka diizeyleri ile iletisim becerileri arasinda anlamli pozitif bir iligkinin oldugunu ve
sosyal zekast yiiksek bireylerin iletisimde daha basarili oldugunu tespit etmistir.

Sosyal zekanin iletisim becerilerine etkisini arastiran bir diger arastirmada
Kahya ve Ceylan (2017) tarafindan gerceklestirmistir. 2017 yilinda Dumlupinar
Universitesi'nde &grenim goren 432 Ogrenciden, Tromso Sosyal Zeka Olgegi ve
Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegimden yararlanarak hazirladigi anketi

yontemiyle veriler toplamig ve yapilan analizler neticesinde; sosyal zekanin sosyal
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bilgi siireci boyutuyla iletisim becerisi arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu
sonucuna varmistir.

2015 yilinda Abul, sosyal zekay1 bagka bir agiyla degerlendirmis ve bireylerin
sosyal zeka diizeyleri ile algiladiklar is yasama kalitesi arasindaki iligkiyi irdelemek
ve aciklamak amaciyla gergeklestirdigi arastirmasinda drneklem olarak tiniversite
hastanesinde c¢alisan 210 saglik ¢alisanin1 6rneklem olarak belirlemistir. Abul (2015)
elde ettigi bulgularin neticesinde; sosyal zeka ve alt boyutlarinin (sosyal bilgi siireci,
sosyal beceri ve sosyal farkindalik) is yasam kalitesi arasinda pozitif yonlii bir
anlamlilik oldugu sonucuna varmistir. Dolayisiyla is hayatinda, bireyin ortalamanin
iistiinde bir sosyal zeka diizeyine sahip olmasinin biiyiik 6nem arz edecegini soylemek
miimkiindiir. Nitekim bu diisiince Yiiksel (2017) tarafindan, is yerinde dislanma ile
sosyal zeka arasindaki iliskinin agiklanmasina amaciyla yaptig1 ¢aligma sonuglar ile
desteklenmektedir. Yiiksel sosyal zekanin bireyin is hayatinda belirleyici ve
yonlendirici bir etkiye sahip oldugunu belirtmis ve Belek/Antalya’da faaliyet gosteren
4 yildizlh konaklama isletmeleri is gorenleri iizerine bir aragtirma gerceklestirmistir.
Anket yontemiyle 304 kisiden toplanan verilerin analizi sonucunda; is yerinden
dislanma davranisi ile bireyin sosyal zeka diizeyi arasinda anlaml1 ve negatif yonlii bir
iligkinin oldugu tespit edilmistir. Yiiksel elde ettigi bu sonug¢lardan hareketle yiiksek
sosyal zekaya sahip bireylerin i yerinde dislanma oranin diistik oldugu belirtmistir.

Sosyal zekanin, bireyin is hayati iizerindeki etkisini inceleyen bir diger
arastirma Kanbur (2015) tarafindan, is-aile/aile-is ¢catigsmas1 miicadelesi agisindan ele
alimmigtir. 2015 yilinda Kanbur, s6z konusu catismada sosyal zekadnin roliiniin
belirlenmesi ve sosyal zekanin Orgiitsel acidan degerlendirilmesi amaciyla
gerceklestirdigi arastirmasinda; sosyal zeka ve boyutlarinin ig-aile/aile-ig ¢atigmast ile
negatif yonlii ve anlamli bir iligkisi oldugunu ve sosyal zeka diizeyinin yiiksek
olmasinin bu ¢atigma {izerinde azaltici bir rol iistlendigi sonucuna varmastir.

Buluk Karadogan (2010) tarafindan, yoneticilerin sosyal zeka diizeyleri ile
isgdrenlerin is doyumu arasindaki iliskinin incelemesi amaciyla, Izmir Sosyal il
Midiirliigiine bagli 68’si yonetici ve 345’1 iggbren olmak tlizere 415 kisinin dahil
edildigi bir arastirma gergeklestirilmis ve arastirma sonucunda; sosyal zekanin sosyal

farkindalik ve sosyal bilgi siireci boyutunun iy doyumunun tamamu iizerinde etkisinin
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oldugu, sosyal beceri boyutunun ise is doyumunun yonetim boyutu disinda diger
boyutlarini etkiledigi tespit edilmistir.

Bakirtas ve Lamba (2020), sendika faaliyetinin basarili bir sekilde
ilerleyebilmesi i¢in insan iliskilenin biiyiik onem tasidigini belirtmekte ve bu iligkilerin
basarili bir sekilde ilerlemesinde sosyal zekanin etkili oldugunu diisiinmektedir.
Bundan dolay1 2020 yilinda sosyal zekanin Ogrenen Orgiit yapisina etkisinin
incelenmesi ve orgiitsel yapilar tarafindan fark edilmesinin saglanmasi amaciyla,
toplam 108 sendika is temsilcinden olusan 6rneklemden, ii¢ boyutlu sosyal zeka dl¢egi
ve on iki boyutlu 6grenen oOrgiit Olceginden olusan anket yardimiyla verilerin
toplanmasini saglamistir. Arastirmada verilerin analizinde Kismi En Kiigiik Kareler
yaklasimi ile Yapisal Esitlik Modellemesi yontemi benimsenmis ve elde edilen
bulgular sonucunda; sosyal zekanin boyutu olan sosyal bilgi siireci ile 6grenen orgiitiin
katilim, giliven, hatalara hosgorii, baghlik, iyimserlik ve karsilikli destek boyutu
tizerinden etkisi oldugu tespit edilmistir.

Dursun ve Yiicefaydali (2020) tarafindan sosyal zeka, stres bas etme yontemi
acisindan ele alinmig ve bu kapsamda stresin yiiksek diizeyde yasandigi sektor olarak
kabul edilen turizm 6grencileri lizerine bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirmanin
orneklemi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi turizm rehberligi dalinda 6grenim
goren 118 ogrenciden olusturulmus ve demografik 6zellikler, Tromse Sosyal Zeka
Olgegi ve Stresle Basa Cikma Tarzlari Olgegi olmak iizere ii¢ boliimliik anket
yardimiyla verilerin toplanmasi saglanmistir. Elde edilen bulgular sonucunda; sosyal
zeka ve alt boyutlarinin stresle basa ¢ikma yontemleri arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Buna gore, bireyin sosyal zekanin
ortalamanin altinda olmas: stresi digerlerine gore daha yogun yasadigi ve bu durumla
basa ¢ikmada daha giigsiiz bir yol izledigi ifade edilmektedir.

Girisimcilik kisilik 6zelligi ve yasam doyumunun, sosyal zeka diizeyi
bakimindan incelenmesi amaciyla gergeklestirdikleri arastirmada Bakan ve Amirh
(2021); Akdeniz Bélgesinde bulunan bir devlet iiniversitenin Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesinde egitim goren son sinif 6grencilerini arastirmanin evreni olarak belirlemis
ve basit tesadiifi yontemle sectikleri 303 katilimciy1 da 6rneklem olarak arastirmaya
dahil etmislerdir. Bu kapsamda katilimcilardan, Tromse Sosyal Zekia Olgegi,
Girisimcilik Niyeti Olgegi ve Yasam Doyumu Olgeginden olusan anket yardimiyla
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toplanan veriler analizler edilerek yorumlanmistir. Elde edilen verilere gore; sosyal
zekanin alt boyutu olan sosyal farkindalik ile girisimcilik niyeti ve yagam dogumu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunamazken, sosyal zekanin bir diger
alt boyutu olan sosyal bilgi siireci ile girisimcilik niyeti ve yasam dogumu tizerinden
olumlu etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Cavus ve arkadaglar1 (2019) sosyal zekanin bireyin is yasamindaki etkisinden
yola ¢ikarak, isgorenlerin sosyal zeka diizeylerinin Orgiite yansimasini incelemek
istemisler ve bu baglamda sosyal zekd diizey ile orglitsel sosyallesme arasindaki
iliskinin boyutlari1 ortaya koymak amaciyla, 2019 yilinda bir arastirma
gerceklestirmislerdir. Kamu ve 6zel sektorde ¢alisan 200 isgorenin dahil edildigi
arastirmada, veriler Tromse Sosyal Zeka Olgegi ve Orgiitsel Sosyallesme Olgeginden
olusan anket yardimiyla toplanmis ve istatistiksel analizleri yapilmistir. Bu kapsamda
elde edilen bulgulara gore;

- Sosyal zekanin alt boyutu olan sosyal farkindalik ve sosyal bilgi siirecinin
orgiitsel sosyallesme ve alt boyutlarinin tamamiyla anlamli ve pozitif yonlii
bir etkisi oldugu,

- Sosyal zekanin diger alt boyutu olan sosyal beceri ile Orgiitsel
sosyallesmenin alt boyutu olan orgiitteki kisiler, orgiitiin politikalar1 ve
orgiitin amag¢ ve degerleri arasinda anlamli ve pozitif yonde bir katki
sagladigi,

- Ozel sektdrde calisan isgoren kamu sektoriinden calisan isgdrenlere gore
sosyal becerisi, performansi, Orgiitsel sosyallesme becerisi, Orgiitiin
politikalar ve tarihgesine hakimiyetinin daha kuvvetli oldugu sonucuna
varmistir.

Sosyal zeka ile ilgili hem yurtdisi hem de yurticinde yapilan birgok arastirma
ornek olarak verilmis ve s6z konusu zeka tiirlinlin literatiirde hangi kavramlarla
siklikla ¢alisildigr yansitilmak istenmistir. Genel itibari ile bakildiginda, sosyal zeka
ile ¢aligmalarin her iki alanda da turizm sektoriinde yetersiz kaldig1 goriiliirken, orgiit
ve Orgilit yapisina ait cesitli degiskenlerle birlikte arastirildigi goézlemlenmistir.
Nitekim insanin hayatinin biiyiik bir boliimiinii is ve is yerinde harcamasi goz oniinde
bulunduruldugunda, sosyal zeka ile ilgili ¢aligmalarin ¢ogunun orgiitsel degiskenlerle

bagdastirilmasinin olagan oldugunu sdylemek miimkiindiir. Buradan hareketle bu
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arastirmanin ikinci bdliimiinde bireyin sosyal zekasinin dolayli olarak oOrgiite
yansimasi olarak ifade edilen oOrgiitsel sosyallesme kavrami incelenmis ve tiim

hatlariyla detaylica ele alinmigtir.
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2. ORGUTSEL SOSYALLESME

Calismanin bu boliimiinde ilk olarak sosyallesme ve orgiitsel sosyallesme
kavramlarinin tanimi, amaci, énemi ve Ozellikleri {izerinde durulmus ve sonrasinda
orgiitsel sosyallesmenin degerlendirilmesine yonelik boyutlarina, modellerine,
Olceklerine ve s6z konusu kavram ile ilgili ¢esitli alanlarda yapilmis ¢alismalara yer

verilmistir.

2.1. Sosyallesme Kavramm

Bireyler, toplumsal yasam igerisindeki aitliklerini siirdiiriilebilir kilmak ve
refah i¢inde hayatlarina devam edebilmek i¢in bu yagamin 6zelliklerine ve degenlerine
uyum saglamak durumundadirlar. Toplumsal yasama uyum saglaya siireci ise
toplumsal isleyisler vasitasiyla gergeklesmekte ve soz konusu siire¢ sosyalizasyon,
toplumsallasma veya sosyallesme olarak ifade edilmektedir. Bu ¢alismada bireyin
toplumsal yasama alisma silireci sosyallesme kavrami iizerinden ele alinarak
degerlendirilmis ve icerigi agiklanmistir.

Bireyin i¢inde yasadig1 sosyal yasamin iiyesi haline gelmesi siireci (Dogan,
2005: 31) olarak kisaca tanimlanan sosyallesme, ilk olarak egitim sosyolojisi
onctilerinden sayilan Emile Durkheim tarafindan ortaya atilmigtir (Dénmez, 2016: 7).
Fransiz sosyolog Durkheim, egitim ile sosyallesme kavramlarini bir araya getirerek
sosyallesmeyi, genel ahlaki kurallar1 edinerek toplumda var olmalarina imkan veren
siire¢, egitimi ise bireylerin sosyallesmesini saglayan en 6nemli toplumsal ara¢ olarak
ifade etmistir (Durkheim, 1972: 30-32’den akt. Yilmaz, 2013: 320). Bununla birlikte
zaman igerisinde sosyallesme farkli durumlarda cesitli sekillerde tanimlanmis ve
bunun c¢esitliligin sebebi ise sosyallesmenin sosyal, kiiltiirel, felsefi, politik, psikolojik
ve yonetsel yonleri olan ve ¢esitli bilim dallariyla iliskilendirilen kompleksli bir siireg
olmasindan kaynaklandigi ileri stirtilmiistiir (Balc1, 2003: 1).

Toplumsal yapiya ait 6zellikler her zaman bireyler tarafindan kiiltiirel etkenler,
yasam bigimleri ve kisisel deneyimler gibi bir¢ok sebepten dolay1 farkli sekillerde
algilanmakta ve yorumlanmaktadir. Dolayisiyla Balci’nin (2003) da ifade ettigi gibi
cok zengin bir igerige sahip olan sosyallesmenin farkli bilim dallarma gore
tanimlamalar1 bulunmaktadir. Bu baglamda sosyoloji ve psikolojiden uyarlanan

sosyallesme (Calik, 2003: 165; Memduhoglu, 2008: 138; Erdogan, 2012: 36):
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Toplum bilimi agisindan, toplumsal degerlerin ve normlarin bireye
aktarilmasi ve bireyin sosyal yasamdaki rollerinin ve kiiltiirlerinin
ogretilmesini kapsayan siirectir,

Psikoloji ag¢isindan, bireyin i¢inde yasadigi toplumun norm ve davranis
bigimlerini igsellestirmesi ve 6ziimsemesidir,

Sosyal antropoloji agisindan ise, toplumda baskin olan kiiltiirel yapinin

bireyler tarafindan 6grenilmesidir.

Genel itibariyle sosyallesmeyi, bireyin ¢evresiyle olan etkilesimi ve iletisimini

icinde alan kapsamli bir siirecler biitiinii olarak gérmek miimkiindiir. Nitekim birey

icine dogdugu toplumun 6rf ve adetlerini, gelenek ve goreneklerini, aile yapilarini,

toplumsal rolleri ve sosyal grupla 6grenerek biiylimekte zaman igerisinde o toplumun

bir pargasi olmaya calismaktadir ve durumda en genis haliyle bireyin sosyallesmesi

olarak

ifade edilmektedir. Bunun yam1 sosyallesmenin literatiirde yer alan

arastirmalarda pek ¢ok farkli tanimi da bulunmaktadir. Bu tanimlardan bazilar1 su

sekildedir:

Bireye digerleri ile olan iletisim ve etkilesimi sayesinde, dogru/yanlis ve
iyi/kotii olarak kabul edilen toplumsal yargilarin, herkes¢ce onaylanan
kurallarin ve normlarin, davramis bigimlerinin, aligkanliklarin ve
yeteneklerin iletilmesi sosyallesmenin en genel tanimdir (Tolan, 1985:
241°den akt. Ozgelik, 2008: 3).

Toplumda var olan veya olusmasi beklenen rollerin yerine getirilmesi
yonelik ihtiya¢ duyulan bilgilerin, yetenlerin ve egilimlerin benimsenmesi,
sosyallesme olarak tanimlanmaktadir (Kenyon ve Mcpherson, 1974: 129-
131).

Sosyallesme, toplumsal yapinin en kiiciik yapist olan insanin, sosyal
kisiligini olugmasina katki saglayan sosyal cevresinin deger yargilarini,
normlarint ve davranig bigimlerini 6grenerek kabul etmesi ve s6z konusu
cevreyle birlikte iginde yasamasidir (O'Sullivan, 1997: 221-222).

Sosyal rollerin {iistlenebilmesi icin bireye gerekli olan beceri, diislince ve
davraniglarin  6gretilmesi ve Oziimsendirilmesi sosyallesme olarak

kavramsallastirilir (Zonana, 2011: 41).
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- Sosyallesme; bireyin kimligini olusturmasi ve sekillendirmesi ile yasanilan
toplumun normlarinin bireye aktarilmasimi kapsamaktadir (Tokgoz
Bakiroglu, 2013: 1048).

- Sosyallesme bireyin grup standlarini, rollerimi, tutum ve tavirlarini
ogrendigi bir 6grenme olayidir (Kogtas, 1987: 329). Bu tanima destekleyen
Oztiirk Karatas ve arkadaslarida (2021) sosyallesmeyi, bir gurubun ya da
toplumun yasam tarzinin 6grenilmesi ve karsilikli etkilesime girilmesi
olarak benzer sekilde ifade etmistir.

Sosyallesme, yapilan tanimlardan da anlasilacagi iizere bireyin iginde
bulundugu her ortami kapsamakta ve siiresi olmayan bir 6grenme dizilimini ifade
etmektedir. Bu noktada yasamin biiyiik bir bolimiinii is yerinde gegiren bireyler
dikkate alindiginda sosyallesmenin, bireysel olarak degerlendirilmesinin yani sira
orgiitler ve Orgiitlerin yapilar1 icinde Onemli bir etken oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Nitekim bireyin etrafindaki her yapiyr etkiledigi ve bu yapilardan
etkilendigi herkes tarafindan kabul edilen genel bir yargidir. Dolayisiyla s6z konusu
bu durum kargimiza, bireyin ait oldugu orgiit i¢indeki iliskilere, davranislara ve norm
ve kurallara uyum saglaya calismasi olarak basitce ifade edilebilen Orgiitsel

sosyallesme kavramini ¢ikarmistir.

2.2. Orgiitsel Sosyallesme

Orgiitler karmasik sosyal bir sistem olarak ifade edilmekte ve bu durumun hem
bireylerin hem de 6rgiitlerin farkli tutum ve davranislar1 benimsemesinden kaynakli
oldugu belirtilmektedir (Sokmen, 2007: 171). Dolayisiyla karmasikligin giderilerek
orgiitlerin amag¢ ve hedeflerini gergeklestirilebilmesi i¢in isgdrenlerine deger ve
normlarini aktarmalari, 6rgiit i¢inde rollerini belirtmeleri ve gérev ve sorumluluklarini
ogretmeleri gerekmektedir (Gencer, 2018: 49). Bu noktada s6z konusu
Ogretme/0grenme siireci orgiitsel sosyallesme olarak tanimlanmakta ve orgilitiin amag
ve hedeflerini, tarihgesini, politikalarini, iklimini, ilke ve inang¢larini, dilini, deger
yargilarini, isgdrenler arasindaki iligkileri, uygun davranis kurallar1 gibi bir¢ok unsuru
icerdigi ifade edilmektedir (Y1ildirim ve Keskinkili¢ Kara, 2018: 45). Bununla birlikte,
ortak hedefler dogrultusunda bir araya gelen bireylerden olusan orgiitler, toplumsal
sistemin bir pargasi olarak kabul edilmekte ve en kiigiik yap1 taginin birey olmasindan

kaynakl1 sosyallesmenin kapsaminda degerlendirilmektedirler.
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Orgiitsel sosyallesme literatiirde, sosyallesme kavraminda da karsilasildig: gibi
farkli ifadelerle de (6rgiitsel toplumsallagsma, Orgiitsel sosyalizasyon) kullanildig:
goriilmektedir. Bu c¢alismada ise sosyallesmenin Orgiit yonetimi kapsaminda
degerlendirmesinde Orgiitsel sosyallesme kavrami tercih edilmistir. Bunun yani sira
orgiitsel sosyallesme bircok arastirmaci tarafindan aragtirilarak tanimi yapilmistir.
Buradan hareketle literatiirdeki bazi tanimlar su sekildedir:

- Orgiitsel sosyallesme, bireyin orgiitteki kendi roliinii yerine getirebilmek
icin ig ortaminin kiiltiiriinti, deger yargilarim1 ve davranig kaliplarini
ogrendigi siirectir (Van Maanen ve Schein, 1979: 211).

- Bireyin oOrgiit iiyesi olarak kendini gérmesi ve bu flyeligin rollerini
iistlenebilmesinde gerekli olan sosyal bilgiyi, ilkeleri, becerileri ve
davraniglar1 benimsemesi Orgiitsel sosyallesme olarak ifade edilir (Louis,
1980: 228-232).

- Orgiit tarafindan isgorene, grubun bir parcasi haline gelmesinin, ipuglarini
ogrenmesinin, islerin nasil ilerlemesine yonelik diizenin aktarilmasinin ve
iletisime olanaklarina yonelik bilgilerin kazandirilmasidir (Pascale, 1985:
27).

- Orgiitsel sosyallesme, isgdrenin yeni gorevler, roller ve is yeri kiiltiirii
hakkin bilgileri edindikleri ve bu bilgiler neticesinde uyum saglamaya
calistiklar siirectir (Klein ve Weaver, 2000: 47).

- Orgiitsel sosyallesme, isgdrenlerin orgiit icinde oldugu her an gergeklesen,
orgiit kiiltiirline uyulmasini saglayan biitiin 6gelerin 6grenilmesi siirecidir
(Araza vd., 2013: 5559).

Orgiitsel sosyallesme kavramina iliskin farkli tanimlarin olmasina karsin, sdz
konusu tanimlarin ortak noktasinin, bireyin ¢alistig1 ig yerine ait olabilmesi ve yeterli
verimliligi gostererek adaptasyon saglayabilmesi icin orgiite ait unsurlarin (kiiltiirt,
iklimi, tarihi, davranig kaliplar1 vb.) birey tarafindan igsellestirilmesi gerektigini
sOylemek miimkiindiir. Bununla birlikte orgilitsel sosyallesmenin, isgoren ile orgiit
arasindaki iletisime ve etkilesime dayandigi goriilmektedir. Dolayisiyla bireyin soz
konusu etkilesim yoluyla, isinin gereklerini daha hizli bir sekilde kavrayacagi,
takimina uyum saglayacagi ve kendini is ortaminda rahat hissedecegi géz Oniinde

bulundurulursa, bu olumlu durumun performansimi da pozitif yonde etkileyecegi
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sOylenebilir. Ayrica Orgiitsel sosyallesme is ortamimna yeni dahil olan bireylerin
iizerinden degerlendirmesinin yan1 sira mevcutta var olan ve uzun yillar aktif olarak
calisan iggorenleri de kapsamaktadir. Bunun nedeni ise sosyallesme kavraminin
taniminda siklikla bahsedilen bireyin dogumundan itibaren baslayan ve siirekli bir
sekilde devam eden 6grenme siirecidir. Bundan dolayi orgiitsel sosyallesme is yerine
dahil olan biitiin isgdrenleri ve genis bir zaman dilimini kapsamaktadir (Robert, 2004:

77).

2.3. Orgiitsel Sosyallesmenin Amaci ve Onemi

Arastirmacilar Orgiitsel sosyallesmenin temel amacini, orgiite yeni katilan
isgdrenin, Orgiit hakkinda donanimli bilgi sahibi olan igsgdren sifatina doniistiiriilmesi
olarak belirtmektedir (Yildirim, 2017: 8; Demirbilek, 2009: 355). Bu siire¢ 6ziinde,
belirli alanlar icerisinde meydana gelen degisimi ve 0grenmeyi icermekte ve soz
konusu alanlar ise 6rgiit ya da birim (grup, departman, takim) agisindan her iggérenin
benimsemesi gereken degerler, davranis bigimleri ve kurallar olarak ifade edilmektedir
(Kusdemir, 2005: 13). Buradan hareketle orgiitsel sosyallesme kapsaminda, orgiitte
degisime ihtiyag duyan veya yeni gelen isgdrenlerin 6grenme asamasi su sekilde
siralanmaktadir (Bauer ve Taylor, 2001: 413):

1-  Ogrenmeye 6n hazirlik,

2-  Orgiite uyum saglamay1 ve orgiit i¢in ¢aligmay1 dgrenme,

3-  Orgiitsel degerlerin, hederlerin, amaglarim ve kiiltiiriin 6grenilmesi,

4- Calisilacak olan grubun ve departmanin standartlarini, normlarint ve

arkadagligini 6grenme,

5- Isin nasil yapilacagina iliskin gerekli bilgi ve yetenekleri 6grenme,

6- Isgorenin kisisel degisimi ile kendi 6z kimligi arasinda baglanti kurmasi

ve giidii yapisin1 6grenmesidir.

Orgiit igerisine yeni katilan iiyeler siklikla yeni durumlarla karsilagmakta ve
durumlar karsisinda nasil hareket edecegi 6grenebilmek i¢in is arkadaslariyla iletisime
girdikleri, Orgiitiin kaynaklarmi arastirdiklar1 veya gozlem yaparak bir sonuca
ulasmaya calistiklar1 bilinmektedir. Orgiitsel sosyallesme bu noktada isgdrenin
yasadig1 bu karmasik seriiveni hizlandirarak, yabanci kimligini bir tarafa birakmasina
ve oOrgilite ait hissetmesine kolaylik saglamaktadir. Bu sayede isgdrenin orgiite olan

baglilig1, motivasyonu, is doyumu, verimliligi, is iligkileri giiclenmekte ve maksimum
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performans sergileyebilmektedir. Bireyin s6z konusu siirecte basarisiz bir sosyallesme
yasamasl ise, tatminsizlik, motivasyon kaybi, uyumsuzluk ve isten ayrilma gibi bircok
sonucu dogurabilmekledir (Kusdemir, 2005: 14; S6kmen ve Tarakgioglu, 2008: 38-
41; Kelepge ve Ozbek, 2008: 114; Sen, 2019: 10-11).

Orgiitsel sosyallesmenin hem orgiit hem de bireysel acisindan son derece
onemli etkililerinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ozellikle bu hususta 6rgiitiin
bagli oldugu sektor turizm kapsaminda degerlendirilirse, zor piyasa kosullarinda
rekabet etmeye ¢alisan konaklama igletmeleri i¢in en biiyiik yapi tasi olan isgdrenlerin,
orgiite saglayacagi yararlar biiyiik 6nem arz etmektedir (Koroglu, 2011: 246). Bunun
sebebini ise konaklama isletmelerinde misafirperverligin ve is tatminin basari
kriterleri arasinda bulunmasindan kaynakligi oldugunu sdylemek miimkiindiir
(Akinci, 2002: 2). Clinkii isgorenin ne kadar basarili bir orgiitsel sosyallesme siireci
gecirir ise o kadar verimli bir sekilde Orgiite yarar saglayacagi ve performans
gosterecegi beklenmektedir. Dolayisiyla insanin insana hizmet ettigi sektdr olan
turizmde, iggorenlerin motivasyonu, is yerindeki mutlulugu ve hizmet etme istekliligi
gibi pozitif 6zellikler dogrudan turistlere ve miisterilere yansiyabilmekte ve bu durum
memnun bir miisteri profilinin olusmasinda etkili bir unsur olarak goriilebilmektedir.

Sosyallesmenin o6rgiit bakimindan degerlendirilmesinde bir¢ok yararin oldugu
goriilmekte ve bu yararlar sayesinde orgiit ve isgoren daha kaliteli kosullar altinda
varliklari  siirdiirebilmektedir. Bu ¢ercevede Ishakoglu (1998) orgiitsel
sosyallesmenin amagclarini alt1 baglik altinda toplamakta ve s6z konusu bagliklar1 ve
iceriklerini su sekilde ifade etmektedir (akt. Yildirim, 2017: 9):

1- Isin gerceklestirilmesinde ihtiya¢ duyulan gerekleri 6grenmek: Isgdren bu
stirecte; isiyle ilgili gerekli olan araglarin neler oldugunu, hangi basaril
degerlendirme kriterlerine gore g¢alisacagini, ne tiir bilgi ve becerilere
ihtiyac1 oldugunu 6grenir.

2- lIsgérenler arasi saglikli bir iliskinin kurulmasmi saglamak: Isyerine yeni
gelen isgdren diger isgdrenlerle tanisarak oOrgiit, is grubu ve istlenecegi
gorevler hakkinda bilgileri edinir.

3- Orgiit ici giic odaklarini tanitmak: Isgdren, drgiitte ¢esitli hususlarda ustalik
(uzmanlik) isteyen gorevlerin kimler tarafindan yerine getirildigini ve

resmi olmayan baskin liderlerin kimler oldugunu 6grenir.
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4- Orgiitsel amac ve degerleri 6gretmek: Orgiitsel sosyallesme sayesinde
isgdren, Orgiitiin misyonunu, vizyonunu ve orgiite iliskin degerlerin neler
oldugunu 6grenir.

5- Ortak olan orgiit dilini 6grenmek: Orgiitlerin her biri kendine 6zgii teknik
terimleri, kisaltmalar1 ve orgiitsel jargonu iceren bir ortak dile sahiptir.
Isgoren de orgiitsel sosyallesme sayesinde bu ortak dili §grenmektedir.

6- Orgiit tarihini 6grenmek: Biitiin oOrgiitlerin kendine ait gelenekleri,
gorenekleri, 6zel giinleri ve hikayeleri bulunur. Bu etkenlerin hepsini
kapsayan Orgiitsel tarihin isgdren tarafindan Ggrenilmesi de orgiitsel
sosyallesmenin amaglarindan bir tanesidir.

Bireylerle tercih ettikleri is kollarina iligkin sectikleri igler arasinda; saglam bir
uyusmasinin olmasi, iiretken ve yaratici iglerin ortaya konulmasi, is ve is yerinde
tatminin saglanmasi, ig arkadaslariyla rahatca iletisim kurulmasi ve etkili bir kariyer
planlamasinin yapilabilmesi orgiitsel sosyallesme siireci ile bagdastirilabilmektedir.
Daha basit bir ifadeyle bireyin is yerinde kendini iyi, mutlu ve giivende hissetmesinin
basarili bir Orgiitsel sosyallesme siireci ile saglandiginmi sdylemek miimkiindiir
(Memduhoglu, 2008: 140). Dolayistyla orgiitsel sosyallesme her iki taraf (6rgiit ve
isgoren) i¢cin de 6nemli bir siire¢ olarak goriilmekte ve isgorenlerin sosyallesmesi goz
ard1 edilmemektedir. Bu konu kapsaminda orgiitsel acidan biiyilk 6nem tagiyan
sosyallesmenin, drgiite sagladig1 yararlarin bazilari sdyledir (Ishakoglu, 1998°den akt.
Yildirim, 2017: 10-11):

- Basarili bir orgiitsel sosyallesme siireci isgdrenin basarisizlik korkusunu

onler.

- Sosyallesme yeni ise baslayan isgdrenin ise baslangi¢c maliyetlerini diistirtir.

Bunun sebebi ise orgiitsel sosyallesme sayesinde iggérenin, ise ve Orglite
daha ¢abuk uyum saglamasi, kisa siirede isin gereklerini 0grenmesi ve
stantlarina ulusmasindan kaynaklanmaktadir.

- Sosyallesme ile isten ayrilma gibi olumsuz sonuglarin 6niine gecilmektedir.

Birey, genellikle yeni bir ise basladiginda hem ise hem de oOrgiite karst
kendini istenmeyen, sevilmeyen, onemsenmeyen veya ihtiya¢ durulmayan
biri gibi gorme egilimindedir ve dolayisiyla bulundugu bu yerden en kisa

siirede ayrilma istegiyle giidiilenmektedir. Orgiitsel sosyallesme bireyde

38



meydana gelen bu negatif egilimi en aza indirgeyerek pozitife yonelmesine
imkan tanimaktadir.

Isgoren orgiitle ilgili bilgileri en kisa siirede 6greneceginden dolay1 orgiitsel
sosyallesme zaman tasarrufu saglamaktadir. Daha genis biri ifade ile
sosyallesme siireci yagamamis yeni iggoren, is ile ilgili bilgileri 6grenmek
ve sorumluklarini yerine getirebilmek i¢in is arkadaslarindan veya sorumlu
yoneticisinden yardim isteyecek ve bu durum onlarin zaman kaybetmesine
sebebiyet verecektir. Bu kapsamda sosyallesme siireci yasanma ihtimali
yiiksek olan s6z konusu durum ve benzerlerinin engellenmesini
saglamaktadir.

Sosyallesme isgorende olumlu tutumlarin gelistirilmesinde, gergekei
beklentilerinin sekillenmesinde ve ise karsi tatminin olusmasinda pozitif

ekti saglar.

2.4. Orgiitsel Sosyallesmenin Ozellikleri

Orgiitsel sosyallesme 6rgiitiin degisiminden gok isgorenlerin degismesine ve

orgiitiin degerlerine uygun hale gelmesini ifade eden bir siire¢ olarak goriilmektedir

(Aydin ve Sezgin Nartgiin, 2015: 16). Bu baglamda séz konusu kavramin

detaylandirilmasini saglayarak kapsamini daha iyi anlatan temelde bes 6zellige sahip

oldugu belirtilmekte (Kiigiiksipahioglu, 2019: 7) ve bu o6zellikler su sekilde
siralanmaktadir (Sékmen, 2007: 171-172; Ozgelik, 2008: 7-9; Ozer, 2019: 26-27;
Kiigiiksipahioglu, 2019: 7-8; Feldman ve Arnold, 1983: 79°dan Ozkan, 2005: 13-14):

1-

Deger tutum ve davranislarin degisimi: Orgiitsel sosyallesme bir degisim
ve Ogrenim siireci olmasindan dolay:r alisilmis olan davranig, tutum ve
degerleri siirekli degistirmeyi ve yenilige uyum saglamay1 igerisinde
bulundurmaktadir. Bununla birlikte Orgiitin amaclarina yonelik yeni
iliskiler kurulmasini, imajinin anlagsmasi ve yenilenmesini, gorev
sorumluklarin 6grenilmesini, performansin arttiritlmasina iligkin gerekli
olan model davraniglarinin isgéren tarafindan benimsenmesini de
icermektedir.

Sosyallesme siirecinin stirekliligi: Sosyallesme aninda olusabilen bir
siirecin aksine yavag yavas ilerleyen ve siirekliligi olan bir kavrami ifade

etmektedir. Bundan dolay1 orgiitsel sosyallesme zaman alan ve her daim
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devamlilig1 olan bir siireci kapsamaktadir. Bu siire¢ hem orgiit hem de

isgoren icin silireklilik arz etmekte ve iki onemli etkenin oldugu ifade

edilmektedir. Bunlar:

- Isgorenin séz konusu orgiite girmeden dnce is dalini segmesi,

- lIsgorenin orgiite katildiktan sonra edindigi bilgi ve yeteneklerle
oOrgiitiin beklentilerini karsimasi seklinde vurgulanmaktadir.

Yeni is, is grubuna ve orgiitsel uygulamalara uyum: Orgiitsel sosyallesme

isgdrenlerin Orgiitiin deger yargilarina uyum saglamasinin yani sira is

ortamina, i arkadaslarina ve grubuna, is iliskilerine de adapte olmasini

icerisine alan bir kavramdir. Orgiite yeni katilan birey, ilk giinden itibaren

birgok siireci ayn1 anda yasamakta ve bunlar:

- Isgorenin orgiitteki beceri ve kabiliyetlerinin gelisimi,

- Orgiite uygun rol ve davranislarin edinilmesi,

- Orgiitte yer aldig1 departmam (grup veya takim) ve bu departmanin
sahip oldugu kurallar1 benimsemesi,

- Orgiitiin mevcut degerlerinin grenilmesi olarak ifade edilmektedir.

Yeni isgorenlerle yoneticiler arasindaki iki yonlii etkilesim: Orgiit i¢inde

yasanan degisikliler bazen iggoérenlerin istek ve ihtiyaglarina uyumlu

olmayacak sekilde gelisebilmektedir. Bu baglamda ydneticiler

isgorenlerinin isteklerini ve beklentilerini analiz ederek dezavantaj

avantaja ¢evirmeye c¢aligmakta ve bu analiz siireci orgiitsel sosyallesme

kapsaminda degerlendirilmektedir. Buna ek olarak Orgiit yoneticilerinin

orgiite yeni katilan isgorenler i¢in olusturdugu uzun vadeli kariyer

planlamalar1 ve s6z konusu planlarin gergeklestirilmesine yonelik verilen

egitim ve ise alistirma programlari da orgiitsel sosyallesme kapsaminda yer

almaktadir.

Baslangi¢ doneminin analiz edilmesi: 1sgorenlerin orgiitlerdeki ilk

yillarinda hayal kirikligina ugradiklar1 ve tatminsizlik i¢inde olduklari

bilinmektedir. Bu cer¢evede orgiitsel sosyallesme sayesinde denetim ve

kontrol edilerek olumsuz duygu ve durumlarin minimize edilmesi

saglanabilmektedir.
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Orgiitsel sosyallesme kapsaminda verilen tiim bu dzellikler dikkate alindiginda
s0z konusu kavramin ¢ok yonli, siirekli iyilesmeyi saglayan, 6greten ve gelismeyi
destekleyen bir yapiya sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte
orgiitsel sosyallesmenin bireyin kisilik Ozellikleriyle de yakindan ilgili oldugu
goriilmektedir. Bunun nedeni bireyin orgiit i¢cine katildiktan sonra karsilastig1 sosyal
ortami ile bu ortamdaki kurdugu iletisimler sonucu yasadigi degisimlerin bireyin kendi
kisilik ozellikleri etrafinda sekillenmesidir. Dolayisiyla bu arastirmasinin amaci
bakimindan incelendiginde bireyin sosyal zekd seviyesinin Orgiitsel sosyallesmesi
izerinden bir etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ciinkii bireyin sosyal zeka
diizeyi ne kadar ytiksek ise orgiitte diger bireylerle anlasmasinin, orgiitiin kiiltiiriine ve
degerlerine uyum saglamasinin, 6rgiitiin kendisinden beklentilerini hizlica kavrayarak
harekete gecmesinin ve is iliskilerinden basarili olmasinin daha kolay olacagi
ongoriilmektedir. Nitekim sosyal zekanin direk sosyal ortamlara alakasi olasi ve
orgiitsel sosyallesmenin de 0ziiniin sosyallesmeye baglanmasi iki kavram arasindaki
baglantiy1 gostermektedir. Dolayisiyla bireyin sosyal zekanin orgiitsel sosyallesme

izerinde belirleyici bir etkisinin oldugunu sdylemek yanlis bir yargi olmayacaktir.

2.5. Orgiitsel Sosyallesmenin Asamalari

Orgiitsel sosyallesme siireci her bireyin birbirinden farkli 6zelliklere sahip
olmasindan kaynakli kisiden kisiye degisiklik gosterebilmektedir. Birey orgiite katilip
isgdren sifatin1 aldiktan sonra Orgiitiin istekleri ve beklentileri dogrultusunda
degismeye baslamakta ve bu degisimin kademe kademe ilerlemesinden dolay1 orgiitsel
sosyallesme belirli asamalar1 olan bir siire¢ olarak ifade edilmektedir.

Orgiitsel sosyallesme kapsaminda yapilan biitiin ¢alismalarda temelde
isgdrenin Orgiit liyelerinden biri haline gelmesi siirecinde yasadigi deneyimlerin
aktarilmasi diisiincesine dayanan asama modelleri gelistirilmeye calisilmig ve bu
kapsamda cesitli derecelerden olusan bir¢ok asama modeli olusturulurmustur (Calik,
2003: 167). Ortaya atilan agama modellerine iligkin literatiirde en ¢ok Daniel Charles
Feldman’in gelistirdigi iic asamali model 6n plana ¢ikmaktadir ve arastirmacilar
tarafindan dikkate almmaktadir (Ozgelik, 2008: 14-15). Bu baglamda isgdrenin
orgiitte oOrgiitsel sosyallesme kapsaminda yasadigi tecriibeleri ifade eden asama

modelinin li¢ basamagi su sekilde ifade edilmektedir (Feldman, 1976: 65-70; Yildirim
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ve Keskinkili¢ Kara, 2018: 45-46; Ardts vd., 2001: 162-163; Calik, 2003: 168-170;
Sokmen ve Tarakgioglu, 2008: 39):

1. On Sosyallesme Asamasi: Sosyallesme siirecinin ilk basamag1 olarak kabul
edilen bu asama, bireyin Orgiit i¢cine dahil olmadan onceki mevcut bilgilerini ve
ogrenmelerini ifade etmektedir. Birey yeni bir konuma (terfi, departman degisikligi
vb.) veya Orgiite dahil olmadan 6nce s6z konusu bu alanlar hakkinda belirli bilgi,
deger, tutum ve beklentilere sahiptir ve bu diisiinceler neticesinde karsilasacagi
durumlar1 kafasinda tablo c¢izerek Ongdérmeye calismaktadir. Bu noktada o6n
sosyallesme asamasi igerisinde bulunan bireyin gergeklestirdigi temel faaliyetler,
orgiit hakkindaki istek ve beklentilerini sekillendirmekte ve bireyin Orgiite veya o
konuma uygun olup olmadigina karar vermesini saglamaktadir. Ayrica bireyin bu
karar1 vermesinde ailesi, arkadas ortami, beklentileri, orgiitiin imaj1 ve orgiitle ilgili
yaptig1 arastirmalar da etkili olmakta ve bu kararin seyrini degistirebilmektedir. Bu
cercevede ele alinan biitin konular 6n sosyallesme asamasi kapsaminda
degerlendirilmekte ve s6z konusu asamanin basarili bir sekilde ilerlemesinde dort
onemli etkenin oldugu ifade edilmektedir. Buradan hareketle s6z edilen dort etken su
sekildedir (Feldman, 1981: 310):

- Orgiit ile ilgili gerceklik: Orgiitiin amaglarinin, hedeflerinin, ikliminin ve
kiiltiiriiniin nasil olduguna iliskin bilgilerin tam ve dogru sekilde
Ogrenilmesi,

- Isle ilgili gerceklik: Dahil olacagi yeni konuma veya orgiite iliskin
getirilerin ve sorumluluklarinin eksiksiz ve kesin bir sekilde 6grenilmesi,

- Beceri ve yeteneklerin uyumu: Ustlenilen gorevlerin basariyla
tanimlanmasi i¢in uygun beceri ve yeteneklere sahip olunmasi veya uygun
hale getirilmeye ¢aligilmasi,

- Intivag ve degerlerin uyumu: Orgiitiin degerleri ile isgdrenin oOrgiit
tarafindan karsilamasini istedigi beklentileri arasindaki uyumun diizeyidir.

Ozet olarak &n sosyallesme asamasini genel anlamda bir karar verme siireci
olarak gérmek miimkiindiir. Birey ve orgiit bu noktada etkilesime girerek bilgilerini
paylasmakta, beklentilerini ifade etmekte ve bunlar sonucunda olumlu veya olumsuz
sonuglanan bir karara varmaktadir. Dolayisiyla her seyin baslangici olarak goriilen 6n

sosyallesme asamasi, orgiitsel sosyallesme siirecindeki 6n 6nemli rolii iistlenmektedir.

42



2. Karsilasma/Uyum Asamasi: Etkili bir sosyallesme icin kritik bir asama

olarak degerlendirilen karsilasma, oOrgiitiin ve isgorenin beklentilerinin giderildigi

veya giderilemedigi, karmasikligin ve belirsizligin oldugu, ¢atigmalarin meydana

geldigi ve her iki tarafinda performanslarinin 6l¢iildiigii 6nem arz eden bir agamadir.

Diger bir ifade ile orgiitiin isgorenin, isgorenin ise Orgiitiin gercek yliziinli gordiigi ve

karsilagtigt durumlar ile miicadele ettigi kapsamli bir agsamadir. Feldman on

sosyallesme asamasinda oldugu gibi karsilagsma asamasinin da gelisiminde 6nemli

olan bes etkenin varligindan bahsetmis ve bu etkenleri sdyle siralamistir (Feldman,

1981: 310)

Yasam disi catismalarin yonetimi: Ozel hayat ve is yasami arasinda olusan
catismalarla basa ¢ikabilmenin gelismesi. (6rn. Ise ayrilan siire, zamanlama
vb.)

Gruplar arasi rol catismalarimn yonetimi: Orgiitte kendi takimimin (grup,
departman) gerektirdigi rol talepleri ile orgiit iginde yer alan diger
takimlarin talepleri arasinda olugsan karmagsikligin ¢dziimlenmesinde
gelisme.

Rol tanimi: Orgiit i¢indeki roliiniin netlesmesi ve bunun sonucunda resmi ve
resmi olmayan gruplardaki rollerinin belirgin hale gelmesi, is gorevlerine
ve gorevler i¢in gerekli olan zaman diliminin agiklanmast,

Géreve baslama: Isgdren yeni isinin gereklerini dgrenir.

Gruba giris: Orgiitte yer alan diger isgorenlerle iliskiler kurar ve grubunun

kurallarini 6grenir.

Karsilagsma, bir bakima isgoren ile Orgiitiin birbirini yakindan tanidigi,

iligkilerinin kuvvetlendigi, 6n sosyallesme asamasinda yasanan karmasikligin ve

belirsizligin en aza indirgendigi ve ilk zamanlara gore daha ilimli bir donemin

seyrettigi asamadir.

3. Rol Yonetimi/ Degisim Asamasi: Orgiitsel sosyallesmenin en son asamasi

olan degisim asamasi, isgorenin dahil oldugu oOrgiitiin iklimine, kiiltiiriine,

degerlerine ve kendisinden iistlenmesi istenilen rol ve gdrevlere uyum

sagladigt ve bu uyumun siirekliligini korumaya ¢alistig1 bir siireci ifade

etmektedir. Bireyin kazanimlarini ifade elden bu asamada isgdren isten ayrilma

veya dislanma gibi olumsuz duygular1 geride birakarak kendini orgiitiin bir
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pargasi olarak tanitmaya baslamaktadir. Bununla birlikte, isgdrenin isini

severek icra ettigi, orgiitiinde amag ve degerlerini savundugu, orgiitiin imajin1

koruyarak tam baglilik gosterdigi ve kurallarini benimseyerek uygun tutum ve
davraniglar sergiledigi slire¢ degisim asamasi kapsaminda yer almaktadir.

Buna ek olarak diger iki agamada oldugu gibi bu asamanin da ilerlemesine ve

gelismesine yonelik 6nemli etkenlerin oldugu ifade edilmekte ve bunlar ii¢

baslik altinda toplanmaktadir (Feldman, 1981: 310):

- Rol tammimin kesinlesmesi: Orgiitte i¢inde yer alan grupta hangi gérevlerin
oncelikli oldugu, hangilerinin yerine getirilecegi ve bu gorevlerin hangi
zaman araliklarinda gerceklesmesi gerektiginin agik¢a ifade edilerek
belirtilmesi ve buna ek olarak olas1 bir rol ¢atismasinda is birligi yapilarak
ortak fikirde karar verilmesi.

- Gorevde ustalasma/uzmanlasma: Ustlenilen yeni isin gereklerinin
ogrenilmesi ve bu gorev bazinda pratikleserek olumlu isler ¢ikarilmasi ve
ozgliven kazanilmasi.

- Grup normlarina ve deger yargilarina uyum: Arkadaslarinin giivenilirligini
kazanmak ve sevildigini hissetmek, grubun normlarmi, degerlerini ve
kiiltiiriinii benimseyerek buna uygun davranig sergileme.

Ozet olarak isgdren kendini artik orgiitiin bir parcasi olarak gérmekte ve aitlik
hissini tam anlamiyla yasamaktadir. Bu baglamda orgiitsel sosyallesme kapsaminda
ele alinan bu asamalarin hepsinin ortak amacinin, igsgdreni Orgiitlin bir iiyesi haline
getirmek oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla orgiitsel sosyallesme siirecinin net bir
ifadeyle oOrgiit ve isgdren icin vazgecilmez bir oneme sahip oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bu ¢er¢cevede arastirmanin konusu bakimindan turizm sektoriinde yer
alan konaklama isletmeleri agisindan oOrgiitsel sosyallesme incelendiginde, stirekli
degisim ve gelisim halinde olan sektdriin, isletmelerin yonetimine yansidigi ve zor
kosullarin yasanmasma sebep oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla degisimlerin
yonetilmesi, orglitiin ve isgdrenin ¢ikarlarinin korunarak beklentilerinin karsilanmasi
ve birlik i¢inde hareket edilerek ilerlemenin saglanmasinda orgiitsel sosyallesmeyi,
kurtarict bir siire¢ olarak gormek miimkiindiir. Nitekim konaklama isletmelerinde
isgoren devir oranin ¢ok yliksek oldugu goéz Oniinde bulunduruldugunda orgiitsel

sosyallesme, isgorenin isten ayrilmayarak Orgiite kazandirilmasinda, is iligkilerinin
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kuvvetlenerek is doyumunun arttirilmasinda ve Orgiitle olan uyumu sayesinde

performansinin iyilestirilmesinde 6nemli katkilar saglayacagi diistiniilmektedir.

2.6. Orgiitsel Sosyallesme Modelleri ve Boyutlar:

Orgiitsel sosyallesme kavramu ilk ortaya ¢iktig1 yillardan itibaren birgok bilim
insan1 tarafindan incelemis ve ¢esitli arastirmalar sonucu s6z konusu kavramin isleyisi
ve asamalarini iceren farkli yaklagimlar ortaya atilmistir. Literatiirde yakin gegmiste
yer alan bu yaklasimlar, Wanous ve arkadaslar1 (1984) tarafindan genel hatlariyla bir
araya getirilerek incelenmis ve karsilagtirmalar1 yapilarak igerikleri agiklanmistir. Bu
cergevede yakin gecmiste olusturulan bazi orgiitsel sosyallesme modellerine alt
boliimlerde yer verilmistir. Buna ek olarak Feldman’in li¢ asamali modeli daha dnceki

boliimlerde detaylica incelenmesinden dolay1 bu boliimde yer almamaktadir.

2.6.1. Bruce Buchanan’in U¢ Asamali Modeli (1974):

Buchanan, orgiitsel sosyallesme siirecinin gelisimini iggdrenin Orgiite
katilmasiyla baslayan zaman dilimlerine gore degerlendirmis ve bu siireci ii¢
asamadan olusan bir model altinda toplamistir (Tablo1). Bu baglamda s6z konusu
asamalarin birincisi, iggorenin orgiitte katildig1 ilk yili konu edinmekte ve bireyin
kendini yetistirmeye calismasini ifade etmektedir. Bununla birlikte birinci asama,
isgdrenin ve orgiitlin beklentilerini, isin gereklerini, drgiite kars: tutum ve davraniglari
ve Orgiit kiiltlirtinii kapsamaktadir.

Tablo 1. Bruce Buchanan’in gelistirdigi iic asamali model

1. Asama 2. Asama 3. Asama

- Rol netligi

- Grup uyumu - Kigisel 6nem

- Orgiit beklentilerine yonelik - Benlik imaj1 destegi - Orgiitsel
grubun tutumu - Bagarisizhik korkusu giivenilirlik

- Beklentilerin ger¢eklesmesi - Orgiitsel baglilik

- Gergeklik soku normlari

- 1k is y1li miicadelesi - Is baglilig1 normlari

- Baglilik catismalar

Kaynak: Buchanan, 1974: 538

Ikinci asamas1 ise isgdrenin oOrgiitte gecirdigi iki ve dort yillik siireyi baz
almakta ve orgiit bagliligi, meslegin kendine uyumlulugu, ilk asamalardaki kaygilarin
azalmas1 ve performans yeterliligi gibi konular1 icermektedir. Son agama olan tiglincii

asamada, isgorenin Orgiitte gecirdigi bes yil ve sonrasini ele almakta ve orgiitsel
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sosyallesme siirecinin sonucunu olarak degerlendirilmektedir (Buchanan, 1974). Yani
diger bir ifade ile Feldman’in modelindeki gibi iggbrenin orgiitiin bir parcasi haline

geldigi asamadir.

2.6.2. Schein'in U¢ Asamal Sosyallesme Modeli (1978):

Schein’de orgiitsel sosyallesmeyi Feldman ve Buchanan’in ele aldig gibi ii¢
asamal1 bir siire¢ olarak degerlendirmis ve orgiitteki degisimin temel unsur oldugunu
ifade ederek her bir asamanin diger agsamay1 olusturdugunu belirtmistir. Bu kapsamda
s0z konusu iis asama su sekilde agiklanmaktadir (Schein, 1978’den akt. Wanous vd.,
1984: 672):

- Giris agsamast: Orgiite yeni katilan isgdrenin sahip oldugu bilgi, tecriibe,
yetenekler ile Orgiitiin iggorenden beklentileri arasindaki uyumu ifade
etmektedir. Bu asama is se¢iminin temeli olarak goriilmekte ve her iki
tarafinda ortak iklimini uyusmasini, dogru bilginin aranmasini ve taraflarin
gercekei beklentilerini ortaya koymasini igerisine almaktadir.

- Sosyallesme asamast: Isgorenin orgiit icinde karsilastign gercekleri kabul
ederek bunlara uyum saglamasi, degisimi yonetebilmesi, orgiit iklimini ve
kiiltiiriiniin benimsemesi, orgiit tarafindan performansinin degerlendirilmesi
ve belirsizlik ile baga ¢ikilmasi gibi konularin tamamini kapsamaktadir.

- Karsilikli kabul asamast: 1sgdren bu asamada orgiitsel gereklilikleri kabul

edilerek isine ve Orgiitiine baglilik gostermektedir.

2.6.3. Wanous’un Sosyallesme Siirecine Biitiinleyici Yaklasimi (1980)

Wanous orglitsel sosyallesme kapmasinda literatiirde yer alan bir¢ok ¢aligmay1
inceleyerek farkli yaklasimlardan olusan asamalarin biitlinleyici bir modelini ortaya
koymaya calismistir. Bu baglamda sosyallesme siirecinde orgiite veya oOrglitteki
konumuna yeni katilan bireylerin degisimini dort asamali bir siiregten gectigini ifade
etmistir. Buna model, yeni gelenlerin orgiitle yiizlesmesi, ilk izlenimde karsilagilan
gercekler sonucu olusan kaygiy1 ve daha sonra ortaya ¢ikan rol c¢atigmalari, orgiite
baglilik ve is tatmini gibi konularin tamamini igermektedir (Kartal, 2007: 55-56’dan
akt. Zonana, 2011: 51). Bu ¢ercevede Wanous’un biitlinleyici yaklagimini modelinin
asamalar1 su sekilde ifade edilmektedir (Wanous, 1980’den akt. Wanous vd., 1984:
672):
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- Karsilasma ve orgiitsel gergekligin kabulii: Beklentilerin karsilanmasi veya
karsilanmamasi, kisisel degerler ile Orgiit arasindaki catigmalar,
odillendirilen ve cezalandirilan davraniglarin kesfedilmesi ve 6grenilmesi
konularin1 kapsamaktadir.

- Rol karmasasinin ¢oziilmesi: Orgiitteki gorevin iistlenilmesi, kisilerarasi
rollerin taninmasi, birey ve orgiit arasindaki uyumun artmasi, ilk asamada
meydana gelen degisime alisilmasi ve ydnetiminin kolayca saglanmasi
hususlarini icermektedir.

- Orgiitsel baglamda kendini bulma: Orgiite yeni katilan bireyin drgiitiin istek
ve beklentilerine uygun davranislar sergilemesi, orgiit i¢ci ve dist olusan
catigmalarin yonetilmesi, iistlenilen isin dogru sekilde yerine getirilmesi ve
degisim sonucu yeni iliskilerin, kazanimlarin ve benligin olusmasi siirecini
kapsamaktadir.

- Basarili sosyallesme siirecinin sonuclarimn goriilmesi: Orgiit ve isgdrenin
duygularinin  karsilikli  olarak kabul edilmesi, oOrgiite baglhiligin
gergeklesmesi ve isgorenin hem i¢sel hem de digsal motivasyonun
yiikselmesi siireglerini igermekte ve sosyallesmenin basarili olup olmadigim
ifade etmektedir.

Sosyallesme yaklagimlarinin genelinde arastirmacilarin, orgiite yeni gelen
isgdren ve bu iggdrenin Orgiit i¢indeki kariyeri iizerine odaklandiklar1 goriilmektedir.
Ancak s6z konusu modellerin genelinin yeni iggoren lizerinde durdugu ve dolayisiyla
orgiitte calismakta olan diger isgorenleri dikkate almadigi gozlemlenmektedir.
Orgiitsel sosyallesmenin daha énceden yapilan tanimlarindan yola ¢ikarak, drgiite yeni
katilan iggérenlerin yani sira orgiit icinde mevcut iggorleri de kapsadigi ve s6z konusu
kavramin olusturdugu siirecin iggérenin Orgiitteki is yasami boyunca devam ettiginin
vurgulandig1 goriilmektedir. Bu kapsamda orgiitsel sosyallesme siireci ve agsamalari
orgiitlerde yer alan biitlin bireyleri kapsadigini ve stirekliligi her an devam eden bir
siire¢ oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte Orgiitsel sosyallesmenin
temelinin 6grenmeye bagli oldugu belirtilmekte (Taormina, 1994: 133) ve 0grenme
sirasinda edilen kazanimlarin orgiitsel sosyallesmenin boyutlarini olusturdugu ifade

edilmektedir (Ashforth vd., 2007: 2).
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Literatiir incelendiginde birgok arastirmacinin oOrgiitsel sosyallesmenin

boyutlarinin belirlenmesi yonelik caligmalar yaptigi ve her arastirmacinin belli

sayilarda farkli boyutlarin varligindan soz ettigi goriilmiistiir. Bu baglamda yapilan

gozlemler sonucunda en ¢ok kabul goren yaklasimin Chou ve arkadaslarina ait oldugu

tespit edilmistir. Chao ve arkadaslar1 (1994) orgiitsel sosyallesmesinin orgiitiin tarihi,

orgiitiin dili, politika, orglitsel amag¢ ve degerleri, kisiler ve calisanin performans

yeterliligi olmak iizere toplam alti boyuttan olustugunu ileri siirmiislerdir. Bu

kapsamda s6z konusu boyutlar1 ve igerikleri su sekildedir (Chao vd., 1994: 731-732):

1.

Orgiitiin tarihi: Bir orgiitin kurulus amaci, gelenekleri, kiiltiirii, mitleri,
geemisteki Onemli olaylari, 6zel gilinleri ve tdrenleri gibi Orgiitiin
O0zgecmisini kapsamaktadir. Aymi zamanda bu Ozgeg¢misin isgdren
tarafindan benimsemesini ve buna uygun davranislar sergilemesini ifade

etmektedir.

. Orgiitiin dili: Isgdrenin hem is ile ilgili teknik dili hem de is disinda kalan

giinliik konusma, kisaltmalar, kullanilan konusma kaliplari, argo ve iislup
gibi orgiite ait dil bilgilerini 6grendigi siireci kapsamaktadir. Bununla
birlikte bu boyutun 6rgiit ile isgoren arasindaki uyumun olugsmasinda énemli

bir rolliiniin oldugu belirtilmektedir.

. Politika: Orgiit igindeki bicimsel ve bigimsel olmayan is iliskilerinin ve ayn1

zamanda Orgiitteki gizli liderlerin kimler oldugunun Ogrenildigi siireci
kapsamaktadir. Bu siire¢ bireyin hem orgiite hem de grubuna ait daha derin
bilgileri 6grenmesinden dolay1 drgiitsel sosyallesmenin bir boyutu olarak
degerlendirilmistir.

Orgiitsel amag ve degerler: Orgiitsel sosyallesmenin taniminda ana unsur
olarak, Orgiitiin amaclarmin, hedeflerinin ve stratejilerinin isgdren
tarafindan 6grenilmesine odaklanilmis ve bu kapsamda degerlendirilmistir.
Bu cercevede s6z konusu boyutta 6nemli olanin isgdrenin agik, kapali,
s0zlii, sOzsiiz veya yazili biitiin amaglar1 6grenmesi ve anlayabilmesi olarak

ifade edilmistir.

. Kisiler: Orgiit igindeki biitiin iggdrenlerle olan iliskileri, gruplasmalari ve

etkilesimi icermektedir.
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6. Calisanini performansimin yeterliligi: 1sgorenin iistlendigi is ile ilgili gerekli
bilgi ve yetenekleri kazanmasini ifade etmektedir. Bu boyut mesleki
bilgilerin isgdrene Orgiitteki yonetici veya diger akranlar1 tarafindan
aktarilmasindan kaynakli olarak dolayli yoldan 6rgiitsel sosyallesme siireci
ile bagdastirilmakta ve boyutu olarak degerlendirilmektedir.

Ozetle orgiitsel sosyallesmenin hem asamalarla hem de boyutlarla bu sekilde
ifade edilmesinin kavramin anlagilmasina ve uygulanmasina kolaylik saglayacagini
sOylemek miimkiindiir. Bununla birlikte s6z konusu boyutlandirmanin orgiitsel
sosyallesmenin dl¢lilmesinde de kolaylik sagladigi goriilmektedir. Nitekim literatiir
incelendiginde Chao ve arkadaslarinin (1994) boyutlarindan olusan 6l¢egin genellikle
aragtirmalarda kullanildig1 goriilmektedir. Buradan hareketle bu arastirmada da benzer
sekilde boyutlandirilarak Erdogan (2012) tarafindan olusturulan orgiitsel sosyallesme
olgegi kullanilmistir. Erdogan’in orgiitsel sosyallesme kapsaminda literatiirde yapilan
aragtirmalar1 incelemesi sonucu bes boyuttan olusturdugu (mesleki yeterlilik,
kisilerarasi iligkiler, orgiitiin dili ve tarihi, orgiitsel amag ve degerlere uyum, politika)

Olcege ait detaylar arastirmanin dordiincii boliimiinde yer almaktadir.

2.7. Orgiitsel Sosyallesme Alaninda Yapilan Calismalar

Orgiitsel sosyallese, isgdrenin drgiite kazandirilmasinda ve drgiitiin yararlarina
iliskin performans sergilemesinde 6nemli bir rol oynamasindan dolay1 her sektordeki
orgiitler acgisindan dikkate alindigi ve siirecin basarili gegmesine yonelik
uygulamalarin  yapildigi  bilinmektedir. Dolayisiyla orgiitsel sosyallesmenin
kavramsallastirilmasina yardimci olan ve Oneminin anlagsmasina destek saglayan
caligmalarin bazilarima arastirmanin igeriginde yer vermenin amact bakimindan
onemli oldugu diisiiniilmektedir. Buradan hareketle arastirmanin bu kisminda, orgiitsel
sosyallesme kavramina iligkin yurt disinda ve yurticinde yapilan ¢esitli alanlardaki
caligmalara ve sonuglarina deginilmistir. Bu ¢ergevede kavramla ilgili literatiirde yer
alan baz1 ¢aligmalar sunlardir:

i. Yurtdisinda gergeklestirilen ¢alismalar

Blau (1988), sigorta sirketine yeni katilan iggorenlerin sosyallesme
stratejilerinin ortaya konulmasina iliskin gerceklestirdigi bir calismasinda, stajyer
yoneticilerin is iligkileri ozelliklerini ¢esitli bakis acilarindan degerlendirilerek

Olgmeye caligmistir. Aragtirmada dikkate alinin bir yillik staj programi yeni mezun
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iiniversite 0grencilerinden olusmakta ve bir yil siirmektedir. Bununla birlikte staj
programinin sonunda isgdren devletin ilgili bir boliimii araciligiyla orgiitlerdeki
gorevine baglamakta ve bu durum orgiitsel sosyallesme kapsaminda “ciraklik” olarak
degerlendirilmektedir. Blau’da bu siireci dikkate alarak yaptig1 arastirma sonucunda;
eski isgorenlerin stajyerlerine orta diizeyde etki ettigi ve sosyallesmelerinde dogrudan
iligkili oldugunu; is iliskilerinin yeni igsgorenin beklentilerine, orgiite bagliligina,
performansina ve rollerine pozitif yonde bagl oldugunu; eski ve yeni isgorenlerin is
iliskilerinin 6zelliklerinde orgiitsel sosyallesme siirecinin basaristyla yakindan iligkili
oldugunu tespit etmistir.

1990 yilindan Allen ve Meyer yeni isgorenlerin orgiite olan bagliligi ve
rollerine uyum saglama siirecinin agiklanmasi1 amaciyla gerceklestirdikleri bir
caligmada, isletme anabilim dalindan mezun olmus lisans ve lisansiistii toplam 132
katilimcidan orgiite katildiktan 6 ay sonrasi ve 12 ay sonrasi olacak sekilde iki kere
anket uygulanarak veriler toplanmistir. Elde edilen verilerin analizleri neticesinde;
yeni isgdrenlerin orgiitsel sosyallesme siirecine bagli rol degisikligi negatif bagh
cikarken alt1 aydan sonrasinda orgiite bagliligin pozitife dondiigii sonucuna varilmistir.
Buna ek olarak Allen ve Meyer (1990) arastirmada oOrglitsel sosyallesmenin Orgiite
baglilik agisindan 6nemli bir etken oldugu vurgulanmais ve 6rgiitsel sosyallesmenin rol
degisikligi lizerindeki etkisinde Orgiitiin ¢aligmalar yapmasi gerektigini belirtmislerdir.

Hoy ve Woolfolk (1990), “Aday Ogretmenlerin Sosyallesmesi” adh
caligmasinda, Ogretmen adaylarmin gerekli olan uygulama egitim siirecini
tamamladiktan sonra bakis acilarinda herhangi bir degisim olup olmadiginin
incelenmesi adina farkli 6zelliklere sahip ii¢ gruplu bir 6rneklem hazirlamistir. Buna
gore s0z konusu drneklem; somestr boyunca ¢alisan 6grenciler (59), li¢ farkli egitim
yonetimi dersi alan 6grenciler (66) ve gelisim psikolojisi dersi alan (66) 0grenciler
olmak {izere toplam 191 katilimcidan olusmaktadir. Arastirmada farkli gruplari
simgeleyen 191 katilimcidan anket yontemi kullanilarak veriler toplanmis ve bu
verilerin analizleri sonucunda; aday Ogretmenlerin bakis acilarmin sekillendigi,
ogrencileri kontrol etme ve sosyal sorunlarin ¢oziilmesinde daha basarili olduklari
goriilmiistiir. Bununla birlikte arastirma neticesinde aday ogretmenlerin 6grencilere
uyum saglamasi, kontrolil iyi bir sekilde yOnetebilmesi ve sosyal sorunlara ¢oziim

bulabilmesinde o6rgiitsel sosyallesmenin etkili oldugunu sonucuna ulagmislardir.
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Chatman (1991), orgiit ve bireyin uyumu ile orgiitsel sosyallesme arasindaki
iligkiyi incelemek amaciyla, Amerika Birlesik Devletleri’nin en biiyiik kamu
isletmelerinde ¢alisan 171 muhasebeci iizerinden s6z konusu iligkiyi incelemek adina
bir arastirma gerceklestirmistir. Elde edilen verilerin analizi neticesinde, orgiitsel
sosyallesme stirecinde basarili olan isgdrenlerin 6rgiitiin degerlerine daha hizli uyum
sagladig1 ve bu uyumdan kaynakli degisim yasayan bireyin orgiitte kalmaya devam
etme isteginin arttig1 tespit edilmistir. Nitekim Taormina 2004 yilinda, orgiitsel
sosyallesmenin is doyumu ve oOrgiitsel baglilik tizerindeki etkilerini incelemek
amaciyla; Chao ve arkadasglarinin (1994) gelistirdigi Orgiitsel sosyallesme 6l¢egi,
Taormina’nin (1994) ortaya attig1 orgiitsel sosyallesme dlgegi, is tatmini ve orgiitsel
baglilik sorularindan olusan bir anket hazirlayarak, Hong Kong’da farkli sektorlerde
(ticaret ve TUretim, perakendecilik, egitim, sosyal hizmet, bankaciik ve
telekomiinikasyon) calisan 94’1 erkek 99’u kadin olmak iizere toplam 193 katilime1
iizerinden bir arastirma gergeklestirmistir. Katilimcilardan elde edilen verilerin analizi
sonucunda, orgiitsel sosyallesme siirecinin seviyesinin, igsgdrenin orgiitsel bagliligi ve
is tatmini iizerinde anlaml pozitif etkisinin oldugu sonucuna varmistir.

1995 yilinda, isgérenin onceki is tecriibesi ile gérev ve sosyallesme siirecinin
neticesi arasindaki iligkiyi inceleyen Adkins (1995) arastirmasinda, onceki is
deneyimleri ile sosyallesme arasindaki iliskinin boyutlar1 ve sosyallesme siireci
kapsaminda degerlendirilen; rol acikligini gelistirme, kisilerarasi iliskileri gelistirme,
is beklentilerini gelistirme ve ise baglilik duygusunu gelistirme konularina cevap
aramistir. Bu kapsamda anket yardimiyla 171 katilime1 lizerinden veriler toplanmis ve
analizler sonucunda; isgdrenin Onceki is deneyimi ile performans, iy doyumu, isten
beklentiler, yeterlilik duygusu ve orgiitsel baglilik arasinda pozitif, rol belirsizligi ve
catigma arasinda negatif bir iliski oldugunu tespit etmistir. Bununla birlikte isgorenin
ise girmeden Onceki deneyimleri ile orgiitsel sosyallesme siireci arasinda yiiksek bir
iliski bulunus ve bu siirecin siireklilik gosterdigini ifade etmistir.

Orgiite yeni katilan isgdrenlerin, orgiitteki deger, norm, inang ve isgdérenden
beklenilen davraniglar1 nasil algiladiklarmi incelemek amaciyla gergeklestirdikleri
aragtirmada Lundberg ve Young (1997), drgiite yani katilan otel igletmeciligi lisans ve
yiiksek lisans mezunu 436 isgéren iizerinden, Orgiitsel Giris Deneyimleri: Kritik Bir

Olay Caligmasi kapsaminda hazirlanan agik u¢lu sorularin yer oldugu anket yardimiyla
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veriler toplamislardir. Verilerin analizi sonucunda; otele yeni katilan isgdrenlerin
orgiitsel sosyallesme siirecindeki giizel karsilanma, taninma, 6vgii, grubun bir liyesi
olarak goriilme ve destek alma gibi duygu durumlarinin, kisilerarasi yapilan
oryantasyon ve egitim siirecine kiyasla daha etkili oldugu tespit edilmistir.

Orgiitsel sosyallesmeye yeni bir bakis acis1 kazandirmak isteyen Hau ve Chow
2002 yilinda, orgiitsel sosyallesmeyi iki ana hususta ele alarak bir aragtirma
gerceklestirmiglerdir. Buna gore ana hususlardan ilki, algilanan orgiitsel destek ve
gelistirici deneyim Orglitsel sosyallesme ile iliskisini, ikincisi ise isgdrenin kariyer
basarinsin orgiitsel sosyallesme ile iliskisidir. Aragtirmanin verileri Singapur, Tayland,
Japonya, Hong Kong olmak tizere Asya iilkelerinde yer alan sanayi sektdriindeki 374
yoneticini ile yapilan goriislerden elde edilmistir. Yapilan analizler sonucunda,
orgiitsel sosyallesmenin kariyer basaris1 ve oOrgiitsel baglilik {lizerinde pozitif bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Filstad (2011), orgiite yeni katilan iggdrenlerin orgiitsel 6grenme ve baglilik
siireclerinde drgiitsel sosyallesmenin roliinii belirlemek amaciyla, Oslo Universitesi ve
Genglik ve Spor Bakanligi’nin idari personel konumunda iki yildan daha az stirede
calisgan toplam 179 katillmcinin dahil edildigi bir arastirma gerceklestirmistir.
Katilimeilardan anket yoluyla veri toplayan Filstad, elde ettigi bulgular neticesinde;
kurumsal sosyallesme taktikleri ile orglitsel sosyallesme arasinda anlamli bir iliski
bulamazken, duygusal baglilik ile sosyal destek arasinda anlamli ve pozitif iligki tespit
etmistir. Bununla birlikte orgiite yeni katilan iggdrenlerin, eski isgdrenlerin yardimiyla
orgiitsel bagliliginin arttigini ifade etmistir.

Poohongthong ve arkadaglar1 (2014), is-yasam dengesi, etik liderlik, orgiitsel
sosyallesme ve Orglitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskinin ne sekilde oldugunu
incelemek amaciyla, Tayland’in kuzeyinde ¢alisan 140 6gretmen {izerine bir arastirma
gerceklestirmislerdir. Calismada 140 katilimcidan, etik liderlik, is-yasam dengesi,
orgiitsel sosyallesme ve oOrglitsel vatandaslik davranisini 6lgmeye yonelik hazirlanan
anket yardimiyla veriler toplanmis ve verilerin korelasyon ve ¢oklu regresyon analizi
sonucunda; is-yasam dengesi ve Orgiitsel sosyallesmenin oOrgiitsel vatandaglik
davranigi arasinda anlamli pozitif korelasyonlara sahip oldugu; is-yasam dengesi, etik
liderlik, Orgilitsel sosyallesmenin Orgiitsel vatandashik davramisinin %14,3 linii

olusturdugu saptanmistir. Bununla birlikte orgiitsel vatandaslik davranisi lizerinde
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sadece oOrglitsel sosyallesmenin anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu ve etik liderligin
orgiitsel sosyallesme diizeyini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir.

ii. Yurtiginde gerceklestirilen ¢calismalar

Tez caligmasinda oOrgiitsel sosyallesme siirecinin orgiite baghilifina etkisini
ogretmenler iizerinden inceleyen Ozkan (2005), Ordu ilinin Fatsa, G6lkdy, Persembe,
Kabadiiz, Korgan ve Ulubey ilgelerinde yer gorev yapan 408 6gretmenden, kendisinin
gelistirildigi orgiitsel sosyallesme 6l¢egi ile alaninda uzman kisiler tarafindan ortaya
atilan oOrgiitsel baglilik 6l¢eginden olusan anket yardimiyla veriler toplayarak gerekli
analizleri gerceklestirmistir. Yapilan analizler dogrultusunda; orgiitsel sosyallesmenin
rol agiklifi ve sosyal biitlinlesme boyutlart ile orgiitsel baghligin uyum boyutu
arasinda negatif bir iliski oldugu tespit edilirken Orgiitsel sosyallesme ile orgiitsel
bagliligin uyum boyutu arasinda orta diizeyde ve anlamli bir iliski oldugu sonucuna
varilmistir.

Sokmen (2007), otel isletmelerinde ¢alisan iggdrenlerin orgiitsel sosyallesme
stirecinde, yoneticilerin gorevlerini hangi Ol¢lide yerine getirdiklerini tespit etmek
amaciyla, Ankara’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizl otel isletmelerinde son {i¢ yilda
ise baslayan veya gorev yeri degisen toplam 882 iggérenden, orgiitsel sosyallesmede
yOnetici etkisinin ortaya konulmasina yonelik hazirlanan soru kagidi yardimiyla
toplanan verilerin analizi neticesinde; isgorenlerin, yoneticilerin orgiitsel sosyallesme
siirecinden yerine getirmesi gereken gorevleri hususunda olumlu bir diisiinceye sahip
olduklar1 sonucuna varmistir.

Sokmen ve Tarakcioglu (2008), otel isletmelerinde calisan isgorenlerin
orgiitsel sosyallesme diizeylerinin, orglitsel baglilik, orgiitsel kabullenme, is tatmini
ve motivasyon boyutlari bakimindan degerlendirilmesi amaciyla, Ankara’da faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde son ii¢ yilda ise baslayan veya gorev yeri
degisen toplam 882 isgoren lizerine bir ¢alisgama gerceklestirmislerdir. Katilimeilardan
Kartal (2003) tarafindan gelistirilen Orgiitsel Sosyallesme Diizeyi Anketi yardimiyla
verilerin toplanmasi ve analiz edilmesi sonucunda; Orglitsel sosyallesme diizeyine
yonelik s6z konusu dort alt boyut bir arada diisiiniildiiglinde, isgorenler cogunlugunun
pozitif bir goriis etrafinda toplandiklari tespit edilmistir.

Iplik (2009), otel isletmelerindeki uygulanan drgiitsel sosyallesme taktiklerinin

belirlenmesi amaciyla, Tiirkiye Otelliler Birligi iiyesi olan 4 ve 5 yildiz otel
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isletmelerinin insan kaynaklarin1 yoneticileri iizerine bir arastirma gerceklestirmistir.
Bu baglamda Iplik, Jones (1986) tarafindan gelistirilen Orgiitsel Sosyallesme
olgeginden yararlanarak hazirladigi web tabanli anket yardimiyla 154 otelin 72’sinden
veri toplamistir. Elde edilen verilen ¢oziimlenmesi sonucunda; bagimsiz ve yerli zincir
otellerin insan kaynaklar1 yoneticileri sosyallesme taktiklerini basarisiz bulurken,
yabanci zincir otellerin insan kaynaklar1 yOneticileri yeni iggorenlerin sosyallesme
programlarindan memnun olduklarin1 tespit etmistir. Bununla birlikte, arastirma
degerlendirilen otel igletmelerinde uygulanan orgiitsel sosyallesme taktiklerinin sirali-
kopuk boyutu haricinde diger boyutlarin kurumsal nitelikli oldugu gézlemlenmistir.
Benzeri nitelikteki bir diger arastirma Zorlu ve Kaya (2010) tarafindan termal
konaklama igletmeleri iizerinden, sosyalizasyon (sosyallesme) taktiklerinin Orgiitsel
bagliliga olan etkisini incelemek amaciyla gergeklestirilmistir. Aragtirma neticesinde
orgiitsel sosyalizasyon (sosyallesme) taktikleri ile orgiitsel baglhiligi degiskenleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve yiiksek bir iligski oldugu sonucuna ulagmislardir.

Pelit ve Kahyaoglu (2015), orgiitsel sosyalizasyon taktiklerinin iggorenlerin
kariyer planlarina etkisini otel isletmeleri isgorenleri iizerinden incelemek amaciyla
gerceklestirdikleri bir arastirmada; Istanbul ilinde aktif olarak faaliyet gosteren 5
yildizli otel isletmeleri isgorenlerini dikkate almiglardir. S6z konusu arastirma
kapsamina dahil edilen 407 isgorenden, demografik 6zellikler, kariyer planlanmas1 ve
orgiitsel sosyallesme taktiklerinin belirlenmesine yonelik Olgeklerden olusan iig¢
boliimliik bir anket yonetimiyle toplanan verilerin analizi dogrultusunda; isgdrenlerin
orgiitsel sosyalizasyon (sosyallesme) taktikleri ile kariyer planlamas1 arasinda pozitif
yonlii bir iligki saptanmustir.

Cavus ve arkadaslar1 (2019), sosyal 6grenme teorisi 1518inda sosyal zekanin
orgiitsel sosyallesme iizerinde etkisini aragtirmak amaciyla, 6zel ve kamu sektoriinde
calisgan toplam 200 isgéren iizerine gergeklestirdikleri g¢aligmada, Silvera ve
arkadaslar1 (2001) tarafindan gelistirilen Sosyal Zeka Olgegi ile Chao ve arkadaslari
(1994) tarafindan hazirlanan Orgiitsel Sosyallesme Olgeginde olusan anket yardimiyla
elde ettikleri verilerin ¢oziimlenmesi sonucunda; sosyal farkindalik ve sosyal bilgi
siireci boyutunun Orgiitsel sosyallesme ve Orglitsel sosyallesmenin tiim boyutlari
izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugunu, sosyal beceri boyutunun ise orgiitsel

sosyallesme ve Orglitiin amag ve degerleri, orgiitteki kisiler ve orgiitiin politikalarini
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aciklamada anlamli ve pozitif yonlii katki sagladigini tespit etmislerdir. Bununla
birlikte 6zel sektorde galisanlarin kamu calisanlarina gore sosyal beceri diizeyleri ile
orgiitsel sosyallesme ve Orgiitiin politikalari, orgiitiin tarihgesi ve ¢alisanin performans
yeterliligi diizeylerinin daha yiiksek oldugu arastirmanin diger bulgular1 arasindadir.
Orgiitsel sosyallesme ile ilgili hem yurtdist hem de yurticinde yapilan birgok
arastirma Ornek olarak verilmis ve literatiirde hangi kavramlarla siklikla ¢aligildigt
yansitilmak istenmistir. Genel itibari ile orgiitsel sosyallesemeyenin literatiirde siklikla
orgiitsel baglilik, kariyer yonetimi veya planlama, i3 doyumu ve motivasyon gibi
cesitli kavramlarla birlikte arastirildigi ve iligkilerinin ne sekilde ilerlediginin ortaya
konmaya calisildigir gozlemlenmistir. Buna ek olarak sosyal zekanin Orgiitsel
sosyallesme bakimindan incelendigi sadece bir calismanin oldugu, Orgiitsel
sosyallesmenin turizm sektoriinde genellikle orgiitsel baglilik agisindan incelendigi
goriilmiistiir. Dolayisiyla turizm sektoriinde sosyal zekada da oldugu gibi orgiitsel
sosyallesme kavraminin ¢esitli degiskenlerle arastirilmasinda bir eksikligin
yasandigin1 sOylemek miimkiindiir. Bu baglamda sosyal zeka ile ilgili hem turizm
sektorii hem de isletme yonetimi kapsaminda yapilan arastirmalarin kisitli oldugu ve
belli bir ¢ergevede yer aldig1 goriilmektedir. Buradan hareketle aragtirmanin {igiincii
kavramimi da olusturtursan hizmet verme yatkinligiin sosyal zekdnin hem turizm
kapsaminda degerlendirilmesine hem de 6rgiit i¢indeki degerinin ortaya konmasinda

onemli olacag diistiniilmektedir.
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3. HIZMET VERME YATKINLIGI

Bu boliimde ilk olarak hizmet ve hizmet verme yatkinligi kavraminin tanimu,
ozellikleri ve 6nemi iizerinde durulmus ve daha sonrasinda hizmet verme yatkinliginin
bireysel ve orgiitsel diizeyde sonuglar1 agiklanarak Sl¢iilmesine yonelik 6lgekleri ile

s0z konusu kavrama iliskin cesitli alanlarda yapilmis calismalara yer verilmistir.

3.1. Hizmet Kavram

Hizmet kavrami 1700’li yilandan gliniimiize kadar her agidan geliserek
incelenen ve insanlarin bir arada yasamasinin dogal bir neticesi olmasindan dolay1
insan yagaminin her evresinde aktif olarak yer almaktadir (Sayim ve Aydin, 2011:
246). Dolayistyla insanin problemleri karsisinda tek basina veya mallarla birlikte arz
edilen (Ozkan, 2018: 37) s6z konusu kavramin agiklanmasina yonelik literatiirde
bir¢ok tanim bulunmakta ve diinyada yasanan degisimlerden etkilenmesinden dolay1
bu tanimlar siirekli degisiklik gostermektedir (Yiicenur vd., 2011: 157).

Tanimlandig1 duruma ve konuma gore farkli anlamlarda ifade eden hizmet,
Latince kokenli bir kavramdir ve hizmet veren/saglayan anlamina gelen “servitium”
kelimesinden {iretilerek olusturulan “servus” kelimesinin karsiligi (Coplii, 2021: 33)
olarak bilinmektedir. Buradan hareketle literatiirde hizmet kavramina iliskin yapilan
bazi tanimlar su sekildedir:

- Hizmet elle tutulur bir nesne olmamakla birlikte goriilebilen ancak tadi

alinamayan, dokunulamayan ve hissedilemeyen performanslarin karsiligidir
(Zeithaml vd., 1985: 33).

- Hizmet, insan veya insan topluluklarinin, ihtiyaglarmin karsilanmasi
amaciyla belirli bir iicret karsiliginda satilmasi i¢in arz edilen, herhangi
malin sahiplini gerektirmeyen, kisi tarafindan tiiketildiginde fayda ve tatmin
saglayan soyut faaliyetlerin tamamidir (Zengin ve Erdal, 2000: 47).

- Tiirk Dil Kurumu’na gore hizmet, “birinin isini yapma veya birine yarayan
bir isi yapma” (tdk.gov.tr) olarak ifade edilirken Iktisat Terimleri
Sozliigii’'ne gore ise hizmet, kisinin gereksinimlerini karsilamayabilen ve
uretildigi  stire i¢inde tiiketilen eylemlerin  hepsidir  seklinde

tammlanmaktadir (Oncii, 2019: 3).
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- Bireyler veya makineler vasitasiyla gerceklestiren, somut yerine soyut
ozellikler tasiyan ve insanlarin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasina
yonelik her tiirlii eylem hizmet olarak ifade edilmektedir (Bayuk, 2006: 2).
- Soyut 6zellik tastyan, bir kisiden/gruptan bir kisiye/gruba devredildiginde
miilkiyet hakki dogurmayan, {ireticisinin insan olmasindan dolayr homojen
yerine heterojen yapiya sahip gereksinim ve beklentileri karsilayan
faaliyetler biitiinii hizmet olarak agiklanmaktadir (Ozgiiven, 2008: 653).
Sonug olarak yapilan tanimlar 15181nda hizmeti, insanlarin ve gruplarin istek ve
ihtiyaclarimi gidermeye yonelik olusturulan, dokunulamayan, tek diize bir sisteme tabi
tutulamayan, belli bir ticret karsilig1 olan, kolayca tiiketilebilen ve tiiketildigi kisiye
gore farkli algilanabilen ve somut ¢iktis1 olmayan mallarin tamami seklinde ifade
etmek miimkiindiir. Dolayistyla s6z konusu kavramin igeriginin olduk¢a genis ve
kapsamli oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda hizmetin kendine has yapist genel
hatlariyla su sekilde degerlendirilebilir (Sayim ve Aydin, 2011: 246):
- Sunuldugu anda tiiketilmesinden dolay1 stoklanamaz.
- Belirli taleplerin gerceklesmesi ile sunulur.
- Hizmet, zamanla iliskilendirilmesi ve baslama-bitis siiresinin belli
olmasindan dolay1 zaman boyutuna sahiptir.
- Uretilmesi ve sunulmasi disindan hizmetin bir émrii yoktur.
- Hizmet bir obje degil, insan performansinin bir yansimasidir.
- Arz edilmeden 6nce hizmetin kalite kontrolii yapilamaz.
- Fiziksel tirlinlerin boyutlar1 bakimindan ele alindiginda hizmet 6lgiilemez.
- Hizmetin incelenesi ancak fiziksel {iriin ve kosullar ile biitiinlestirildiginde

gergeklestirebilir.

3.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavrami genel olarak degerlendirildigine gerek yapilan tanimlarda
gerekse kendine 6zgii igeriginin agiklanmasinda; soyut, iiretildigi anda tiiketilen,
bulundugu ortama, konuma veya kisiye gore degiskenlik gosteren (heterojen) ve
stoklanmayan bir yapiya sahip olduguna vurgu yapildigi goriilmektedir. Bu baglamda
hizmetin bu dort 6zellik etrafinda sekillendigini sdylemek miimkiindiir. Buradan
hareketle fiziksel mallardan ayrilan hizmetin s6z konusu ozellikleri su sekilde

aciklanmaktadir (Rowley, 1995: 27; Cowell, 1998: 304-306; Bayuk, 2006: 4; Botes,
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2008: 52-54; Celik, 2009: 172-175; Midilli, 2011: 6-10; Sayim ve Aydin, 2011: 246-
247; Basoda, 2012: 19-21):

1-  Soyutluk (dokunulmazlik) o6zelligi: Hizmetlerin soyut sekilde
nitelendirilmesinin sebebi, bes duyu 6zelligi ile algilanamayan, paketlenemeyen, 6l¢ii
birimi ile degeri belirlenemeyen ve tagmamayan bir yapiya sahip olmasindan
kaynaklanmaktadir.  Fiziksel —boyutu olmayan, standartlagtirllamayan ve
depolanamayan hizmet, iireticiden tiiketiciye direkt olarak aktirilmasindan dolayisiyla
kalitesinin miisteri/tiiketici tarafindan degerlendirilmesinin olduk¢a zor oldugu
belirtilmektedir. Bundan dolay: tiiketicilerin sunulan hizmet kalitesini anlayabilmesi
ve degerlendirebilmesi i¢in hizmetin sunuldugu yer, sunum sekli, sunan kisi, fiyat,
kullanilan arag ve geregler gibi somut ipuglarim1 bir arayarak getirmesi
beklenmektedir. Ayrica hizmetin, ¢ok sayida liretimi yapilamayan ve tiiketiciye
sunulmadan Once incelenemeyen soyut bir kavram olmasi sebebiyle s6z konusu
hizmetten saglanan fayda yalnizca misterinin deneyimine bagl sekilde
ilerleyebilmektedir. Bu baglamda miisteri hizmetin degerini ve kalitesini satin alma
davranigint  gergeklestikten sonra degerlendirebilmekte ve geegmis yillardaki
deneyimleri sayesinde aldigi hizmeti diger hizmetlerle karsilastirabilmektedir.
Dolayistyla miisteriler yeni bir hizmeti satin almadan 6nce ge¢mis tecriibelerinden
veya ¢evresindeki arkadaglarinin edindigi deneyimlerden yararlanmaktadir.

Hizmetin soyut 6zellikte olmasindan kaynaklanan bir diger etkende hizmeti
saglayan kisinin sergilemis oldugu tavir ve davranislarin miisteri tarafindan ne sekilde
algilandiginin belirlenmesidir. Diger fiziksel mallara gore kolayca degerlendirilebilen
bir yapiya sahip olmamasindan dolay1 isletmeler sunduklar1 hizmetin kalitesini ancak
miisteriden sagladiklar1 geri bildirim yoluyla elde edebilmektedirler. Bu sebeple
hizmeti dogrudan miisteriye aktaracak isgdrenin her Ozelligini incelemekte ve
degerlendirerek gerekli 6diil ve ceza yaptirimlarini uygulamaktadirlar. Diger bir ifade
ile soyut 6zellikteki hizmetin somutlagtirilmasi nasil miisteri bakimindan énemliyse
isgorenin Ozellikleri de isletme acisindan son derece dnemlidir.

2- Uretimi ve tiiketimde ayrilmazlik (es zamanllik) &zelligi: Fiziksel
nitelikteki mallar ilk 6nce gerekli yerlerde iiretilmekte, saklanmakta ve daha sonra
olusan talep neticesinde belirli vasitalar araciligryla dagitimi saglanarak tiiketiciye

satilmakta ve tiiketici malin iiretim asamasina olmamaktadir. Bunun aksine hizmet
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iiretildigi an tiiketilmekte ve iiretici ile tiikketici her daim iletisim ve etkilesim halinde
bir arada yer almaktadir. Diger bir ifade ile hizmetin insanlarin ihtiyaclarini gidermek
i¢cin olusturulmasi, tiireticinin de tiiketiminin de insan olmasi ve hizmetin aktarimi
iiretici ve tiiketici bir arada oldugunda ger¢eklesmesinden dolay1 hizmet kavrami es
zamanlilik 6zelligi tagimaktadir. Dolayisiyla fiziksel mallarin aksine tiiketici hizmeti
iiretim siirecine dahil edilmekte ve aktif bir sekilde rol oynamaktadir. Bu baglamda
tiiketici hizmetin olusumunda ve aktarilmasinda 6nemli pargasi olarak goriilmektedir.

Es zamanlilik 6zelliginde dnemli olan bir diger unsurda hizmetin sunuldugu
esnada tiiketicinin sunulan hizmeti ne sekilde algiladigidir. Daha basit tabirle hizmeti
sunan kisinin gosterdigi gayret ve emek ancak hizmeti sundugu kisinin kavradig: ve
anlamlandirdigi  kadardir. Bundan dolayr iireticinin ve tiiketicinin hizmeti
degerlendirme sekilleri birbirinden farklilik gosterebilmektedir. Bu durum isletmeler
acisindan biiyiik 6nem tasimakta ve es zamanli gergeklesen bu siireden miimkiin olan
maksimum verimi almaya calismaktadirlar.

3- Stoklanamaz (depolanmaz) &zelligi: Hizmeti diger mallardan ayiran en
onemli etkenlerden biri de stoklanamaz ve depolanamaz olmasi sorunudur. Eg
zamanlilik 6zelliginde de vurgulandigi gibi hizmet iiretildigi anda tiiketilmekte ve
birbirinden ayrilamaz bir biitiin halinde degerlendirilmektedir. Dolayisiyla iiretildikten
kisa bir zaman sonra tiiketici ile bulusmasi gerekmekte aksi halde tiiketici
memnuniyetsizligine yol agabilmektedir. Ozellikle bu durumdan konaklama
isletmeleri diger isletmelere kiyasla daha fazla etkilenmekte ve yasanmamasi igin
biiyiik emekler sarf edildigi bilinmektedir.

4- Heterojen (standart olmama) 6zelligi: Fiziksel mallar genellikle belli bir
iretim bandinda iretilmekte ve istisnalar haricinde c¢iktilar ayni Ozellikleri
gostermektedirler. Hizmet ise insanin direkt olarak insana hizmet etmesinden dolay1
iretiminde ve sunumunda standart Ozellikleri gostermemekle birlikte insanlarin
duygu, diisiince ve kisilik yapilarindan kaynakli da benzer nitelikteki hizmet sunumlari
farkli sekilde algilanabilmektedir. Dolayisiyla hizmetin her insana ayni standartta
uygulanmast miimkiin olarak goriilmemektedir. Bununla birlikte hizmetin tiiketiciler
tarafindan farkli algilanmasi kadar 6nemli olan bir diger unsur hizmeti sunun kisinin
de cesitli ozelliklere sahip olmasidir. Isgdrenler isletmedeki konum, gorev, is

arkadaslariyla olan iligki, calisma saatleri veya kisilik 6zellikleri gibi birgok etkenden
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dolay1 hizmeti farkli sekillerde sunabilmekte ve bundan dolay1 hizmetler heterojen
ozellik gosterilmektedirler. Bunun en temel sebebi hizmetin yapi taginin insan
davraniglariyla iligkili olmasidir. Dolayisiyla hizmetler {ireticiden iireticiye,
tiiketiciden tiiketiciye, zamandan zamana ve {iretici ve tiiketici arasindaki iliskiye gore
cesitlilik gdstermektedirler.

Genel olarak degerlendirildiginde hizmetin kendine has 6zellikleri oldugu ve
yer, kisi, konum, zaman gibi cesitli degiskenlere gore farkli neticeler gosterdigi
goriilmektedir. Dolayisiyla hizmetin bu degisken yapist hizmet isletmelerini de
etkilemekte ve dolayistyla hizmet isletmelerin isleyisine yonelik bazi 6zeliklerin de
ortaya ¢cikmasina sebebiyet vermektedir. Bu dogrultuda hizmet isletmeleri 6zellikleri
su sekilde siralanmaktadir:

- Uretim yonetiminde esnekligin olmamasi: Hizmet isletmeleri hizmetin
soyut olmasindan ve stoklanamamasindan dolay1 ileriye yonelik satis
arttirma planlar1 yaparken var olan kapasitesini de degistirmesi
gerekmektedir. Bununla birlikte eger ki hizmet igletmesi bu tarz bir
degisiklik gostermek isterse bu durum ancak uzun vadede s6z konusu
olabilmektedir.

- Kalite ve miktarin sinirh sekilde dlgiilmesi: Hizmet isletmelerinde kalitenin
kontrol edilebildigi tek anin hizmetin tiiketiciye aktarildigi zaman dilimi
oldugu belirtilmekte ancak bununda kesin bir sonu¢ saglamadig ifade
edilmektedir. Bunun nedeni hizmetin kalitesinin tiiketici gore farklilik
gostermesi olarak agiklanmaktadir.

- Maliyet hesaplarinin yapilmasinin zor olmasi: Kalite ve miktarin
Ol¢iilmesinde yasanan durum ayni sekilde hizmet isletmelerinde maliyet
hesabinin yapilmasini da zorlagtirmaktadir.

- Pazara yakin olmasi: Hizmet iiretildigi anda tiiketilen bir yapiya sahip
olmasindan kaynakli hizmet isletmeleri belli konumlar icerisinde kurulmak
ve faaliyet gostermek zorundadirlar.

- Hedef pazarin profilinin olusturulmasinin zor olmasi: Fiziksel mal iireten
isletmelere gore hizmet isletmelerinde pazarin tanimlanmasi daha karmagik

bir siiregten olusmaktadir. Buradan hareketle hizmet isletmelerinde arz
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edilecek olan hizmetin biitiin 6zelliklerin net bir sekilde belirtilmesi
gerektigi vurgulanir.

- Emek yogun olmas:: Insan giicii agirlikta olan isletmeler genel bir tabirle
emek yogun seklinde ifade edilmektedirler. Dolayisiyla hizmet igletmeleri
yogun isgilicii kullanimindan dolay1 emek yogun 6zellik gdstermekte ve
makinelere  baghh  isletmelere gore smirli  donamimla  {iretim
gerceklestirebilmektedirler. Bunun yani sira emek yogun yapisindan
kaynakli hizmet isletmelerinde iiretimin kontroliiniin zorlagtig1 ifade
edilmektedir.

Ozetle hizmet isletmelerinin tiiketiciye sundugu malin soyut, stoklanmaz, es
zamanli ve heterojen olmasindan kaynakli diger isletmelere gore iistlendigi
sorumluluklarin daha fazla oldugu sdylemek miimkiindiir. Ozellikle insanlarin
birbirine hizmet etmesinden kaynakli bir¢ok degiskenden etkilendigi ve bu durumun
direkt olarak isletmenin verimliligine yansidig1 goriilmektedir. Dolayisiyla hizmet
isletmeleri gliniimiizdeki zor piyasa kosullarinda rekabet edebilmek igin tiiketiciye
dogrudan hizmeti sunan iggérenlerini 6zenle segcmekte ve nitelikli iggiiciinii temin
edilmesine biiyilk 6nem vermektedirler. Bu baglamda isgérenin hizmet verme
istekliligini ifade eden hizmet verme yatkinligi kavrami son yillarda Onem

kazanmaktadir.

3.2. Hizmet Verme Yatkinhgi Kavram

Literatiir incelendiginde hizmet verme yetkinligi olarak da isimlendirildigi
goriilen hizmet verme yatkinligy, ilk kez 1980 yilinda Schneider ve arkadaslar1 (1980)
tarafindan kavramsallastirilarak, isgorenlerin miisterilerin istek ve ihtiyaglarin
karsilama ve kaliteli hizmet verme konusunda istekliligi olarak ifade etmislerdir
(Schneider vd., 1980: 253). Bununla birlikte yillar i¢inde yaganan gelismeler sayesinde
aragtirmacilar, hizmet ve hizmet verme yatkinligi kavrami {izerine caligmalarini
genisletmis ve farkli acilardan ele alinarak tanimlanmasi konusuna agirlik
vermislerdir. Bundan dolay1 literatiirde hizmet verme yatkinlig1 kavramma iliskin
cesitli tamimlar bulunmakta ve hizmet odaklilik, tiiketici odaklilik, hizmet verme 6n
egilimi ve miisteri odaklilik gibi benzer anlami tagtyan farkli ifadelerle birlikte anildig:
goriilmektedir (Saxe ve Weitz, 1982; Hogan vd., 1984; Lee-Ross, 2000; Baydoun vd.,
2001; Homburg vd., 2002). Ayrica hizmet verme yatkinligina yonelik g¢esitli
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yaklagimlarin ve tanimlamalarin olmasmin, kavramin farkli bakis acilarindan
degerlendirilmesine imkén sagladig1 ve iceriginin zenginlesmesine yardimct oldugu
goriilmektedir. Bu ¢ercevede hizmet verme yatkinlig1 bir grup arastirmaci tarafindan
bireysel agidan degerlendirilerek kisilik 6zelliklerine dayandirilirken (Hogan vd.,
1984; Donavan, 1999; Brown vd., 2002) baska bir grup tarafindan orgiitsel agidan
degerlendirerek Ogrenilebilir tutum, davranis ve kiiltiirel etkenlere dayandirilmistir
(Hennig-Thurau, 2004; Lytle vd., 1998; Gil Saura vd., 2005). Bu baglamda ¢alismalar
yapan Eren ve arkadaglarina (2015) gore ise s6z konusu kavram, isgérenin maksimum
seviyede hizmet sunmasini saglayan ve kisilik 6zelliklerini de iginde bulunduran
orgiitsel yaklasimi ifade etmektedir (Eren vd., 2015: 394-395). Buradan hareketle
hizmet verme yatkinligi ile ilgili literatiirde yer alan bazi yaklasimlar ve tanimlar su
sekildedir:

1- Orgiitsel agidan hizmet verme yatkinlig::

Gilintimiizde ekonomik katkisindan dolay1 hizmet sektdrii iilkeler tarafindan
onemli bir kalkinma araci olarak goriilmekte ve rekabette listiinlik saglanmasinda
kritik 6nem tasidig: ifade edilmektedir. Bu baglamda daha 6nceden de ifade edildigi
gibi kendine has ozellikleri olan bir yapiya sahip olmasindan dolay1r hizmet sunan
isletmelerin kaliteleri ancak miisterilerinin geri doniislerinin anlagilmasiyla miimkiin
olabilmektedir. Dolayisiyla miisterinin, hizmetin kalitesini isletmenin kalitesi olarak
gordiigiinii ve degerlendirdigini sdylemek miimkiindiir. Bu nedenle isletmelerin
hizmet kalitelerini arttirmak, pazarda rekabet avantaji elde etmek, miisteri tatmini
saglamak ve iyi bir gelisim gosterebilmek gibi pek ¢ok nedenden hizmet verme
yatkinligina odaklandiklar1 goriilmektedir. Buradan hareketle orgiitsel agidan hizmet
verme yatkinligi:

- Miikemmel hizmetin olusturulmasi ve sunulmasina yonelik davranislarin
destelenmesi ve o&diillendirilmesini amaclayan, nispeten kalict orgiitsel
uygulamalarin, politikalarin ~ ve islemlerin  isletme kapsaminda
benimsenmesi (Lytle vd., 1998: 469),

- Yiiksek kalite hizmet sunumunun saglanmasi i¢in igsgdrenin eylemlerini ve
kazanimlarini yansitan bir kiiltliriin olusturulmasinda orgiitsel degiskenlere

odaklanilmast (Dienhart vd., 1992: 332-333) olarak tanimlanmaktadir.
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Orgiitsel agidan hizmet verme yatkinlig1, drgiitiin iklimi, kiiltiirii ve yapis1 gibi
cesitli 0zelliklerini kapsamakta ve bu ¢ercevede incelemeler yapmaktadir (Homburg
vd., 2002: 87-88). Bu dogrultuda s6z konusun 6zelliklerin hizmet verme yatkinligin
etkiledigini ve sekillendirdigini sdylemek miimkiindiir. Nitekim bu konu kapsaminda
aragtirmalar yapan Lytle ve arkadaslar1 (1998), orgiitsel acidan hizmet yatkinliginin
Olgiilmesine yonelik yaptigi calismasinda séz konusu kavramin Orgiitsel yonden
boyutlarini (s. 464):

- Hizmet liderligi uygulamalari: hizmet liderligi ve hizmet vizyonu,

- Tiketicilerle temas uygulamalari: miisterilere karsi tutum ve davranis ve

personel giiclendirme,

- Insan kaynaklari yonetimi uygulamalari: hizmet egitimi ve hizmet 6diilii,

- Hizmet sunma sistemleri uygulamalari: hizmet sorunlarin engellenmesi,
hizmet sorunlarinin diizeltilmesi, hizmet teknolojisi ve hizmet standartlar
iletisimi seklinde ifade etmis ve boyutun Orgiitsel acidan hizmet kalitesi
tizerinde etkisi oldugunu vurgulamistir. Bunun yani sira arastirmacilar,
orgiitsel agidan hizmet verme yatkinliginin, 6rgiit ikliminin benimsenerek
miisteri beklentilerinin nasil karsilanacagini, gelistirilecegini ve pazarlama
stratejilerinin ne sekilde olusturulacagini inceledigi ve agiklanmasina katk1
sagladigini ifade etmislerdir (Robinson JR ve Williamson, 2014:157).

2- Bireysel ac¢idan hizmet verme yatkinligt:

Hizmet verme yatkinlig1 en genel haliyle isgorenlerin baskalarina yardimeci
olabilmesi ve is birligi saglayabilmesi amaciyla, bilingli bir sekilde gayret gdstererek
hem miisterilere hem de diger isgorenlere iyi bir hizmet sunmak i¢in gosterdigi
isteklilik ve egilim (Cullu Kaygisiz, 2016: 23) sekline tanimlanmaktadir. Bununla
birlikte s6z konusu kavram oOrgiitsel bir perspektiften ele alindig1 gibi bireysel bir
acidan da incelenmis ve bu dogrultuda farkli tanimlar ileri siiriilmistiir. Bu
tanimlardan bazilar1 su sekildedir:

- Hizmet verme yatkinligi, yiiksek standartlarda bir hizmet sunulmasi ve

olusturulmasinda emegini ortaya koyacak isgdrenlerin gosterdigi tutum ve

davraniglardir (Yoon vd., 2007: 375).
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- Isgorenler hizmet verme hususunda iginde olusan istek ve hizmeti miisteriye
sunmaktan duydugu memnuniyet hizmet verme yatkinligim1 ifade
etmektedir (Bektas, 2019: 28).

- Hizmet verme yatkinligi, isgorenlerin miisterilerle ve isletmedeki diger
caligsan arkadaslariyla iyi iligkiler kurmasini, kibar davraniglar sergilemesini
ve lstiin bir hizmet sunmasini1 saglayan bireysel 6zelliklerden olusan bir
grup egilimdir (Cran, 1994: 36).

- Hizmet verme yatkinligi, bir is kapsaminda isgdrenlerin miisterilerin istek
ve ihtiyaglarin1 karsilama yetkinligi veya egilimini gosteren kisilik
unsurudur (Brown vd., 2002: 111), seklinde ifade edilmektedir. Bu
baglamda yapilan tanimlar dikkate alindiginda hizmet verme yatkinliginin
isgorenin kisilik 6zellikleri ile iligkilendirildigi ve bu kisiligin 6zelliklerine
gore sekillendigi ileri stiriilmektedir. Nitekim Kusluvan ve Eren (2011)
isgorenlerin kisilik 6zelligi olan hizmet verme yatkinliginin dl¢iilmesine
yonelik gerceklestirdikleri ¢alismasinda, hizmet verme yatkinliginin
dogustan gelen kalitsal ozelliklerle ile nispeten Ogrenme, kiiltir ve
sosyallesmenin etkilesmesi neticesinde olustugunu ifade etmektedir
(Kusluvan ve Eren, 2011: 142). Buna yaklasima gore arastirmanin
kavramlardan biri olan sosyal zek&nin hizmet verme yatkinligr egilimi
tizerinde bir etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayrica sosyal
ortamlarda rahat hareket edebilmenin, bireyin diger bireylerin duygu ve
diistincelerini anlayabilmesinin ve gerek Ozel gerekse is hayatinda iyi
iligkileri kurabilmesinin temelinde sosyal zeka dayandigi gbéz Oniinde
bulunduruldugunda, sosyal zekanin hizmet verme yatkinligini etkiledigini
ve sekillendirdigini ifade etmek yanlis bir diisiince olmayacaktir.

Bireysel acidan yapilan tanimlamalardan hizmet verme yatkinliginin isgdérenin
kisilik 6zelliklerine dayandirdigi goriilmektedir. Bu konu hakkinda 6zellikle turizm
sektorli tlizerine yaptiklart calismalarla dikkat ¢eken Donavan ve Hocut (2001),
bireysel perspektiften hizmet verme yatkinliginin dl¢iilmesinde 6nemli olan boyutlar
(s. 295-295):

- Miisteriye 6nemli ve 6zel oldugunu hissettirme,

- Miisterilerin beden dilini incelemek ve dikkatli dinlemek,
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- Hizmetleri en iyi bir sekilde aktarma,

- Kisisel iligki kurma, seklinde ifade etmisler ve isgoren ile miisteri arasindaki
iliskinin  kalitesini hizmet verme yatkinhiginin belirledigini ileri
stirmiislerdir.

Genel olarak her iki perspektiften de hizmet verme yatkinligi hem 6rgiit hem
de isgoren i¢in 6nemli bir konumda yer aldig1 goriilmektedir. Nitekim bu kapsamda
yapilan arastirmalar sonucunda hizmet verme yatkinliginin bireysel agidan isgorenin
performansi ve orgiitsel vatandaslik (Donavan, 1999), orgiitsel baglilik ve is tatmini
(Rod ve Ashill, 2010; Kim vd., 2005), ise uyum ve isten ayrilma niyeti (Donavan vd.,
2004), tiikkenmislik (Babakus vd., 2009) gibi pek ¢ok sonucu oldugu, orgiitsel agidan
ise miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, isgéren-miisteri iliskisi gibi faktorleri de
etkiledigi tespit edilmistir (Bosoda, 2016: 49). Dolayisiyla hizmet verme yatkinligi
ozellikle hizmet sektorii kapsaminda kritik bir rol oynadigini sdylemek miimkiindiir.
Bununla birlikte insanlarla direkt olarak iletisime girmeyi ve yiiz yiize bakmay1
gerektiginden turizm sektorii isletmelerinin iggdrenlerinin hizmet verme yatkinliginin

yiiksek olmasinin biiyiik 6nem tasidigi sdylenebilir.

3.3. Hizmet Verme Yatkinhginin Olciilmesi
Hizmet verme yatkinliginin 6l¢iilmesine iligkin literatiir incelendiginde, s6z
konusu kavramin oOlgiilebilen bir yapiya sahip oldugu goriilmesinin yani sira,
degerlendirilmesine yonelik birgok aragtirmacinin ¢aligmalar yaptigt ve oOlgekler
gelistirdigi gortiilmektedir. Farkli isimlerde ve ¢esitli sekillerde yer alan bu 6lgeklerin
temelin de ise igsgdrenin hizmet verme yatkinliginin belirlenmesine yonelik oldugu
goriilmektedir. Bu kapsamda literatiirde yer alan bazi hizmet verme yatkinliginin
Olcekleri su sekilledir (Kusluvan ve Eren, 2011: 148):
- Satis Odaklilik ve Miisteri Odaklilik Olgegi (Saxe ve Weitz, 1982): Iliskiler
ve yardim etme yetenegi seklinde iyi boyutu bulunmaktadir.
- Hizmet Verme Yatkinlig1 Dizini (Hogan vd., 1984); Uyumluluk, sosyallik
ve sevimlilik seklinde toplam ii¢ boyuta ayrilmaktadir.
- Hizmet Verme Yatkinlig1 Ol¢egi (Dienhart vd., 1992): Ug boyutta aciklanan
bu Olgegin boyutlart miisteri odaklilik, bask: altinda hizmet ve orgiitsel

destek olarak isimlendirilmektedir.
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- Hizmet Verme On Egilimi Olcegi (Lee-Ross, 2000): Digerlerine kiyasla
daha fazla boyuta sahip olan bu 6l¢ek; hizmet verme yetkinligi, ekstra
hizmet verme istegi, tiiketicileri anlama ve yakin iliskiler kurma, bireysel
ilgi gbsterme, agik ve anlagilir iligki kurma, hizmet 6n egilimi seklinde
adlandirilan alt1 boyuttan olugmaktadir.

- Miisteri Odaklihk Olgegi (Brown vd., 2002): Brown ve arkadaslari
tarafindan gelistirilen bu Olgegin literatiirdeki aragtirmalarda yogunlukla
kullanildig1 ve ¢esitli sektorlerin iggorenlerinin hizmet egilimlerini belirmek
amaciyla siklikla tercih edildigi goriilmektedir. Bu baglamda bu
arastirmanin amaci ve kavramlari dikkate alindiginda Brown ve arkadaslari
tarafindan ortaya atilan hizmet verme yatkinlig1 6l¢eginin kullanilmasinin
daha uygun olacag: diisiiniilmiistiir. Dolayisiyla bu ¢ergevede kavramin
icerigini iyi bir sekilde yansitan ve karisikliga sebep olmadan agiklanmasini
saglayan toplam iki baglik 12 maddeden olusturulan hizmet verme yatkinligi
6l¢ceginin boyutlari ve icerikleri su sekildedir (Kusluvan ve Eren, 2011: 147;
Brown vd., 2002: 118):

- Hizmet sunumundan zevk alma boyutu: Isgdrenlerin miisterilerine
giiler yiizlii davranmasi, isimlerini hatirlamasi, anlamaya ¢aligmast,
hizmet etmekten zevk almasi bu durumdan memnun ve mutlu
olmasi gibi durumlar1 igerisine almaktadir.

- Intivaglart karsilama yetenegi boyutu: Miisterilerin ihtiyaclarinda
veya problemlerinde yardim etme istegi duymasi, memnun
olmalarin1 saglamasi, ¢ikarlarim1 ve haklarim1 korumas: ve
miisterinin  memnun olmasmi saglayarak kendi hedefini
gerceklestirmesi gibi durumlar1 kapsamaktadir.

- Hizmet Verme Yatkinhg Olgegi (Donavan vd., 2004): Miisteriye dzel ve
onemli hissettirme, miisteri istek ve ihtiyaclarini anlama, bagarili hizmet
sunma arzusu ve kisisel ilisgki kurma olmak {izere dort boyuttan
olusmaktadir.

- Hizmet Verme Yatkinligi Olgegi (Hennig-Thurau, 2004):Hizmet verme
motivasyonu, algilanan karar verme yetkisi, sosyal yetenekler ve teknik

beceriler olarak isimlendirilen dort boyuttan meydana gelmektedir.
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Genel itibariyle kisilik 6zelliklerine biiyiik dl¢lide bagli olan hizmet verme
yatkinliginin miisteri memnuniyetinden isletme basarisina, isgérenin performansindan
is tatminine kadar bir¢ok unsuru etkilemesi ve yOnlendirmesinden dolay1
aragtirmacilarin tstiinden yogunlukla arastirma yaptig1 bir kavram haline geldigi

goriilmektedir.

3.4. Hizmet Verme Yatkinhgina Mliskin Yapilan Calismalar

Hizmet verme yatkinlig, isgdrenin hizmet sunumuna fayda saglamasinda ve
isletmenin yararlarina iliskin performans sergilemesinde 6nemli bir rol oynamasindan
dolay1 her sektordeki isleteler tarafindan dikkat alindig1 ve 6nemsedigi bilinmektedir.
Bu baglamda hizmet verme yatkinliginin etkilerinin belirlenmesine yardimci olan ve
Oneminin anlagmasina destek saglayan ¢alismalarin bazilarina aragtirmanin igeriginde
yer vermenin amaci bakimindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Buradan hareketle
aragtirmanin bu kisminda, hizmet verme yatkinliginin kavramina iligskin yurt disindan
ve yurt i¢cinde yapilan turizm alanindaki ¢alismalara ve sonuglarina deginilmistir. Bu
cergevede kavramla ilgili literatiirde yer alan bazi ¢caligsmalar sunlardir:

i. Yurtdisinda gergeklestirilen ¢alismalar

Kim ve arkadaglar1 (2003), Kore’deki giinliik yemek restoranlarinda calisan
isgorenlerin hizmet verme yatkinliklarini belirlemek, Groves’in (1992) hizmet
oryantasyonu Olcegini dogrulamak ve isgdrenlerin karakteristik degiskenlerinin
hizmet verme yonelimi iizerindeki etkisini incelemek amaciyla, Seul’de bulunan yedi
yemek zincirinin garsonlar1 ve barmenlerinden olusan 169 isgoren {izerine bir ¢alisma
gerceklestirmiglerdir. Elde edilen bulgular dogrultusunda; isgérenlerin yasinin,
cinsiyetinin ve medeni durumunun hizmet verme yatkinlig1 tizerinde anlaml bir etkisi
oldugu ve yonetim (denetim) pozisyonunda yer alan ve uzun yillardir ¢alisan
isgorenlerin hizmet verme yatkinliklarinin diger isgorenlere kiyasla daha yliksek
oldugu sonucuna varmislardir. Bununla bilirlikte hizmet sektoriinde ¢alisan ve ¢esitli
departmanlarda yer alan iggorenlerin hizmet verme yatkinliklar1 arasinda farklilik
oldugunu belirtmislerdir.

Avusturalya otellerinde ¢alisan iggérenlerin hizmet sunumuna yonelik
tutumlarin1 belirlenmesi ve hizmet normlarinin olusturulmasina kapmasinda uzun
vadeli goriislerin tespit edilmesi amaciyla gerceklestirdikleri aragtirmada Lee-Ross ve

Pryce (2005), Avustralya’nin Uzak Kuzey Queensland kentindeki Cairns bolgesinde
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iki otelin insan kaynaklarinda ¢alisan 160 isgdrenden, arastirmacilardan birine ait olan
“Hizmeti Onceden Belirleme Arac1” anketi yardimiyla toplanan verilerin
cozlimlenmesi sonucunda; ulusal ya da etnik kiiltiiriin isgorenlerin kaliteli ve iyi
hizmet verme yatkinliklarini etkiledigi ve bazi kiiltlirel boyutlarin hizmet diisiincesi
sekillendirebildigi tespit edilmistir. Ayrica turistik otellerde ¢alisan iggorenlerin kisa
hizmet siirelerinin miisterilerle yakinlik kurmasina sinirh sekilde imkan verdigini ve
bununda dolayl1 yoldan hizmet verme yatkinligini etkiledigini ifade etmislerdir.

Jung ve Yoon (2013), liiks bir otel isletmesinde ¢alisan isgdrenlerin, orgiitsel
acidan hizmet verme yatkinligini, isgdéren-orgilit uyumunu ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla, Kore’deki liiks otellerde c¢aligan 311
isgdrenden; oOrgiitsel hizmet verme yetkinligi, isgdéren-orgiit uyumu, isten ayrilma
niyeti 6lgekleri ile iggdrenlerin demografik 6zelliklerinden olusan anket yontemiyle
veriler toplanmasi saglamiglardir. Arastirma sonucunda, oOrglitsel diizeyde hizmet
verme yatkinligi ile iggdrenlerin ig-6rgiit uyumu arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
iliski oldugu ve dustiin bir orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinli§1 gosteren
isgdrenlerin Orgilite uyum saglama ihtimallerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Buna ek olarak isgorenlerin isten ayrilma niyetleri ile ig-Orgiit uyumu arasinda negatif
yonlii bir iligkinin oldugu elde edilen bulgular arasindadir.

Yen ve arkadaslar1 (2016) tarafindan, yiyecek ve igecek sektoriinde hizmet
verme yatkinliginin oncelikli etkenlerinin isgdrenin demografik o6zellikleri ve
psikolojik gliclendirme oldugunu dogrulamak amaciyla, Tayland’daki yiyecek ve
icecek zincir isletmelerinde ¢aligan 304 iggorenden anket yardimiyla toplanan veriler
sonucunda; kadin ve bes yildan daha uzun siire hizmet sunan iggdrenlerin miisteri
iliskilerinin daha 1iyi sekilde ilerledigi, 21-24 yas ve 25-28 yas aralifindaki
isgorenlerin hizmet verme yatkinliklarinin diger yas gruplarina kiyasla daha yliksek
oldugu tespit edilmistir. Buna ek olarak medeni durumu evli olan iggérenlerin hizmet
verme yatkinlig1 bekar isgorenlere gore daha fazla oldugu tespit edilirken isgdrenlerin
egitim seviyesinin hizmet verme yatkinligi agsindan énemli bir konumda olmadigi
goriilmiistiir. Son olarak arastirmada hizmet sunan isgorenlerin hizmet verme
yatkinliklar ile psikolojik giliglendirme arasinda anlam ve pozitif yonde bir iligkinin
oldugu sonucuna varilmstir.

i. Yurtdisinda gergeklestirilen ¢alismalar
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Sergeoglu (2013), konaklama isletmelerinde c¢alisan isgorenleri kisilik
ozelliklerinin hizmet verme yatkinlig1 iizerindeki etkisini incelemek amaciyla,
Erzurum ilinde faaliyet gosteren toplam on bir konaklama isletmesinde calisan 293
isgdren iizerine gerceklestirdigi arastirmasinda, verilerin toplanmasinda Goldberg’in
(1992) olusturdugu Bes Faktor Kisilik Envanteri ile Brown ve arkadaslarinin (2002)
gelistirdigi Miisteri Odaklilik Olgegi’nden olusan anketi kullanmistir. Elde edilen
verilerin analizi neticesinde; isgérenin kisilik 6zellikleri ile hizmet verme yatkinlig:
arasinda duygusal denge boyutu haricindeki diger tiim boyutlarla anlamli ve pozitif
yonlii iliskisi oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte arastirmada, yiiz yiize iletisimin
gerekli oldugu konaklama igletmelerinde ¢alisan isgdrenlerin, misafirlerle iyi ve yakin
iligkiler kurabilmesi i¢in hizmet verme yetkinliginin son derece Onemli oldugu
vurgulanmistir.

Otel igletmelerinde miisterilerle uzun siireli iletisim kuran iggorenlerin hizmet
verme yatkinliklarinin diizeyinin belirlenmesi ve hizmet verme yatkinliginin is tatmini
iizerindeki etkisini incelenmesi amaciyla Bosoda (2016), Nevsehir’de faaliyet
gosteren 3,4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin isgdrenleri {izerine bir ¢alisma
gerceklestirmistir. Toplam 263 isgoren iizerinden Donavan ve arkadaslarinin (2004)
gelistirdigi Hizmet Verme Yatkinhig Olgegi ile Yoon ve Thye (2002) tarafindan
olusturulan Is Tatmini Ol¢eginden olusan anket yardimiyla toplanan verilerin analizi
sonucunda; otel isgdrenlerinin hizmet verme yatkinlig diizeylerinin yiiksek oldugu ve
diger boyutlara oranla miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme boyutunun daha
yogun sekilde ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte hizmet verme yatkinlig:
ile is tatmini arasinda pozitif ve anlamli iligki oldugu ve hizmet verme yatkinliginin is
tatminini olumlu yonde etkiledigini belirtmistir.

2017 yilinda Seymen ve arkadaslart (2017) tarafindan turizm meslek
adaylarinin ¢alisma kosullar1 algisi, hizmet verme yatkinliklar1 ve mesleki
yabancilagsma diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla, kolayda drnekleme
yontemi ile farkli {iniversitelerin turizm fakiiltelerinde 6grenim goéren 644 dgrenci
lizerine bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirmada verilerin toplanmasinda,
turizmde calisma kosullari, hizmet verme yatkinligt ve mesleki yabancilasma
Olceklerini kapsayan anket formu kullanilmis ve verilerin analizi sonucunda; mesleki

yabancilagsma tutumu ile ¢calisma kosullar1 arasinda anlamli ve pozitif yonlii iligkinin
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oldugu ve hizmet verme yatkinliginin séz konusu iliski iizerinde diizeltici ve
sekillendirici bir konumda yer aldig1 goriilmiistiir (Seymen vd., 2017).

Eren ve Demirel (2017), Nevsehir’de aktif olarak faaliyet gdsteren turizm
rehberlerinin hizmet verme yatkinliklarimin hangi diizeyde oldugunu tespit etmek
amaciyla, Nevsehir Rehberler Odasina bagl toplam 152 katilimeidan anket yardimiyla
toplanan verilerin ¢oziimlenmesi sonucunda; calisma kapsamindaki turist
rehberlerinin genelinde hizmet verme yatkinliklarinin yiiksek oldugu, rehberlerin
mesleki deneyimleri, yaslar1 ve acente ile baglantili olarak calisan ve g¢aligmayan
durumlarina gore hizmet verme yatkinligimin farklilik gosterdigi saptanmistir.

Otel isletmelerindeki igsel pazarlama uygulamalarmin isgdrenlerin hizmet
verme yatkinligi ve olumlu sosyal davraniglari iizerindeki etkisinin incelenmesi
amaciyla, Nevsehir’deki 4 (20 adet) ve 5 (8 adet) yildizli konaklama isletmeleri
isgorenleri lizerine bir arastirma gerceklestiren Cullu Kaygisiz ve Eren (2017), toplam
318 katilimcidan anket yardimiyla toplanan verilerin analizi dogrultusunda; 4 ve 5
yildizli konaklama isletmelerindeki i¢sel pazarlama uygulamalarinin isgérenlerin
hizmet verme yatkinliklar1 ve olumlu sosyal davranis sergilemeleri iizerinde belirleyici
bir etkisinin oldugu sonucuna varilmistir. Bununla birlikte arastirmaya katilan
isgorenlerin kendilerini olumlu sosyal davraniglar sergileyen ve hizmet vermeye
yetkin bireyler olarak ifade ettikleri belirtilmistir.

Coban ve Aytemiz Seymen (2019), otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin
duygusal zeka, hizmet verme yatkinlig1 ve duygusal emek arasindaki iligkinin ortaya
konulmasi ve iggdrenin duyusal zeka diizeyinin hizmet verme yetkinligi ile duygusal
emek iizerindeki etsinin belirlenmesi niyetiyle, Kusadasi’nda faaliyet gdsteren bes
yildizli otellerde calisan iggérenler {lizerine bir ¢alisma gerceklestirmiglerdir. Toplam
388 isgorenden, Bown ve arkadaslar1 (2002) tarafindan olusturulan hizmet verme
yatkinligr 6l¢egi, Wong ve Law’in (2002) gelistirdigi duygusal zekd Olgegi ve
Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan hazirlanan duygusal emek Slgeginden
olusan anket formu yardimiyla toplanan verilerin ¢oziimlenmesi sonucunda; hizmet
verme yatkinliginin derin davranis, kendi duygularini degerlendirme ve duygularin
kullanilmas: tizerinde pozitif ve diizenleyici bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Buna
ek olarak hizmet verme yatkinliginin iggdrenin yiizeysel davraniglarinda duygusal

zeka ve boyutlarmin etkisinin olmadig1 saptanmuistir.
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Polat ve arkadaslar1 (2021), konaklama isletmesinde calisan isgdrenlerin
hizmet verme yatkinliklarinin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisini incelemek ve s6z
konusu iki degisken arasindaki iligskide is tatminini aracilik roliiniin belirlenmesini
amacityla, Istanbul’daki konaklama isletmelerinde ¢alisan isgdrenler iizerine
gerceklestikleri aragtirmada, kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenen 381 isgdrenden
anket yardimiyla veriler toplamislardir. Demografik o6zellikler ve hizmet verme
yatkinligi (Brown vd., 2002), isten ayrilma niyeti (Carson ve Bedeian, 1994) ve is
tatmini (Yoon ve Thye, 2002) 6l¢eklerinin oldugu toplam iki béliimden olusan anketle
elde edilen verilerin analizine gore; isgdrenlerin hizmet verme yatkinligi diizeyinin
isten ayrilma niyeti iizerinde direkt bir etkisinin bulunmadig1 ancak is tatminin s6z
konusu degiskenlerin iliskisinde tam araci roliinde oldugu saptanmistir. Bununla
birlikte, hizmet verme yatkinliginin is tatmini iizerinde anlaml ve pozitif yonlii bir
etkisinin oldugu ve is tatminin isten ayrilma niyetini anlamli ve negatif yonde
etkiledigi tespit edilmistir.

Gorildigl iizere hizmet verme yetkinligi ile ilgili turizm alaninda birgok
calisma yapilmakta ve farkli degiskenlerle iligkisi agiklanmaktadir. Ancak bu
aragtirmanin amaci kapsaminda degerlendirildiginde, duygusal zeka ve kiiltiirel zeka
gibi zeka tiirleri ile incelenen hizmet verme yatkinliginin literatiirdeki ¢aligmalarda
sosyal zeka ile arasindaki iliskinin arastirilmadigir goriilmektedir. Bununla birlikte
sosyal zekanin gerek turizm sektoriiyle gerek orgiitsel sosyallesmeyle gerekse hizmet
verme yatkinlig1 ile birlikte degerlendirilmedigi ya da birkag ¢aligma ile sinirh kaldig:
gozlemlenmektedir. Oysaki sosyal zeka bireyin sosyal hayatinin bir parcasi olarak
ifade edilmekte ve is hayatinin énemli bir adimini olusturan Grgiitsel sosyallesme ve
kisilik 6zelliklerinin bir yansimasi olan hizmet verme yatkinlig ile bir¢ok acidan
baglantisinin oldugu 6nceki boliimlerdeki tanim ve agiklamalarda ifade edilmektedir.
Ozellikle emek yogun olan ve nitelikli isgiiciinii 6n planda tutan otel isletmelerinde
basta isgorenin sosyal iliskilerinin ve yeteneklerinin ne diizeyde oldugunun tespit
edilmesinin, iggdrenin oOrgiitlin donanimli bir {iyesi haline nasil getirileceginin
belirlenmesinin ve iggéren-miisteri iligskisinde en iyi hizmet performansinin hangi
etkenlere bagli oldugunun agiklanmasinin ve bunlara iligkin ¢6ziim 6nerilerinin ortaya
konulmasinin biiyiik 6nem arz ettigi bilinmektedir. Bu sebeple Trabzon’daki 4 ve 5

yildizli konaklama isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin sosyal zekasin oOrgiitsel

71



sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig1 iizerindeki etkisini belirlemek ve birtakim
sonuclara ulagsmak i¢in yapilan bu aragtirmanin, son bdliimiinde elde edilen verilerin

analizlerine ve bunlara iligkin ortaya ¢ikan bulgulara yer verilmistir.
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4. SOSYAL ZEKANIN ORGUTSEL SOSYALLESME VE HiZMET VERME
YATKINLIGI UZERINDEKI ETKIiSiNiN INCELENMESIi: TRABZON’DAKI
KONAKLAMA iSLETMELERI iSGORENLERI UZERINE BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci ve Teorisi

Insan kaynagini temel unsur olarak kullanan turizm sektorii, emek yogun bir
sektor olarak anilmakta ve kaliteli bir hizmetin sunulmasinda nitelikli iggiicti 6n planda
tutulmaktadir. Ozellikle rekabetin yogun oldugu piyasa kosullarinda turizm sektdriine
bagli konaklama isletmelerinin varliklarini koruyabilmek, siirdiiriilebilir basariy1
saglayabilmek, miisteri memnuiyetini ve hizmet kalitesini arttirabilmek gibi ¢esitli
nedenlerden kaynakli nitelikli isgiiclinii onemsedikleri goriilmektedir. Bu baglamda
nitelik isgiiciiniin aranmasinda ve temin edilmesinde igsgorenin fiziksel, biligsel ve
zihinsel oOzelliklerinin dikkat c¢ektigi ve isletmeler tarafindan O6nemsendigi ifade
edilmektedir. Bu ¢ercevede son yillarda s6z konusu 6zelliklerin ortaya ¢ikmasinda ve
gelismesinde 6nemli bir kavram olan sosyal zekanin dikkat ¢ektigi goriilmektedir.

En genel haliyle, bireyin i ve 6zel hayatindaki iligkilerinde basarili olabilmesi,
kendi disinda diger bireylerin duygu ve diisiincelerini en dogru sekilde anlayabilmesi
yetenegi olarak ifade edilen sosyal zekanin, iletisim, etkilesim ve sosyallesme
kavramlariyla yakindan iliskili olmasi, turizm sektoriindeki konaklama isletmeleri
acisindan nitelikli is giliciiniin temin edilmesinde 6nemli bir ¢dziim unsuru olarak
goriildiigii bilinmektedir. Dolayisiyla isgdrenin sosyal zekd diizeyi hem bireysel
acidan hem de orglitsel agidan oldukca dnem arz eden bir beceri olarak goriildiigiinii
ve giderek dnemini arttirdigini sdylemek miimkiindiir. Bu ¢evrede isgorenlerin sosyal
zekd diizeyleri orgiitsel agidan ele alindiginda, bireyin oOrgiitiin istedigi o6zelliklere
sahip bir iggdren olmasi siirecini ifade eden oOrgiitsel sosyallesme kavrami iizerinde
etkisi oldugu, bireysel acidan ele alindiginda ise turizmin yapi yast olan hizmet
sunumunda, miisteri-iggoren iletisiminin verimli bir sekilde kurulmasinda 6nemli bir
faktor olan isgdrenin hizmet verme yatkinligi egilimi iizerinde sekillendirici bir giicii
oldugu diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda bu arastirmanin amaci, konaklama igletmeleri
isgdrenlerinin sosyal zeka diizeylerinin Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinlig1 {izerindeki etkilerinin incelenmesi ve s6z konusu degiskenlerle olan

iligkisinin ortaya konulmasidir. Bununla birlikte bu arastirma, biligsel-davranis¢i bir
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yordam ile bireyin diislinceleri dogrultusunda eylerler gerceklestirdigini temel alan
sosyal 6grenme teorisine dayandirilmaktadir.

Julian Robert ve Albert Bandura tarafindan gelistirilen sosyal 6grenme teorisi,
davranigin kisinin ve cevresindekilerinin etkilesimi sonucunda olustugunu ve bu
olusumda kisinin bilissel yonlerinin dikkat ¢ekici bir etken konumunda savunmaktadir
(Bahn, 2001: 110). Diger bir ifade ile bireyin hem kendi hem de ¢evresindeki
etkilesimler kapsaminda nasil diisiindiigli ve buna uygun olarak nasil hareket ettigini
temel almaktadir. Bandura (2002), bireyin davraniglarinin ortaya ¢ikmasimni kisisel,
cevresel ve davranissal etkenlerden kaynaklanali bir 6grenme siireci oldugunu ifade
etmis ve bireyin gelisimi, degisimi ve uyumu i¢in bir bakis agis1 sunan sosyal 6grenme
teorisini benimseyerek destek vermistir (Bandura, 2002: 269). Bu kapsamda sosyal
ogrenme teorisinde ifade edilen 6grenmenin kisisel etkenler ve c¢evresel gozlemler
sonucu olugsmasi dikkate alindiginda, isgorenlerin ne diisiindiigii ve buna karsilik nasil
hareket ettigi konusunda sosyal zeka-orgiitsel sosyallesme ve sosyal zeka-hizmet
verme yatkinlig1 arasindaki olasi iligkisinin varligina destek verdigi goriilmektedir.
Buradan hareketle s6z konusu yaklagimlar neticesinde bu arastirma sosyal 6renme

teorisi kapsaminda degerlendirilmis ve arastirilmistir.

4.2. Arastirmani Onemi

Sosyal zeka, bireyin diger insanlarin duygu ve diisiincelerini dogru
anlayabilme, sosyal ortamlarda aktif ve rahat olabilme ve iletisim kurabilme yetenegi
seklinde aciklanmakta ve bireyin genel zekasindan ayr1 olarak kabul gérmektedir. Bu
baglamda bireyin bulundugu ortamda kedini zahmetsizce ifade edebilmesinde ve karsi
tarafin istek ve ihtiyaglarini eksiksiz sekilde anlayabilmesinde sosyal zekanin 6nemli
bir yetenek olmasinin yani sira bireyin hem 6zel hem is hayatinda belirleyici bir etkiye
sahip oldugu da ifade edilebilir. Buradan hareketle bireyin, ait oldugu isletmenin amag,
kiiltiir ve ikliminin benimsemesinde, oOrgiitle ve diger isgorenlerle iletisiminin
saglanmasinda, is iliskilerinin olusturmasinda, gorev, sorumluluk ve rollerin yerine
getirilmesinde sosyal zekanin 6nemli bir rol oynadigi ¢ikarimini yapmak miimkiindiir.
Ozellikle isgiiciinii diger sektdrlere oranla daha yogun kullanan konaklama isletmeleri
dikkate alindiginda, isgdrenin sosyal zekasinin isletmeye ve isgdrenlere olan yararinin,
sagladig1 ¢oziimlerin ve destek oldugu konularin aragtirilmasinin biiyiikk 6nem arz

edecegi  diisliniilmektedir. Ayrica sosyal zekdnin isletmeler iizerinden
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degerlendirilmesi sonucu etkisi oldugu diisiiniilen ve aragtirmanin bir diger kavramini
olusturan oOrgiitsel sosyallesme hem Orgiite yeni gelen hem de mevcuttaki diger
isgorenlerin, Orgiitlin  beklentileri karsilayabilecek faydali {iyeler konumuna
doniistiirmesinde onemli bir konumda yer almaktadir. Bundan dolay1 sosyal zekanin
orgiitsel sosyallesme iizerinde ne sekilde bir etkisinin oldugunun arastirilmasinin
konaklama isletmelerine stratejik katkilar sunacagi ongoriilmektedir. Buna ek olarak
soyut Ozellikte mal sunan konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin, isletmenin
varligini ve rekabet giiclinii etkileyen kritik bir etken oldugu bilinmekte ve miisteriye
dogrudan hizmeti sunan iggorenlerin hizmet verme yatkinliklarinin isletme nezdinde
yadsinamayacak bir 6neme sahip oldugu ifade edilmektedir. Dolayisiyla bireyin sosyal
iliskilerinde belirleyici rol oynayan sosyal zekanin hizmet verme yatkinlig1 tizerindeki
etkisinin de arastirilmasi gereken konulardan biri oldugu diistiniilmektedir.

Sosyal zeka ile ilgili literatiir incelendiginde kavramin, benlik saygis1 (Dogan

vd., 2009), empati ve performans (Hanger ve Tanrisevdi, 2003), depresyon (Dogan ve
Cetin, 2008), yasam doyumu ve is doyumu (Elevli ve Bayram, 2019), yasam tatmini
(Oguzhan, 2021), girisimcilik niyeti (Uzun vd., 2017), iletisim becerisi (Kazu ve
Diisiikcan, 2021) ve 6grenen Orgiit yapisi (Bakirtas ve Lamba, 2020) gibi farkh
degiskenlerle birlikte incelendigi ve genel olarak gesitli meslek grubuna (hemsire,
ogretmen) ait 6grenciler lizerinden ¢aligmalarin yapildig goriilmiistiir. Bu dogrultuda
bu arastirma:

- Sosyal zeka kavramani hizmet verme yatkinligr ve orgiitsel sosyallesme
degiskenleri ile ele alarak hem bireysel acidan hem de isletme agisindan
iliskilendirilmesini saglayabilmek,

- Farkli degiskenlerle birlikte inceleyerek kavramin derinlesmesini
saglayabilmek,

- Sosyal zekanin hizmet verme yatkinligi ile daha once hi¢ calisilmamis
olmasi ve sosyal zekanin orglitsel sosyallesmeyle iligkisini inceleyen sadece
bir tane ¢aligmanin yer almasi géz 6niinde alindiginda s6z konusu kavrama
iligkin literatiirdeki eksikligi giderebilmek,

- Turizm sektorii konaklama isletmeleri isgorenleri lizerine gergeklestirilecek
ilk calisma olmasindan dolay1 s6z konusu alan1 aydinlatabilmek gibi ¢esitli

sebeplerden dolay1 6nem arz etmektedir.
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Genel olarak literatiirde daha oOnce ¢alisilmamis bir konu olmasi, farkl
degiskenlerin bir araya getirilerek iligkilerinin incelenmesi, sektdor bazinda eksik
caligmalarin oldugu bir alanda gercgeklestirilmesi gibi bircok Oncii nitelige sahip
olmasindan dolay1 bu tezin; alandaki eksikligi giderebilmesi, yeni bakis acilar

sunabilmesi ve Oncii oldugu alana rehberlik edebilmesi hedeflenmistir.

4.3. Arastirmanin Hipotezleri

Turizm sektoriinde yer alan konaklama isletmeleri isgorenlerinin sosyal zeka
diizeylerinin Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig1 tizerindeki etkilerinin
incelenmesi amactyla olusturulan bu arastirmanin hipotezleri su sekildedir:

Hipotez 1:

Ho: Sosyal zekanin orgiitsel sosyallesme iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

Hi: Sosyal zekanin orgiitsel sosyallesme iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez 2:

Ho: Sosyal zekanin hizmet verme yatkinlig1 iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

Hi: Sosyal zek@nin hizmet verme yatkinlig1 tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Arastirma kapsaminda ongoriilen hipotezlere ek olarak konaklama isletmesi

isgdrenlerinin demografik ozellikleri ile sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet
verme yatkinligi arasinda bir farklilik olup olmadiginin belirlenmesi icin asagidaki
arastirma sorularinin test edilmesi dngoriilmiistiir:

- Konaklama igletmeleri isgorenlerinin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas,
medeni durum) ile sosyal zekd diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir/yoktur.

- Konaklama igletmeleri isgorenlerinin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas,
medeni durum) ile oOrglitsel sosyallesme diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik vardir/yoktur.

- Konaklama igletmeleri isgorenlerinin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas,
medeni durum) ile hizmet verme yatkinlig1 diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik vardir/yoktur.

Arastirmanin amaci kapsaminda olusturulan hipotezler dogrulusunda arastirma

hazirlanan arastirma modeli Sekil 1’deki gibi ifade edilmektedir. Bu baglamda s6z

konusu sekil dikkate alindiginda arasgtirmanin bagimsiz degiskenin sosyal zeka,
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bagimli degiskenlerinin ise orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi oldugu

goriilmektedir.

ORGUTSEL SOSYALLESME

SOSYAL ZEKA

~
~

HiZMET VERME YATKINLIGI

Sekil 1. Arastirma modeli

4.4. Arastirmanin Simirhhklari

Biitlin arastirmalarda goriilen zaman ve maliyet sinirliliklarinin yan sira bu
arastirma bazi 6zel sinirliliklarda bulunmaktadir. Bu ¢ergevede s6z konusu sinirliklar
su sekildedir:

- Arastirma Eylil 2021 ile Aralik 2021 tarihleri arasi Kiiltiir ve Turizm
Bakanligina bagl Trabzon Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii tarafindan
yayinlanan Turizm Isletme Belgeli 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri ile
sinirhdir.

- Arastirma Trabzon ilinde bulunan 4 ve 5 yildiz konaklama igletmelerinin
isgdrenleri ile sinirlidir. Diger yildiz ve tesis siniflamalarina dahil iggérenler
arastirma kapsami diginda birakilmigtir.

- Arastirmada kullanilan 6l¢eklerde yer alan ifadelerle sinirhidir.

- Arastirma 4 ve 5 yildiz konaklama isletmesi isgérenlerinin verdikleri

cevaplar ile sinirhdir.

4.5. Arastirmanin Yontemi
Uygulamali bir arastirma 6zelligi tasiyan ¢alismada, evren, 6rneklem, verilerin

toplanmasi ve verilerin analizine ile ilgili bilgilere bu kisimda yer verilmektedir.

4.5.1. Evren ve Orneklem

Ural ve Kilig’a (2018) gore bilimsel arastirmalarda ¢alisma evrenin tiimiine
ulagilabilecegi gibi calisma evreninden belirli bir yontem ile segilecek orneklem
vasitasi ile de evreni temsil etmek miimkiindiir (s. 29). Bu ¢er¢cevede bu aragtirmanin

evrenini Trabzon ili sinirlart igerisinde yer alan ve Kiiltiir ve Turizm Bakanligi
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tarafindan verilen Turizm Isletme Belgesi sahibi 4 ve 5 yildizl1 toplam 20 konaklama
isletmesinin iggorenlerinden olugmaktadir.

Ulkemizde son yillarda turizm sektorii biiyiik gelisme gdstermekte ve biitiin
illerde sektore bagl isletmeler kurulmakta ve turizm talebi arttirilmaktadir. Ozellikle
iilke ekonomimiz i¢in biiyiik bir art1 deger niteligine sahip olmasindan dolay1 turizm
isletmelerinin sayis1 giin gectikge artis gosterdigi bilinmektedir. Bu ¢ergevede turizm
isletmelerinin arasindan sagladigi hizmet yelpazesinden dolayr konaklama
isletmelerinin ise dikkat ¢ektigi goriilmektedir. Dolayisiyla konaklama igletmelerinin
onemli bir konumda yer almasi ve arastirma konusunun o6zelligi bakimindan bu
arastirmada, konaklama isletmesi isgorenleri tercih edilmistir. Bununla birlikte
arastirmada 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin tercih edilmesinin sebebi;
bulunduklar1 konum itibariyle miisteri aglarinin kapsamli olmasi, genis hizmet icerigi
sunmalar1 ve diger yildiz siniflarina dahil olan konaklama isletmelerine gore isgdren
sayisinin daha yiiksek olmasidir.

Bu cergevede Tiirkiye Kiiltiir ve Turizm Bakanligr “Otelcilik ve Turizm
Sektoriinde Isgiicii Arastirmasi” (1989) istatistiklerine gore yildizl ve diger tesisleri
iceren genel ortalama tlizerinden yatak basina personel sayisinin 0.35, oda basina diisen
personel sayisinin ise 0.70 seklinde hesapladigi goriilmektedir (Turizm Bakanligi,
1989: 61°den akt. Erkilig, 2017: 79). Burandan hareketle arastirma evrenini olusturan
4 ve 5 yildizli toplam 20 konaklama isletmesinin, Trabzon il Kiiltiir ve Turizm
Midiirligi verileri gore; toplam oda sayisinin 2259, toplam yatak sayisinin ise 4624
oldugu tespit edilmistir (trabzon.ktb.gov.tr). Bu baglamda s6z konusu evrenin oda
sayina gore personel sayist hesaplandiginda (2259 x 0.70) 1581,3 personel; yatak
sayisina gore personel sayisi hesaplandiginda (4624 x 0.35) 1681,4 personele ihtiyag
duyuldugu goriilmiistiir.

Yapilan hesaplamalar nezdinde arastirma evreni, yatak sayisina gore personel
sayis1 dikkate alinarak hesaplanan 1681 personel olarak kabul edilmistir. Bununla
birlikte arastirma evrenini olusturan birimlerin fazla olmasi, zaman ve maliyet
smirliligindan dolayr bu calismada Orneklem alma yoluna gidilmistir. Buradan
hareketle nicel 6zellik tagiyan arastirmalar i¢in Onerilen 6rnekleme hacmi hesaplama
formiiliinden yararlanilmis ve s6z konusu formiil Tablo 2’de detaylica agiklanarak

sunulmustur.
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Tablo 2. Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasina iliskin formiil

Degisken Tiirii Simirhi Evren (N<10000)
. o 3 N.t%2.p.q
Nicel (Ortalama Igin) n=4z (N—1D+¢2p.gq

N: Evren birim sayis1, n: Orneklem biiyiikliigii d: Orneklem hatas1 Z, o= 0.05, 0.01, 0.001
i¢in 1,96, 2,58 ve 3, 28 degerleri t, = sd serbestlik dereceli t dagilimi kritik degeridir (sd=n-
1) t, = kritik degerleri sd=n-1""5000 oldugunda Z, degerlerine esit alinabilir.

Kaynak: Ozdamar, 2001: 257°den akt. Erkilig, 2017: 80

Arastirma kapsami 10.000 birimden az olan evrenleri siirli evren olarak
nitelendiren Ozdamar (2001), arastirmanin degiskenlerinin tiiriinii (nicel) dikkate
alarak olusturdugu 6rneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasina iligkin formiilde, giiven
diizeyi “0.05” dikkate alinarak bu arastirmanin evrenine uygulanmistir. Bu ¢ergevede
aragtirma evreni (1681) lizerinden formiil uygulandiginda; s6z konusu evreni temsil
edecek minimum 6rneklem hacminin 321,85 olduguna ulasilmistir. Bu baglamda basit
tesadiifi orneklem yontemi kullanilarak (Gazeloglu ve Erkilig, 2020: 27-31), hatali,
eksik veya geri donmeyen anket olabilecegi diisiliniilerek arastirmada, 650 adet anket
dagitilmis ve 450 tanesinden geri doniis alinmistir. Ancak anketlerin 49 tanesinin eksik
sekilde doldurulmasindan dolayr degerlendirmeden ¢ikarilmistir. 401 anket

degerlendirmeye uygun goriilerek arastirma kapsamindaki analizlere tabi tutulmustur.

4.5.2. Verilerin Toplanmasi

Nicel bir arastirma olma 6zelligi gosteren bu ¢alismada; sosyal zeka, orgiitsel
sosyallesme ve hizmet verme yatkinligina iligkin literatiir taramas1 yapilarak, 4 ve 5
yildizli konaklama isletmesi isgorenlerinin sosyal zekalariin orgiitsel sosyallesme ve
hizmet verme yatkinliklar1 {izerindeki etkilerinin incelemesi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda Eyliil 2021 ile Aralik 2021 tarihleri arasinda anket tekniginden
yararlanilarak verilerin toplanmasi saglanmistir.

Arastirma kapsaminda hazirlanan anket toplam dort boliimden olugsmaktadir.
Birinci boliimde 4 ve 5 yildizli konaklama igletmesi isgorenlerinin demografik ve diger
bazi1 bireysel 6zelliklerine yer verilmistir. Anketin diger bdliimleri ise sirasiyla sosyal
zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinli§i kavramlarinin 6lgiilmesine
yonelik 6l¢eklerden olusmaktadir. Bu ¢ercevede ankette sosyal zekanin dl¢iilmesine
yonelik Silvera ve arkadaslar1 (2001) tarafindan gelistirilen ve Dogan ve Cetin (2009)

tarafindan dilimize uyarlanan Tromso Sosyal Zekd Olcegi’'nden yaralanirmistir.
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Tromse Sosyal Zeka Olgegi sosyal bilgi siireci, sosyal beceri ve sosyal farkindalik
olmak {izere toplam 3 boyut 21 maddeden olugsmakta ve alan yazindaki ¢aligmalarda
(Cavus vd., 2019; Kul, 2020; Dogan vd., 2009) “1= Kesinlikle Katilmiyorum”, “2=
Katilmiyorum”, “3= Kararsizim”, “4= Katiliyorum”, “5= Kesinlikle Katiliyorum”
seklinde 5°1i Likert tipi 6l¢ek ile puanlandirilmaktadir.

Arastirmanin bir diger degiskeni olan oOrgiitsel sosyallesmenin 6l¢iilmesinde
ise Erdogan (2012) tarafindan gelistirilen ve mesleki yeterlilik, kisilerarasi iliskiler,
orgiit tarihi ve dili, orgiitsel amag¢ ve degerlere uyum ve orgiit politikas1 olmak iizere
toplam 5 boyut 24 maddeden olusan Orgiitsel Sosyallesme Olceginden
yararlanilmigtir. Bununla birlikte s6z konusu 6lgekteki maddeler “1= Katilmiyorum”,
“2= Az Katiliyorum”, “3= Orta Diizeyde Katiliyorum”, “4= Cok Katiltyorum”, “5=
Tamamen Katilryorum™ seklinde 5°1i Likert tipi dl¢ek ile derecelendirilmektedir. Son
olarak hizmet verme yatkinliginin 6l¢iilmesine iliskin Brown ve arkadaslarinin (2002)
gelistirdigi ve Oncii (2019) tarafindan dilimize uyarlanan Miisteri Odaklilik Olcegi
kullanilmistir. S6z konusu 0Olgek, hizmet sunumundan zevk alma ve ihtiyacglari
karsilama yetenegi olmak iizere iki boyut 12 maddeden olusmakta ve “1= Kesinlikle
Katilmiyorum”, “2= Katilmiyorum”, “3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, “4=
Katiliyorum”, “5= Kesinlikle Katiliyorum” seklinde 5°1i Likert tipi odlgek ile

puanlandiriimaktadir.

4.5.3. Verilerin Analizi

Arastirmada isgorenlerin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinlig ile iliskili goriislerini belirtmek amaciyla her bir ifadeye frekans ve ylizde
dagilimlari ile aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmistir.

Isgorenlerin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinhg ile
iligkili goriislerinin demografik 6zelliklerine goére karsilagtirilmasinda iki grup olan
(cinsiyet, medeni durum) bagimsiz 6rneklem igin t-testi, ikiden fazla grup iceren
degiskenler (yas, aylik gelir diizeyi, egitim durumu, turizm egitimi alma durumlari,
isletmedeki gorev ve isletmedeki calisma siiresi) icin ise tek faktorlii varyans (One-
Way Anova) analizi kullanilmistir. Bununla birlikte iggérenlerin goriislerine gore,
sosyal zekasi ile orgiitsel sosyallesme ve sosyal zeka ile hizmet verme yatkinligi
arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla basit korelasyon analizi uygulanmigtir. Ayrica

sosyal zekanin orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig1 arasindaki sebep-
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sonug iligskisinin agiklanmasina yonelik c¢oklu dogrusal regresyon modeli
olusturulmustur. Arastirmada sosyal zeka, Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinlig1r Olceklerinin giivenirliligini test etmek amaciyla Cronbach’s Alpha
katsayilar1 hesaplanmigtir. Son olarak aragtirmada elde edilen veriler SPSS paket

programiyla analiz edilmistir.

4.6. Bulgular ve Tartisma

Arastirmanin bu boliimiinde, isgorenlerin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve
hizmet verme yatkinlig: ile iliskili gortislerine iliskin bulgular verilmekte ve bu
goriislerin bireysel 6zelliklerine gore karsilagtirmalar: yapilmaktadir. Ayrica sosyal
zekdnin Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi arasindaki sebep-sonug

iligkisinin ortaya konulmasina iligskin bulgularda bu boéliimde yer almaktadir.

4.6.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Arastirmada, sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligina
iliskin Olceklerin giivenirlilik analizine yonelik Cronbach’s Alpha degerleri
hesaplanmis ve Tablo 3’te sunulmustur. Olgeklerin Cronbach’s Alpha katsayisinin
tabloda verilen degerlere gore 0,75 ve 0,94 arasinda degisiklik gosterdigi
goriilmektedir. Bu baglamda Ozdamar’a (1999) gére Cronbach’s Alpha katsayisi
0,60<0<0,80 arasinda ise olduke¢a giivenilir ve 0,80<a<1 arasinda ise yiiksek derece
giivenilir oldugu seklinde degerlendirilmektedir (Ozdamar, 1999’dan akt. Cakanel,
2018: 60). Buradan hareketle arastirmadaki degiskenlere iliskin kullanilan 6lgekleri
giivenilir olarak yorumlamak miimkiindiir.

Tablo 3. Sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligina iliskin
giivenirlilik analizi

Olgek Madde Sayisi Cronbach’s Alpha
Sosyal Zeka 21 0,759
Orgiitsel Sosyallesme 24 0,940
Hizmet Verme Yatkinlig1 12 0,922

Cronbach’s Alpha: o

Arastirmada giivenirlilik katsayilari; sosyal zeka oOlcegine yonelik 0,759,
orgiitsel sosyallesme Olcegine yonelik 0,940 olarak hesaplanirken hizmet verme
yatkinlig1 6l¢egi 0,922 olarak belirlenmistir. Bununla birlikte arastirmanin birden fazla
Olcekten olusmast ve katilmcilarin  bu  Olgekleri es zamanli olarak

degerlendirmesinden dolay1 olusabilecek sapmanin hesaplanmasi i¢in yapilan faktor
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analizi sonucunda, verilerde sapma sorununun olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica verilerin
karsilastirmali analizi gergeklestirilmeden dnce normallik analizi yapilmis ve ¢arpiklik
ve basiklik degerlerinin -2 ile +2 arasinda deger aldig1 hesaplanmistir. Bu baglamda
George ve Mallery (2010) tarafindan kabul edilen aralikta yer almalarindan dolay1
aragtirma verilerinin normal dagilim gdsterdigi kabul edilmistir (akt. Eraslan vd.,
2017:407). Dolayisiyla arastirmada parametrik test yontemlerini kullanilarak analizler

yapilmustir.

4.6.2. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimeilarin  demografik ozellikleri olarak isimlendirilen bu bdliimde,
aragtirmaya dahil olan konaklama igletmesi iggorenlerinin demografik 6zelliklerine
(cinsiyet, yas, medeni durum, aylik gelir diizeyi, egitim durumu, turizm egitimi alma
durumlari, isletmedeki gorev ve isletmedeki calisma siiresi) iligkin istatistiki verilere
yer verilmektedir.

[lk olarak Tablo 4’teki verilere gére arastirmaya katilan 401 isgdrenin cinsiyet
dagilimlarina bakildiginda 212’sinin kadinlardan, 189’unun ise erkeklerden olustugu
goriilmektedir. Erkek iggorenler grubun %47,1’ini, kadin c¢alisanlarda grubun
%52,9’unu kapsadigi tespit edilmistir.

Tablo 4. Isgorenlerin cinsiyet degiskenine gére dagilimlar

Gruplar Sayi () Yiizde (%)
Kadin 212 52,9
Erkek 189 47,1
Toplam 401 100,0

Bununla birlikte elde edilen degerler kapsaminda kadin iggoérenlerin turizm
sektoriinde erkek isgorenler kadar aktif oldugunu sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla
kadin isgiicii oranin yiliksek olmasi iilkelerin ekonomik giicli agisindan 6nemli bir
durum oldugu ifade edilmekte ve turizm sektoriinden kadin iggdrenlerin sayisinin
yillar itibari ile artig gosterdigi belirtilmektedir (Giicer vd., 2018: 2-4). Buradan
hareketle ozellikle de iilkemiz agisindan turizm sektoriindeki kadin isgiiciiniin
gelismesinde ekonomik anlamda olumlu bir adim oldugu yorumunu yapmak

miumkindir.

82



Tablo 5’e gore katilimcilarin yas gruplarma gore dagilimi incelendiginde 38
(%9,5) kisinin 20 yas ve alt1, 135 (%33,7) kisinin 21-30 yas arasi, 143 (%35,7) kisinin
31-40 yas aras1 ve 85 (%21,2) kisinin 41-50 yas aras1 ve iizeri oldugu goriilmiistiir. Bu
dagilima bakildiginda aragtirmaya katilan isgdrenlerin 21-30 yas ve 31-40 yas arasinda
yogunlastig1 gézlemlenmektedir.

Tablo 5. Katilimcilarin yas degiskenine gore dagilimlari

Gruplar Sayi () Yiizde (%)
20 yas ve alt1 38 9,5
21-30 aras1 yas 135 33,7
31-40 arasi yas 143 35,7

41 yas ve lizeri 85 21,2
Toplam 401 100,0

Katilimcilarin medeni durumuna iliskin Tablo 6’daki verilere bakildiginda,
%350,1’inin (f= 201) evli %49,9’unun (f=200) ise bekar oldugu belirlenmistir. Buna
gore aragtirmactya dahil olan katilimcilarin medeni durumlarinin nedeyse birbirine esit
oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Katilimcilarin medeni durumlari degiskenine gore dagilimlar

Gruplar Sayi () Yiizde (%)
Evli 201 50,1
Bekar 200 49,9
Toplam 401 100,0

Katilimeilarin aylik gelir diizeylerine iliskin frekans ve yiizde dagilimlari
Tablo 7°de yer almaktadir. Buna gore katilicilarin 124’{iniin (%30,9) 2825 TL ve alt1,
147’sinin (%36,7) 2826-3826 TL arasi, 81’inin (%20,2) 3827-4827 TL arast ve
49’unun (%12,2) 4828 TL ve iizeri aylik gelire sahip oldugu saptanmistir. Bu
baglamda katilimcilarin ¢ogunlugunun 2021 yili net asgari diizey ve asgari diizeyin
1000 lira tistiinde gelir kazandig1 gortilmektedir.

Tablo 7. Katilimcilarin aylik gelir diizeyi degiskenine gore dagilimlar

Gruplar Sayi () Yiizde (%)
2825 TL ve alt1 124 30,9
2826- 3826 TL arasi 147 36,7
3827-4827 TL arasi 81 20,2
4828 TL ve lizeri 49 12,2
Toplam 401 100,0
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Tablo 8’e gore katilimcilarin egitim durumlarina gore iliskin dagilimlar
incelendiginde, ortadgretim mezunu olan katilimeilarin yogunlukta oldugu ve grubun
47,1’ini (f=189) olusturduklar1 belirlenmistir. Egitim durumu ilkégretim ve alti
seviyesinde olanlarin 42 kisi (%10,5), yiiksek 6gretim seviyesinde olanlarin ise 170
kisi (%42,4) oldugu tespit edilmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin egitim durumu degiskenine gore dagilimlari

Gruplar Say1 () Yiizde (%)
[kdgretim ve alti 42 10,5
Ortadgretim 189 47,1
Yiiksekogretim 170 42,4
Toplam 401 100,0

Arastirma kapsamina dahil olan katilimcilarin turizm egitimi diizeylerine
iliskin veriler Tablo 9’da yer almaktadir. Buna gore, turizm ile ilgili herhangi bir
egitim almayanlar 161 (%40,1) kisiden, turizm ve otel meslek lisesi mezunu olanlar
95 (%23,7) kisiden, turizm 0n lisans seviyesi 61 (%15,2) kisiden, turizm lisans diizeyi
37 (%9,2) kisiden ve turizm lisansiistii olanlar 47 (%11,7) kisiden olusmaktadir.

Tablo 9. Katilimcilarin turizm egitimi degiskenine gore dagilimlar

Gruplar Sayi () Yiizde (%)
Almadim 161 40,1
Turizm ve otel meslek lisesi 95 23,7
Turizm 6n lisans 61 15,2
Turizm lisans 37 9,2
Turizm lisansiistii 47 11,7
Toplam 401 100,0

Buradan hareketle konaklama isletmesinde calisan katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun alayli oldugu akabinde ise turizm ve otel meslek lisesi diizeyine sahip
olan katilimcilarin takip ettigi goriilmektedir.

Tablo 10. Katilimcilarin gorev degiskenlerine gére dagilimlari

Gruplar Say1 (f) Yiizde (%)
Ust kademe yénetici 30 7,5
Orta kademe yonetici 87 21,7
Alt kademe yonetici 71 17,7
Personel 213 53,1
Toplam 401 100,0
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Tablo 10’da katilicilarin  igletmedeki gorevlerine iliskin  dagilimlar
sunulmustur. Bu dagilima gore katilimcilarin ¢ogunu olusturan 213 (%53,1) kisi
personel, 87 (%21,7) kisi orta kademe yonetici, 71 (%17,7) kisi alt kademe yoOnetici
ve 30 (%7,5) kisi list kademe yonetici olarak isletmede gorev yapmaktadir.

Tablo 11. Katilimcilarin isletmedeki ¢alisma siiresi degiskenine gore dagilimi

Gruplar Sayi () Yiizde (%)
1-2 y1l aras1 134 33,4
3-5 y1l aras1 97 27,7
6-10 y1l aras1 100 28,6
11 y1l ve tizeri 70 20.0
Toplam 401 100,0

Katilimlarin isletmedeki ¢alistiklar siireye gore dagilimlarinin yer aldigi Tablo
11 incelendiginde, 1-2 yil arast 134 (%33,4) kisinin, 3-5 yil aras1 97 (%27,7) kisinin,
6-11 yil aras1 100 (28,6) kisinin ve 11 y1l ve iizeri ise 70 (%20,0) kisinin bagl olduklar1
isletmede aktif olarak ¢alistiklar: belirlenmistir. Buna gore isletmede 3- 5 yil arasi ve
6-10 y1l aras1 calisan iggorenlerin saymin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Bununla
birlikte bir yildan az siiredir ¢alisanlarin degerlerine bakildiginda, bu isgdrenlerin
sezonluk veya staj programi dahilinde isletmede faaliyet gosterdikleri yorumunu

yapmak miimkiindiir.

4.6.3. Katimcilarin Sosyal Zekaya iliskin Goriislerine Yonelik Bulgular

Bu baglikta arastirmanin uygulandig1 Trabzon’daki 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri iggorenlerinin sosyal zekd alt boyutlarma iliskin algilarima yonelik
bulgulara yer almaktadir.

Tablo 12°de arastirmaya dahil olan konaklama igletmesi isgdrenlerinin, sosyal
zekdnin sosyal bilgi siireci boyutuna iliskin goriislerini belirlemeye yonelik
istatistiksel veriler bulunmaktadir. Buna gore sosyal bilgi siireci boyutu ifadelerinin
dagilimma ve ortalamalarina bakildiginda, sosyal zekanin en yiiksek oldugu konu
bagkalarmin isteklerini anlarim ifadesidir (X=4,231). Daha detayli bir anlatimla
“bagkalarinin isteklerini anlarim” ifadesine 151 kisinin (%37,7) “kesinlikle
katiltyorum”, 207 kisinin (%51,6) “katiliyorum”, 29 kisinin (%7,2) “karasizim”, 13
kisinin (%3,2) “katilmiyorum” ve 1 kisinin (%0,2) ise “kesinlikle katilmiyorum

yoniinde goriis belirtmislerdir. Sosyal bilgi siireci boyutunda yer alan s6z konusu
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ifadeye iliskin aritmetik ortalama X=4231 olarak hesaplanmis ve bu deger konaklama
isletmeleri isgorenlerinin bagkalarinin isteklerini iyi anladiklarini ve sosyal zekalarinin
yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 12. Sosyal bilgi siireci boyutuna iliskin betimsel istatistikler

Katihm Diizeyi
= =
o = = § E © E
Soru ifadeler = S s §_ E_ ZEE_
No EET EQ (T z¥ £zt
$= = = = &8
F oz 2 2 FE
X S.S
Diger insanlarln f 12 35 94 170 90
1 davranislarini t?r}c.eden 3,725 1,002
kontrol edebilirim % 3,0 8,7 23,4 42.4 22.4
Davraniglarimin diger £ _ d 49 212 135
2 insanlara ne 4, 189 0,688
hissettirecegini bilirim 9 - 1,2 12,2 52,9 33,7
Diger insanlarin f = 6 51 202 142
3 duygularin anlayabilirim 4,197 0,709
% - 1,5 12,7 50,4 35,4
A Baskalarinin istekilerini f 1 13 29 207 151 4231 0740
e, % 02 32 72 516 317 ’
Bir agiklama yapmalarina
gerek duymadan f 2 13 63 203 120
5 insanlarin ne yapmaya 4,062 0,792
calistiklarini gogunlukla o
anlarim % 0.5 3,2 15,7 50,6 29,9
Baskalarini iyice f 25 69 102 125 80
6 tanimam uzun zaman alir. % 6,2 17’2 25,4 31’2 20,0 35414 15167
Diger insanlarin
davraniglarima nasil tepki f 3 ? 74 221 94
7 gostereceklerini tahmin 3,982 0,759
edebilirim. % 07 2,2 18,5 55,1 234
Diger insanlarin yiiz
ifadelerinden, beden f 3 16 44 210 128
8 dillerinden vs. gergekte 4,107 0,803

ne demek istediklerini

9 % 0.7 4,0 11,0 52,4 31,9
¢ogunlukla anlarim.

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma

Sosyal bilgi siireci boyutuna iliskin ikinci yiiksek degere sahip konu “diger
insanlarin duygularin1 anlayabilirim” ifadesidir ve bu ifadeye iliskin iggérenlerin
142’s1 (%35,4) “kesinlikle katiliyorum”, 202’si (%50,4) “katiliyorum”, 51°1 (%12,7)
“kararsizim” ve 6’s1 (%1,5) ise “katilmiyorum” seklinde goriislerini belirtmislerdir.

Buna ek alarak s6z konusu ifadeye iligskin arastirmaya dahil olan iggérenlerin higbiri
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“kesinlikle katilmiyorum” yoniinde gériis bildirmemistir. Ifadeye iliskin aritmetik
ortalama ise X=4,197 olarak hesaplanmistir.

Diger bir sosyal bilgi siireci boyutuna iligkin verilen “davranislarimin diger
insanlara ne hissettirecegini bilirim” ifadesine isgdrenlerin 135’1 (%33,7) “kesinlikle
katiltyorum, 212°si (%52,9) “katiliyorum”, 49’u (%12,2) “kararsizim” ve 5°, ise
“katilmiyorum” yoniinde gériislerini ifade etmislerdir. ifadeye iliskin “kesinlikle
katilmiyorum” derecesine iliskin iggorenlerin higbiri goriis belirtmemislerdir. Buna ek
olarak “davraniglarimin diger insanlara ne hissettirecegini bilirim” ifadesinin aritmetik
ortalamasi yapilan hesaplamalarla X=4,18 olarak tespit edilmistir.

“Diger insanlarin yliz ifadelerinden, beden dillerinden vs. gercekte ne demek
istediklerini ¢ogunlukla anlarim” ifadesine isgoérenlerin 128’1 (%31,9) “kesinlikle
katiltyorum”, 210°u (%52,4) “katiliyorum”, 44’1 (%11,0) “kararsizim”, 16’s1 (%4,0)
“katilmiyorum ve 3’U (%0,7) ise “kesinlikle katilmiyorum yoniinde goriis
belirtmislerdir. ifadeye iliskin aritmetik ortalama X=4,107 olarak hesaplanmustir.

Tablo 12’de “bir agiklama yapmalarma gerek duymadan insanlarin ne
yapmaya c¢aligtiklarini ¢ogunlukla anlarim” ifadesine 120 kisinin (%29,9) “kesinlikle
katiltyorum”, 203 kisinin (%50,6) “katiliyorum”, 63 kisinin (%15,7) “kararsizim”, 13
kisinin (%3,2) “katilmiyorum” ve 2 kisinin ise (%0,5) “kesinlikle katilmiyorum”
seklinde isgorenlerin goriis bildirdikleri goriilmektedir. Bununla birlikte s6z konusu
ifadenin aritmetik ortalamas1 X=4,042 olarak tespit edilmistir.

Yine sosyal bilgi siireci boyutuna iligkin verilen “diger insanlarin
davraniglarima nasil tepki gostereceklerini tahmin edebilirim” ifadesinin Tablo 12°de
yer alan verilerine bakildiginda, aritmetik ortalamasinin X=3,982 olarak hesapladig1
ve isgorenlerin en ¢ok (%55,1/ £=221) “katiliyorum” seklinde goriis bildirdikleri
goriilmektedir. Bunun yani sira “diger insanlarin davraniglarii 6nceden kontrol
edebilirim” ifadesine iliskin iggéren 90 kisinin (%22,4) “kesinlik katiliyorum”, 170
kisinin (%42,4) “katiltyorum”, 94 kisinin (%23,4) “kararsizim” 35 kisinin (%S8,7)
“katilmiyorum” ve 12 kisinin (%3,0) “kesinlikle katilmiyorum” yoniinde goriis
bildirmislerdir. Ayrica s6z konusu ifadenin aritmetik ortalamasi X=3,72 degerinde
hesaplanmuistir.

Tablo 12°deki dagilim ve ortalamalara gore, sosyal bilgi siireci boyutunda

belirtilen hususlar arasinda sosyal zekanin digerlerine gore en diisiik oldugu konu,
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bagkalarini taniman uzun zaman almasidir. Bu dogrultuda “baskalarini iyice tanimam
uzun zaman alir” ifadesine iggorenlerin 80’inin (%20,0) “kesinlikle katiliyorum”,
125’inin (%31,2) “katiliyorum”, 102’sinin (%25,4) “kararsizim”, 69’unun (%17,2)
“katilmiyorum” ve 25’inin (%6,2) “kesinlikle katilmiyorum” seklinde goriis
belirtmistir. Aritmetik hesaplamas1 X=3,414 olarak hesaplanan ifadeye gore,
arastirmaya katilan konaklama igletmeleri isgorenlerin ¢cogunun baskalarini iyice
tanima konusunda uzun zamanlar harcadiklar1 goriillmektedir.

Tablo 13’te sosyal zekanin sosyal beceri boyutuna iligskin arastirmaya dahil
olan konaklama isletmeleri isgdrenlerinin goriislerini belirlemeye yoOnelik betimsel
istatistikler yer almaktadir.

Tablo 13. Sosyal beceri boyutuna iligskin betimsel istatistikler

Katihm Diizeyi
= =
-
Soru ifadeler e S s B E_ ZE_
No EgT E§S (2 2T £z
&= - = = &8
3 3 2 2 @
X S.8
Tanimadigim yeni
insanlarin oldugu bir f 106 115 58 68 >4
1 ortamda genellikle 2,623 1,383
tedirginlik hissederim. % 26,4 28,7 14,5 17,0 13,5
Sosyal ortamlara f | 8 34 208 150
2 genellikle uyum saglarim. % 02 2.0 8.5 519 374 4,241 0,709
Insanlgrla ilk tamsrpada ve ¢ 3 12 61 192 133
3 yeni ortamlara girme 4,097 0,814
konusunda iyiyimdir. % 0,7 3,0 152 479 332
Bagka insanlarla f 11 44 49 138 159
4 gecinebilmekte zorlanirim. 3,972 1,098
% 2,7 11,0 122 344 39,7
Yeni tamstigim insanlarla 5 e 51 505 12
5 iyi iliskiler kurmada 3,950 0,960
basariliyimdr. % 37 45 127 51,1 279
Baskalariyla konusacak
giizel sohbet konularini £ 144 124 50 60 23
6 bulmakta ¢ogunlukla 2,236 1,243
sikint1 gekerim. % 359 309 12,5 15,0 5,7

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma

Tablo 13’teki dagilim ve ortalamalara gore sosyal beceri boyutunda belirtilen
ifadeler arasinda sosyal zekasi en yiiksek konu iggérenlerin sosyal ortamlara genellikle
uyum saglamasidir (X=4,241). Bu baglamda “sosyal ortamlara genellikle uyum

saglarim” ifadesine isgorenlerin %37°4’liniin (f=150) “kesinlikle katiliyorum”,
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%351,9’unun (f=208) “katiliyorum” %8,5’inin (f=34) “kararsizim”, %2’sinin (f=8)
“katilmiyorum” ve %0,2’sinin (=1) ise “kesinlikle katilmiyorum” seklinde goriis
belirtmislerdir. ifadeye yénelik aritmetik ortalama X=4,241 olarak hesaplanmistir. Bu
sonuca, arastirmada dahlindeki konaklama igletmesi isgdrenlerinin sosyal ortamlara
genellikle uyum sagladigini ve sosyal zekalarinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Ikinci bir ifade olarak verilen “insanlarla ilk tanismada ve yeni ortamlara girme
konusunda iyiyimdir” ifadesine isgorenlerin %33,2°si (f=133) “kesinlikle
katiltyorum”, %47,9’u (f=192) “katiliyorum”, %15,2’si (f=61) “kararsizzim”, %3’
(f=12) “katilmiyorum” ve %0,7’sinin de (f=3) “kesinlikle katilmiyorum” ydniinde
goriis bildirdikleri ve s6z konusu ifadesinin aritmetik ortalamasinin X=4,097 olarak
hesaplandig1 goriilmektedir.

Sosyal beceri boyutuna iligkin verilen “baska insanlarla gecinebilmekte
zorlaninm” ifadesine iggorenlerin %39,7’sinin (f=159) “kesinlikle katiliyorum”,
%34,4’liniin (f=138) katiliyorum, %12,2’sinin (f=49) “kararsizim, %11’inin (f= 44)
“katilmiyorum” ve %2,7’sinin (f=11) de “kesinlikle katilmiyorum” yoniinde goriis
bildirdikleri goriilmiistiir. Bununla birlikte s6z konusu ifadenin aritmetik ortalamasi
X=3,972"dir.

“Yeni tamigtigim insanlarla iyi iligskiler kurmada basariliyimdir” ifadesine
isgorenlerin = %27,9’u  (f=112) “kesinlikle katihyorum”, %>51,1’1  (f=205)
“katiliyorum”, %12,7°si (f=51) “kararsizim”, %4,5’1 (f=18) “katilmiyorum” ve
%3,7’s1 (f=15) “kesinlikle katilmiyorum” yoniinde goriis belirtmiglerdir. Buna ek
olarak ifadesinin aritmetik ortalamas1 X=3,950 olarak hesaplanmigtir. Bunun yani sira
“bagkalariyla konusacak giizel sohbet konularin1 bulmakta ¢ogunlukla sikinti gekerim”
ifadesine iliskin isgdrenlerinin ¢ogunun (F=144/ %35,9) “kesinlikle katilmryorum”
yoniinde goriislerinin oldugu tespit edilmis ve aritmetik ortalamas1 X=2,236 seklinde
hesaplanmuistir.

Tablo 13’teki dagilim ve ortalamalara gore, “tanimadigim yeni insanlarin
oldugu bir ortamda genellikle tedirginlik hissederim” ifadesine isgdrenlerin %26,4
(f=106) “kesinlikle katilmiyorum”, %28,7’sinin (f=115) “katilmiyorum”, %14,5’inin
(f=58) “kararsizim”, %]17’isinin (f=68) “katiliyorum” ve %13,5’inin (f=54)
“kesinlikle katiliyorum” seklinde goriis bildirdigi tespit edilmistir. Bununla birlikte

incelenen ifadenin aritmetik ortalamasi1 X=2,623"tiir.
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Tablo 14’te sosyal zekanm sosyal farkindalik boyutuna iliskin olumsuz
ifadelere, arastirmaya dahil olan konaklama isletmeleri isgérenlerinin goriislerine
yonelik betimsel istatistikler yer almaktadir. Bu baglamda ilk olarak “cogunlukla
baskalarinin se¢imlerini anlamanin zor oldugunu hissederim” ifadesine isgéren 102
kisinin (%25,4) “kesinlikle katilmiyorum”, 161 kisinin (%40,1) “katilmiyorum”, 66
kisinin (%16,5) “kararsizim”, 52 kisinin (%13) “katiliyorum” ve 20 kisinin (%)5)
“kesinlikle katiliyorum” yéniinde goriis bildirmislerdir. Ifadenin aritmetik ortalamasi
ise X=2,319 olarak hesaplanmistir. Bu sonu¢ arastirma kapsamindaki isgdrenlerin
cogunlukla bagkalarinin secimlerini anlamanin zor oldugunu hissetmediklerini
gostermektedir.

Tablo 14. Sosyal farkindalik boyutuna iliskin betimsel istatistikler

Katihm Diizeyi
= =
52 f = oz .t
Soru ifadeler = S s §_ E_ ZE_
No EET B 32 2% £:zb
3 % 2 F2
X S.S
Cogunlukla bagkalarinin f 102 161 66 52 20
1 secimlerini anlamanin zor 2319 1,134
oldugunu hissederim. % 254 40,1 165 13,0 3,0
Insanlar yaptiklari seylerle 186 107 42 39 27
2 beni sik sik sikigtirirlar % 46,4 26,7 10,5 97 6,7 2,037 1,251
Insanlar agiklama f 196 116 30 30 29
yapmama firsat vermeden
3 bana kizarlar. % 48,9 289 75 7,5 7,2 1,952 1,230

Ne diistindiigiimii
sOyledigimde insanlar f 185 121 29 43 23
4 genellikle benden rahatsiz 1,997 1217
olmus veya bana kizmis o,y 1 305 75 107 57
gibi goriintirler.

Insanlar1 tahmin edilemez f 130 137 63 44 27

5 bulurum. % 324 342 157 110 67 224 1210
Farkinda varmadan ¢ogu f 125 153 64 42 17
6 kez bagkalarini incitirim % 312 382 160 10,5 42 2,184 L1113
Digerinsanlarin = =5 150 59 48 29
yaptiklarima verdikleri
7 tepkiler beni gogunlukla 2316 1,211

sasn’tlr. % 28,7 37,4 14,7 12,0 7,2

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma

Diger bir sosyal farkindalik boyutuna iliskin verilen “insanlar yaptiklari

seylerle beni sik sik sikistirirlar” ifadesine iggorenlerin 186°s1 (%46,4) “kesinlikle
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katilmiyorum”, 107’si (%26,7) “katilmiyorum”, 42’si (%10,5) kararsizim”, 39’u
(%9,7) “katiltyorum” ve 27°si (%6,7) “kesinlikle katiliyorum” seklinde fikirlerini
belirtmistir. Ayrica s6z konusu ifadenin aritmetik ortalamas1 X=2,037 olarak tespit
edilmistir. Bunun yani sira “insanlar agiklama yapmama firsat vermeden bana
kizarlar” ifadesine iggorenlerin 196’smin  (%48,9) “kesinlikle katilmiyorum”,
116’sinin (%28,9) “katilmiyorum”, 30’unun (%?7,5) “kararsizim”, 30’unun (%7,5)
“katiliyorum” ve 29’unun (%7,2) ise ‘“kesinlikle katiliyorum” yoniinde goriis
bildirdikleri tespit edilmistir. Ifadenin aritmetik ortalamasi ise X=1,952 seklinde
hesaplanmustir.

“Ne diigiindiigimi sOyledigimde insanlar genellikle benden rahatsiz olmus
veya bana kizmis gibi goriiniirler” ifadesine iliskin Tablo 14’teki verilere bakildiginda,
isgorenlerin ¢ogunun (f=184/ %46,1) “kesinlikle katilmiyorum” seklinde goriis
bildirdikleri goriilmektedir. Bununla birlikte aritmetik ortalamas1 X=1,997 olarak
hesaplanan ifadenin sonucu, isgorenler diisiincelerini ifade ettiginde diger insanlar
tarafindan olumsuz sekilde karsilanmadigini gostermektedir.

Sosyal farkindalik boyutuna iligkin verilen “insanlar1 tahmin edilemez
bulurum” ifadesine isgorenlerin 130’u (%32,4) “kesinlikle katilmiyorum”, 137’si
(%34,2) “katilmiyorum”, 63’1 (%]15,7) kararsizim, 44’1 (%11) “katiliyorum” 27’si
(%6,7) “kesinlikle katilmiyorum” yéniinde fikir belirtmislerdir. ifadeye iliskin
aritmetik ortalama ise X=2,254 olarak hesaplanmigtir. Bunun yani sira “farkinda
varmadan ¢ogu kez bagkalarimi incitirim” ifadesine yonelik arastirmaya katilan
konaklama isletmesi isgdrenlerinin verilerine bakildiginda 125 kisinin (%31,2)
“kesinlikle katilmiyorum”, 153 kisinin (%38,2) “katilmiyorum”, 64 kisinin (%16)
“kararsizim”, 42 kisinin (%10,5) “katiliyorum” ve 17 kisinin (%4,2) “kesinlikle
katilryorum” seklinde goriis bildirdikleri goriilmektedir. Ifadeye iliskin hesaplanan
aritmetik ortama ise X=2,184’tiir.

Son olarak “diger insanlarin yaptiklarima verdikleri tepkiler beni ¢ogunlukla
sasirtir” ifadesine isgorenlerin 115’1 (%28,7) “kesinlikler katilmiyorum”, 150’si
(%37,4) “katilmiyorum”, 59’u (%14,7) kararsizim”, 48’1 (%12) “katiliyorum” 29°u
(%7,2) “kesinlikle katiliyorum” yoniinde goriis belirtmislerdir. Ayrica sdz konusu

ifadenin aritmetik ortalamas1 X=2,316 olarak hesaplanmistir.
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4.6.4. Katiimcilarin Orgiitsel Sosyallesmeye Iliskin Goriislerine Yonelik
Bulgular

Bu baglikta arastirmanin uygulandig1 Trabzon’daki 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri iggOrenlerinin Grgiitsel sosyallesmenin alt boyutlarina (mesleki yeterlilik,
kisilerarast iliskiler, dil ve tarih, politika, ama¢ ve degerlere uyum) iliskin algilarina
yonelik bulgulara yer verilmistir.

Tablo 15°te aragtirmaya dahil olan konaklama isletmesi iggdrenlerinin, orgiitsel
sosyallesmenin mesleki yeterlilik boyutuna iligskin goriislerini belirlemeye yonelik
istatistiksel veriler bulunmaktadir. Buna gore mesleki yeterlilik boyutunun ifadelerinin
dagilimina ve ortalamalarina bakildiginda, orgiitsel sosyallesmenin en yiiksek oldugu
konu sirket sorumluluklarin bilinmesidir (X=4,468). Daha detayli bir anlatimla
“sirketteki sorumluluklarimi biliyorum” ifadesine isgorenlerin %57,4’i (f=230)
“tamamen katiliyorum”, %34,2’si (f=137) “cok katiliyorum”, %7’si (f=28) “orya
diizeyde katiliyorum”, %1°1 (f=4) “az katiltyorum ve %0,5°1 (f=2) “katilmiyorum”
yoniinde goriis belirtmislerdir. Bununla birlikte s6z konusu ifadenin aritmetik
ortalamasi1 X=4,468 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, konaklama isletmesi
isgorenlerinin biinyesinde ¢alistig1 isletmedeki sorumluluklarini farkinda oldugunu ve
bildigini gostermektedir.

Tablo 15. Mesleki yeterlilik boyutuna iligkin betimsel istatistikler

Katihm Diizeyi
g o
= £ ° E g = g
. = - = =
o ifadeler S g5~ S5. £5_£E5_
5§ EE & fF
X S.8
Isimi ince ayrintilarna f 3 11 42 161 184
: kadar6grendim. o, 07 27 105 401 459 70 O8IS
Isimin gerektirdigi f - 5 31 163 202
2 gorevleri iyi biliyorum. o/ . 1,2 7.7, 40,6 50,4 4,401 0,686
Isimi iyi bir sekilde f 1 4 30 151 215
nasil yerine getirecegimi
3 sgrendim. % 02 10 75 377 536 b3 0697
Sirketteki f 2 4 28 137 230
sorumluluklarimi
4 biliyorum, % 05 10 70 342 574 468 0713
Isimle ilgili mevzuat: f - 6 41 154 200
biliyorum. % - 15 102 384 499 360 0720

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma
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Mesleki yeterlilik boyutuna iliskin ikinci yiiksek degere sahip konu “isimi iyi
bir sekilde nasil yerine getirecegimi 6grendim” ifadesidir ve bu ifadeye iliskin
isgorenlerin  %53,6’s1 (f=215) “tamamen katiliyorum”, %37,7’si (f=151) “gok
katiltyorum”, %7,5°1 (f=30) “orta diizeyde katiliyorum”, %1°1 (f=4) “az katiliyorum”
ve %0,2’si (f=1) “katilmiyorum” seklinde fikirlerini belirtmislerdir. Ifadenin aritmetik
ortalamasi ise X=4,433 olarak tespit edilmistir. Bunun yan1 sira “isimin gerektirdigi
gorevleri iyi biliyorum” ifadesine iggoérenlerin %50,4’liniin (f=202) “tamamen
katiltyorum”, %40,6’sinin (f=163) “cok katiliyorum” %7,7’sinin (f=31) “orta diizeyde
katiltyorum” ve 9%1,2’sinin (f=5) “az katiliyorum” yoniinde goriis bildirdikleri
goriilmektedir. Buna ek olarak isgdrenlerin “katilmiyorum” derecesinin yonelik hig¢
goriis bildirmedikleri tespit edilmistir. Ilgili yargiya iliskin aritmetik ortalamasa ise
X=4,401 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore, isgdrenlerin igini gorevlerini iyi bir
sekilde bildigi ve nasil yerine getirecegini 6grendigi ve bu durumun Orgiitsel
sosyallesme siirecini etkiledigi sdylenebilir.

Diger bir mesleki yeterlilik boyutuna iliskin verilen “isimle ilgili mevzuati
biliyorum” ifadesine isgorenlerin %49,9’u (f=200) “tamamen katiliyorum”, %38,4’1
(f=154) “cok katilyorum”, %10,2’si (f= 41) “orta diizeyde katiliyorum” ve %1,5’1
(f=6) ise “az katiliyorum” yoniinde fikirlerini ifade etmislerdir. “Katilmiyorum”
yoniinde goriis bildiren iggéren olmamasinin yani sira ilgili ifadeye iliskin aritmetik
ortalamaya (X=4,366) yansidig1 lizere, isgdrenlerin gorevi ilgili gerekli olan kanun ve
konulara hakim olduklar1 sdylenebilir. Ayrica bu durumun orgiitsel sosyallesmeye
olumlu yonde etkiledigini sdylemek de miimkiindiir.

Tablo 15°teki dagilim ve ortalamalara gore, mesleki yeterlilik boyutunda
belirtilen hususlar arasinda o6rgiitsel sosyallesmenin digerlerin gore en diisiik oldugu
konu iggorenlerin isletmedeki gorevlerine yonelik ayrintili bilgileri 6grenmesidir. Bu
baglamda Tablo 15’teki verilere bakildiginda, “isimi ince ayrintilarina kadar
ogrendim” ifadesine isgorenlerin %45,9’unun (f=184) “tamamen katiliyorum”,
%40,1’inin (f= 161) “cok katiliyorum”, %10,5’inin (f=42) “orta diizeyde katiliyorum”,
%?2,7’sinin (f=11) “az katiltyorum” ve %0,7’sinin (f= 3) “katilmiyorum” yoniinde fikir
bildirdikleri goriilmektedir. ifadeye iliskin aritmetik ortalama X=4,279 olarak

hesaplanmustir.
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Tablo 16’da aragtirmaya dahil olan konaklama igletmesi isgorenlerinin,
orgiitsel sosyallesmenin kisileraras iligkiler boyutuna iliskin goriislerini belirlemeye
yonelik istatistiksel veriler yer almaktadir. Bu baglamda tablodaki (16) kisilerarasi
iligkiler boyutu ifadelerinin dagilimina ve ortalamalarina bakildiginda, orgiitsel
sosyallesmenin en yiiksek oldugu konu isgorenin is arkadaslar1 tarafindan isletmenin
bir parcasi olarak goriilmesidir. (X=4,224).

Tablo 16. Kisileraras: iligkiler boyutuna iligkin betimsel istatistikler

Katilm Diizeyi
E )
= E 2 E E = E
. = 2= = =
Soru Ifadeler s _ E_ SE_ x5_ E5
No £< «Egc SzC gET Ez2C
s § E3 § fE
X S.S
Sirketteki is
arkadaslarimm katildig f 2 15 P i 147
1 sosyal etkinliklere ben de 4,117 0,868
katilirim. % 1,2 3,7 13,7 44,6 36,7
Sirkette ¢alisan kisilerle f 6 17 43 179 156
iligkilerimin iyi oldugunu
2 diisiiniiyorum % 15 42 107 446 389 H1O2 0882
Sirketteki is arkadaglarim
isimle ilgili konularda £ 11 20 51 170 149
3 goniillii olarak bana 4,062 0,971
yardim ederler % 27 50 127 424 372
Sirketteki i £ 7 20 47 177 150
arkadaglarimin ¢ogunu
4 arkadasim olarak 4,104 0,915
gorilyorum % 1,7 5,0 11,7 44,1 37,4
Sirketteki herkes £ 4 14 61 160 162
5 tarafindan sevilirim. 4,152 0,874

% 1,0 3,5 15,2 39,9 40,4
Sickettekiis ey o g3 154 sl
arkadaslarimin ¢ogu beni
6 bu sirketin bir pargast 4,224 0,874
olarak kabul ederler % 0,5 5,2 10,7 38,4 45,1

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma

Buradan hareketle “sirketteki is arkadaslarimin ¢ogu beni bu sirketin bir
parcasi olarak kabul ederler” ifadesine iliskin iggorenlerin 181’1 (%45,1) “tamamen
katiltyorum” 154’4 (%38,4) “cok katiliyorum”, 43’1 (%10,7) “orta diizeyde
katiltyorum”, 21°1 (%5,2) “az katiliyorum™ ve 2°si (9%0,5) ise “katilmiyorum” yoniinde

fikirlerini ifade etmislerdir. Ilgili yargiya iliskin aritmetik ortalamada goriildiigii
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X=4224 gibi isgorenlerin is arkadaglar tarafindan sirketin bir pargasi olarak
goriilmekte ve bu durum orgiitsel sosyallesmeyi olumlu yonde etkilemektedir.

Ikinci bir ifade olarak verilen “sirketteki herkes tarafindan sevilirim” ifadesine
isgorenlerin  162°sinin (%40,4) “tamamen katiliyorum”, 160’nin (%39,9) “cok
katiltyorum”, 61’inin (%15,2) “orta diizeyde katiliyorum”, 14’{iniin (%3,5) “az
katiliyorum” ve 4’iinii (%1) “katilmiyorum” seklinde goriis belirtmislerdir. Tlgili
ifadenin aritmetik ortalamas1 X=4,152 olarak hesaplanmistir. Aym sekilde “sirkette
calisan kisilerle iliskilerimin iyi oldugunu diislinliyorum” kapsaminda 156 kisinin
(%38,9) “tamamen katiltyorum”, 179 kisinin (%44,6) “cok katiliyorum”, 43 kisinin
(%10,7) “orta diizeyde katiliyorum”, 17 kisinin (%4,2) “az katiliyorum” ve 6 kisinin
(%1,5) “katilmiyorum” seklinde goriis bildirdigi ifadenin de yapilan hesaplamalar
sonucu aritmetik ortalamasinin X=4,152 oldugu tespit edilmistir.

Kisileraras: iligkiler boyutuna ait bir diger ifade olarak verilen “sirketteki is
arkadaglarimin katildigi sosyal etkinliklere ben de katilirim” ifadesine 147 kisinin
(%36,7) “tamamen katiltyorum”, 179 kisinin (%44,6) “cok katiliyorum”, 55 kisinin
(%13,7) “orta diizeyde katiliyorum”, 15 kisinin (%3,7) “az katiliyorum” ve 5 kisinin
(%1,2) de “katilmiyorum” yoniinde goriis bildirdikleri belirlenmistir. Aritmetik
ortalamas1 X=4,117 olarak hesaplanan ifadenin bu sonucuna gére isgdrenler isletme
kapsaminda diizenlenen faaliyetlere katilmas1 orgiitsel sosyallesmeyi pozitif yonde
etkilemektedir.

“Sirketteki is arkadaslarimin ¢ogunu arkadasim olarak goriiyorum” ifadesine
isgorenlerin  150°si  (%37,4) “tamamen katiliyorum”, 177°si (%44,1) “cok
katiltyorum”, 47°si (%11,7) “orta diizeyde katiliyorum, 20’si (%5) “az katiliyorum”
ve 7’si (%1,7) de “katilmiyorum” seklinde goriislerini belirtmislerdir. Ilgili ifade
iligkin hesaplanan aritmetik ortalama ise X=4,104"tiir.

Tablo 16’daki dagilim ve ortalamalara gore, kisilerarasi iligkiler boyutunda ele
alinan konular arasinda digerlerin goére Orgiitsel sosyallesmesi daha az diisiik olan
husus isgorenin isletmedeki arkadaglar tarafindan isiyle ilgili yardim gérmesidir. Bu
dogrultuda “sirketteki is arkadaslarim isimle ilgili konularda goniillii olarak bana
yardim ederler” ifadesine arastirmaya dahil olan isgdrenlerin 149’unun (%37,2)
“tamamen katiltyorum”, 170’inin (%42,4) “cok katiliyorum”, 51’inin (%12,7) “orta

diizeyde katiliyorum”, 20’sinin (%5) “az katiliyorum” ve 11’inin (%2,7) ise
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“katilmiyorum” yoniinde fikir belirttikleri goriilmiistiir. Bununla birlikte s6z konusu
ifadenin aritmetik ortalamas1 X=4,062 olarak hesaplanmustir.

Arastirmaya kapsaminda incelenen konaklama isletmesi isgorenlerinin,
orgiitsel sosyallesmenin dil ve tarih boyutuna iliskin goriislerini belirlemeye yonelik
istatistiksel veriler Tablo 17°de gosterilmektedir. Bu ¢ergcevede tablodaki dil ve tarih
boyutu ifadelerinin dagilimina ve ortalamalarina géz Oniinde bulunduruldugunda,
orgiitsel sosyallesmenin en yliksek oldugu husus isgorenlerin calistig1 isletmeye 6zgii
sozciikleri bilmesidir. Tablo 17°deki “sirket ¢alisanlarinin kullandigy, sirketimize 6zgii
sozciikleri biliyorum” ifadesine iliskin verilere bakildiginda iggoérenlerin %50,1’inin
(f=201) “tamamen katiliyorum”, %33,2’sinin (f=133) “cok katiliyorum”, %13 {iniin
(f=52) “orta diizeyde katiliyorum”, %3,5’inin (f=14) “az katiliyorum” ve %0,2’sinin
(f=1) “katilmiyorum” seklinde fikir bildirdikleri goriilmektedir. Aritmetik ortalamasi
X=4,294 olarak hesaplanan ifadenin bu sonucuna gore isgorenlerin isletmeye has
sozciikleri bilmesi orgiitsel sosyallesmeyi olumlu ve yiiksek diizeyde etkilemektedir.

Tablo 17. Dil ve tarih boyutuna iligskin betimsel istatistikler

Katihm Diizeyi
E )
= E e E E = E
4 = 2= = =
Soru ifadeler Sc sigiisfisiie
: 5 E2 5 €3
X S.S
Sirketimin ge¢cmisten £ 3 16 62 138 182

1 bugiine uzanan 4,197 0,893
geleneklerini biliyorum. oy 0,7 4,0 15,5 34,4 454

Sirketimin gegmisindeki f 6 22 66 122 185

) 6nemli olaylar1 4,142 0,980
biliyorum. % 1,5 55 16,5 30,4 46,1
Sirket galisanlarinin
kullandigy, sirketimize f ! 14 >2 133 201
3 0zgii sozciikleri 4,294 0,841
biliyorum. % 0,2 3,5 13,0 33,2 50,1

Sirketimde kullanilan ¢ 3 12 53 153 180
kisaltmalarin ve

4 kodlamalarm anlamlarim 4234 (0845
biliyorum. % 07 30 132 382 449

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma
Dil ve tarih boyutuna iligskin ikincil veri olan “girketimde kullanilan
kisaltmalarin ve kodlamalarin anlamlarint biliyorum” ifadesine arastirmaya katilan

isgorenlerin  %44,9’u (f=180) “tamamen katiliyorum”, %38,2’si (f=153) “c¢ok
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katiltyorum”, %13,2°si (f= 53) “orta diizeyde katiliyorum”, %3’0 (f=12) “az
katiliyorum” ve son olarak %0,7’si (f=3) “katilmiyorum” ydniinde goriislerini
belirtmislerdir. Ifadeye iliskin aritmetik ortalama ise X=4,234 olarak hesaplanmistir.
Bunun yansira ‘“sirketimin ge¢misten bugiline uzanan geleneklerini biliyorum”
ifadesine isgorenlerin ¢ogunlugunun (%45,4/f=182) “tamamen katiltyorum” seklinde
fikir belirttikleri goriilmektedir. Buna ek olarak s6z konusu ifadesinin hesaplanan
aritmetik ortalamas1 X=4,197’dir. Bu baglamda iki ifadenin de ortalamalar1 dikkate
alindiginda orgiitsel sosyallesmeyi pozitif yonde etkiledikleri ifade edilebilir.

“Sirketimin ge¢misindeki Onemli olaylar1 biliyorum” ifadesi dil ve tarih
boyutunun orgiitsel sosyallesme diizeyini ufak degerde olsa diger ifadelere gére daha
az etkiledigi Tablo 17°deki verilerden anlasilmaktadir. Arastirmaya katilan
isgorenlerin  %46,1°’1 (f=185) “tamamen katiliyorum”, %30,4’4 (f=122) “¢ok
katiltyorum”, %16,5’1 (f=66) “orta dilizeyde katiliyorum”, 95,51 (f=22) “az
katiliyorum” ve %1,5’1 (f=6) “katilmiyorum” yoniinde s6z konusu ifadeye iliskin
goriiglerini  belirtmisglerdir. Dil ve tarih boyutunun bu ifadesinin ise aritmetik
ortalamasi1 X=4,142 olarak hesaplanmustir.

Tablo 18. Politika boyutuna iligkin betimsel istatistikler

Katihm Diizeyi
E ]
= E TE = = E
. = - = =
Soru Ifadeler s _ E_SE5_ «5_ 5
No £ <28 E8z8 SE2E% g£z2€
X S.8
Sirketimde sozii edilen £ ) 4 34 123 240
1 kisileriq kimler oldugu 4,493 0,693
biliyorum A _ 1,0 8,5 30,7 59,9
Sirketimdeki sosyal £ ) g 53 166 174
etkilerim Oriintiisiinii
2 (formal-informal iliskiler) 4,261 0,760
anlyorum % - 2,0 13,2 414 434
Sirketimde gegerli olan
normlar1 (informal gruplar  f - 7 46 181 167
3 tarafindan belirlenen ve 4266 0,728
onaylanan davranis
kaliplar) biliyorum. % - 1,7 11,5 45,1 41,6
Sirketimde gecerli olan f R 4 34 126 237
4 4,486 0,693
kurallara uyarim o ) 1.0 8.5 314 59.1

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma
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Tablo 18’de orgiitsel sosyallesmesinin dordiincii boyutu olan politikaya iliskin
aragtirmaya katilan isgorenlerin goriislerini belirlemeye yonelik istatistiksel verilere
yer verilmektedir. Tablodaki veriler incelendiginde oOrglitsel sosyallesmeyi en ¢ok
etkileyen konunun isgdrenin isletmede calisan diger bireyleri tanimasi oldugu
goriilmektedir. “Sirketimde sozii edilen kisilerin kimler oldugu biliyorum” ifadesine
arastirmaya katilan 240 kisinin (%59,9) “tamamen katiliyorum”, 123 kisinin (%30,7)
“cok katiliyorum”, 34 kisinin (%38,5) “orta diizeyde katiliyorum” ve 4 kisinin (%]1) de
“az katiltyorum” seklinde fikir belirttikleri tespit edilmistir. Bununla birlikte soz
konusu ifadeye “katilmiyorum” yoniinde goriis bildirilmedigi goriilmiistiir. Ifadenin
aritmetik ortalamasi ise X=4,493 seklinde hesaplanmigtir. Buna gore, isgorenlerin
isletme ¢alisan diger bireylere hakim olmasi orglitsel sosyallesmeyi yiiksek diizeyde
etkilemektedir.

“Sirketimde gecerli olan kurallara uyarim” ifadesine isgorenlerin 237’si
(%59,1) “tamamen katiltyorum”, 126°s1 (%3 1,4) “cok katiliyorum”, 34’ (%8,5) “orta
diizeyde katiliyorum” ve 4’1 (%1) ise “az katiliyorum” yoniinde fikir belirtisimlerdir.
Buna ek olarak ifadenin yonelik yapilan hesaplamalar sonucu aritmetik ortalamasi
X=4,486 olarak saptanmustir.

Bunan yani sira “sirketimde gecerli olan normlari (informal gruplar tarafindan
belirlenen ve onaylanan davramig kaliplar) biliyorum” ifadesine iliskin 167 kisi
(%41,6) “tamamen katiliyorum”, 181 kisi (%45,1) “cok katiliyorum, 46 kisi (%11,5)
“orta diizeyde katiliyorum”, ve 7 kisi (%1,7) “az katiliyorum” seklinde goriis
bildirmislerdir. Ayrica ilgili ifade iliskin aritmetik ortalamaya da yandig1 (X=4,266)
lizere isgorenlerin igletmedeki normlara yonelik bilgileri 6grenmesi Orgiitsel
sosyallesmeyi yiiksek diizeyde etkilemektedir.

Boyutu iligin son olarak “sirketimdeki sosyal etkilerim Oriintiisiinii (formal-
informal 1iligkiler) anliyorum” ifadesine, aragtirma kapsaminda isgorenlerin 174’1
(%43,4) “tamamen katiliyorum”, 166’st (%41,4) “cok katiliyorum”, 53’1 (%13,2)
“orta diizeyde katiliyorum” ve 8’1 (%?2) “az katiliyorum” seklinde goriis belirmislerdir.
Aritmetik ortalamas1 X=4,261 olarak hesaplanan ifade, politika boyutunda yer verilen
diger ifadelere kiyasla orgiitsel sosyallesme daha az diizeyde etkilemektedir.

Orgiitsel sosyallesmenin son boyutu olan drgiitiin amag ve hedeflerine uyuma

iligkin arastirmaya dahil edilen konaklama isletmesi isgorenlerinin goriislerini
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belirlemeye yonelik istatistiksel veriler Tablo 19’da gosterilmektedir. Bu baglamda
tablodaki oOrgiitiin ama¢ ve hedeflerine uyum boyutuna iligkin veriler incindiginde
“sirketimin amaglarin1 destekliyorum” ifadesinin orgiitsel sosyallesme {izerinde en
yiiksek etkisi olan konu oldugu goriilmiistiir. Daha genis bir anlatim ile “sirketimin
amaclarin1 destekliyorum” ifadesine arastirmaya katilan isgdrenlerin %40,1 inin
(f=161) “tamamen katiliyorum”, %47,4 {iniin (f=190) “cok katiliyorum”, %11,7’sinin
(f=47) “orta diizeyde katiliyorum” ve %0,7’sinin (f=3) “az katiltyorum” seklinde
goriis belirtmektedir. ifadeye iliskin aritmetik ortalama ise X=4,269 olarak
hesaplanmistir. Bu deger isgdrenlerin ¢gogunun oOrgiitiin amaclarini onayladigini ve
destekledigini gostermektedir.

Tablo 19. Orgiitiin amag ve degerlerine uyum boyutuna iliskin betimsel istatistiksel

Katihm Diizeyi
E E <& g g
. g S = = g s
No ifadeler o sEcfisslsils
’ £S SZS 2SO SgS 250
5 2 5% 2 2
X S.S
Sirketimin amaglarini f - 3 47 190 161
1 destekliyorum. A ) 0.7 11,7 474 401 4,269 0,690
Sirketim tarafindan
calisanlara kazandirilan f 2 10 >4 187 148
2 deserleri benimsi 4,169 0,788
egerleri benimsiyorum. o, ) 5 25 13,5 46.6 36.9
Sirketimde ulagilmaya £ 5 14 54 181 147
3 calisilan amaglar agik ve 4,124 0,859
nettir. % 1,2 3,5 13,5 45,1 36,7
Sirketimin degerleri ile
kisisel degerlerimin f 7 20 68 188 18
4 ortiistiigiinii 3,972 0,906
diisiiniiyorum. % 1,7 5,0 17,0 46,9 29,4
Sirketimin amaglart aymt =~ f 7 14 69 177 134
zamanda benim de
> amaglarimdir % 1,7 3,5 17,2 441 33,4 4,039 0,869

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma

Orgiitiin amac¢ ve degerlerine boyutuna iliskin ikincil veri olan “sirketim
tarafindan calisanlara kazandirilan degerleri benimsiyorum” ifadesine arastirma
kapsamindaki isgdrenlerin %36,9’u (f= 148) “tamamen katiliyorum”, %46,6’s1
(f=187) “cok katiltyorum”, %13,5°1 (f=54) “orta diizeyde katiliyorum”, %2,5’1 (f=10)
“az katiltyorum” ve %0,5’i (f=2) “katilmiyorum” yéniinde fikir bildirmistir. Ilgili

ifadeye yonelik aritmetik ortalamaya da (X=4,169) yansidig1 iizere, konaklama
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isletmesi isgorenlerinin isletme tarafindan kazandirilan degerleri 6ziimsemesi orgiitsel
sosyallesmeyi yiiksek diizeyde etkilemektedir.

“Sirketimde ulagilmaya ¢alisilan amaglar agik ve nettir” ifadesine isgdrenlerin
%36,7’sinin (f=147) “tamamen katiltyorum”, %45,1’inin (f=181) “¢ok katiliyorum”,
%13,5’inin (f=54) “orta diizeyde katiliyorum”, %3,5’inin (f=14) “az katiliyorum ve
%1,2’sinin (f=5) “katilmiyorum” seklinde goriis bildirdikleri gériilmektedir. Ifadeye
yonelik hesaplanan aritmetik ortalama ise X=4,124’tiir. Bunun yani sira “sirketimin
amaclar1 ayn1 zamanda benim de amaglarimdir” ifadesine isgorenlerin biiyiik
cogunlugunun “g¢ok katiliyorum” (%44,1/f=177) ve “tamamen katiltyorum”
(%33,4/f=134) yoniinde yogunlastigi goriilmektedir. ilgili ifade iliskin aritmetik
ortalama ise X=4,039 olarak hesaplanmustir. Buradan hareket s6z konusu iki ifadenin
sonuclarina gore, isletmelerindeki amaglarin net olmasinin ve bu amaglarin
benimsenerek isgorenin kendi amaclarina doniismesinin Orgiitsel sosyallesme
iizerinde yliksek diizeyde bir etkisi oldugu sdylenebilir.

Diger bir verilen “sirketimin degerleri ile kisisel degerlerimin Ortilistiiglinii
diistinliyorum” ifadesi orgiitiin amag ve hedeflerine uyum boyutunun diger ifadelerine
kiyasla orgiitsel sosyallesme lizerinde daha az diizeyde etkiye sahiptir. Bu ¢ercevede
aritmetik ortalamas1 X=3,972 olarak hesaplanan ifadeye isgorenlerin %29,4’ii (f=118)
“tamamen katiliyorum”, %46,9°u (f=188) “cok katiltyorum”, %17’si (f=68) “orta
diizeyde katiliyorum”, %5°1 (f=20) “az katiliyorum” ve %1,7’si (=7) “katilmiyorum”
seklinde goriis belirttikleri tespit edilmistir.

4.6.5. Katihmcilarin Hizmet Verme Yatkinhgina Iliskin Gériislerine Yonelik
Bulgular

Arastirmanin uygulandigi Trabzon’daki 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri
isgdrenlerinin hizmet verme yatkinliina iligkin algilarina yonelik bulgular bu baglik
altinda yer almaktadir.

Arastirmaya katilan konaklama isletmesi isgoérenlerinin, hizmet verme
yatkinliginin sunumdan zevk alma boyutuna iligskin goriislerini belirlemeye yonelik
istatistiksel veriler Tablo 20’de gosterilmektedir. Bu baglamda sunumdan zevk alma
boyutunun ifadelerinin s6z konusu tablodaki verileri dikkate alindiginda, hizmet
verme yatkinliginin en yiikksek oldugu konu isgdrenin misafirlere rahatlikla

giiliimseyebilmesidir (X=4, 461). Baska bir anlatimla “miisterime giiliimsemek bana
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kolay gelir” ifadesine iggoren 232 kisinin (%57,9) “kesinlikle katiliyorum”, 137
kisinin (%34,2) “katiliyorum”, 20 kisinin (%5) “me katiliyorum ne katilmiyorum”, 9
kisinin (%2,2) “katilmiyorum” ve 3 kisinin (%0,7) ise “kesinlikle katilmiyorum
yoniinde goriis belirtikleri goriilmektedir. lgili ifadeye iliskin aritmetik ortalama
X=4,461 olarak hesaplanmustir.

Ikinci bir ifade olarak verilen “miisterilerimi anlamaya calismak benim igin
dogaldir” yargisina isgorenlerin 201’1 (%50,1) “kesinlikle katiliyorum”, 166’s1
(%41,4) “katiliyorum”, 30°u (%7,5) “ne katiliyorum ne katilmiryorum” ve 4’i (%]1)
“katilmiyorum yoniinde goriis bildiritken “kesinlikle katilmiyorum” diizeyinde
isgdrenlerin hicbirinin ifade belirtmedikleri tespit edilmistir. Bununla birlikte ilgili
ifadeye iliskin yapilan hesaplamalar sonucu aritmetik ortalamasi X=4,406’dir. Bu
sonug, isgdrenlerin dogal bir davranis olarak miisterileri anlamasinin hizmet verme
yatkinligin yiiksek diizeyde etkiledigini ifade etmektedir.

Tablo 20. Sunumdan zevk alma boyutun iliskin betimsel istatistikler

Katihm Diizeyi
E E E g
o = = = = E - E
Soru . =5 5 s & E = £
No v 4 fic s Iz e iie
s = = s £ T $s
= =z < Z
“E 2 2 = ¥ <2 -
X S.S
Miisterime giilimsemek f 3 9 20 137 232
1 bana kolay gelir. % 07 22 50 342 579 4,461 0,757
Miisterimin ismini f 1 12 29 166 193
2 hatirlamak hosuma gider. o/ 0,2 3.0 72 414 48,1 4,341 0,761
Miisterilerimi anlamaya f - 4 30 166 201
¢aligmak benim i¢in
3 dogaldtr. % - 1,0 7,5 414 50,1 4,406 0,672
Miisterilerimin isteklerini  f - 8 30 167 196
4 hizl1 bir sekilde yerine 4374 0,710
getirmekten zevk alirim. o ) 2.0 7.5 416 48.9
Miisterilerimi mutlu f 1 10 28 174 188
etmekten memnun
> olurum. % 0,2 2,5 7,0 43,4 46,9 4,341 0,738
Miisterilerime hizmet £ ) 4 35 181 179
6 etmekten gercekten zevk 4324 0,717
alirnm. % 0,5 1,0 8,7 45,1 44.6

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma

“Miisterilerimin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirmekten zevk alirim”

ifadesine aragtirmaya katilan isgorenlerin 196’s1 (%48,9) “kesinlikle katiliyorum”,
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167’s1 (%41,6) “katiliyorum”, 30°u (%7,5) “ne katiliyorum ne katilmiyorum” ve 8’1
(%2) “katilmiyorum yéniinde goriis belirmistelerdir. Ilgili ifadeye iliskin aritmetik
ortalamaya (X=4,374) da yansidig1 lizere, isgorenlerin miisteri isteklerini
memnuniyetle yerine getirmesinin hizmet verme yatkinligimi yiliksek diizeyde
etkiledigi goriilmektedir.

Sunumdan zevk alma boyutuna iliskin diger bir yargi olan “miisterimin ismini
hatirlamak hosuma gider” ifadesine isgdrenlerden 193 kisinin (%48,1) “kesinlikle
katiltyorum”, 166 kisinin (%41,4) “katiliyorum”, 29 kisinin (%7,2) “ne katiliyorum ne
katilmiyorum”, 12 kisinin (%3) “katilmiyorum” ve 1 kisinin (%0,2) ise “kesinlikle
katilmiyorum” seklinde fikir belirtmislerdir. Aritmetik ortalamas1 X=4,341 olarak
hesaplanan ifadenin sonucuna gore, isgdrenin miisterinin ismini hatirlamasinin hizmet
verme yatkinligini yiiksek diizeyde etkilemektedir. Bunun yani sira ayni aritmetik
ortalamaya (X=4,341) sahip “miisterilerimi mutlu etmekten memnun olurum”
ifadesine isgdrenlerin biiylik bir ¢ogunlugunun (%46,9/f=188) “kesinlikle
katiliyorum” yontinde goriis bildirdikleri goriilmektir. Buradan hareketle, isgdrenlerin
miisterilerin ismini hatirlamasi kadar miisterilerini mutlu etmekten memnun olmasinin
da hizmet verme yatkinlig1 iizerinde yiiksek diizeyde etkisi oldugu sonucuna
varilmaktadir.

Tablo 20’deki dagilim ve ortalamalara gore, sunumdan zevk alma boyutunda
ele alinan konular arasinda son ifade olan “miisterilerime hizmet etmekten gergekten
zevk alinm” yargisina iggoéren 179 kisinin (%44,6) %kesinlikle katiliyorum”, 181
kisinin (%45,1) “katiliyorum”, 35 kisinin (%8,7) “ne katiliyorum ne katilmiyorum”, 4
4 kisinin (%]1) “katilmiyorum” ve 2 kisinin (%0,5) “kesinlikle katilmiyorum” seklinde
fikir belirttikleri tespit edilmistir. Buna ek olarak s6z konusu ifadenin hesaplanan
aritmetik ortalamasi ise X=4,324 seklindedir.

Tablo 21°de hizmet verme yatkinligimin ikinci boyutu olan ihtiyaglar
karsilama yetenegi boyutuna iliskin arastirma kapsamindaki isgorenlerin fikirlerini
belirlemeye yonelik istatistiksel verilere yer verilmektedir. Bu dogrultuda incelemeler
yapildiginda “misterilerin sorularina dogru bir sekilde cevap verebilirim” ifadesine
isgorenlerin  %59,4°4  (f=238) “kesinlikle katiliyorum”, %35,2’si (f=141)
“katiliyorum”, %4,7’si (f=19) “ne katiliyorum ne katilmiyorum” ve %0,7’si (f=3)

“katilmiyorum” yoniinde goriis belirttikleri ve aritmetik ortalamasinin ise X=4,531
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seklinde hesaplandigi tespit edilmistir. Buna sonuca gore Tablo 21°de yer alan diger
yargilara kiyasla s6z konusu ifadenin hizmet verme yatkinlig1 iizerinde en ¢ok etkisi
olan konu oldugu goriilmiistiir. Ayrica isgdorenlerin “kesinlikle katilmiyorum” katilim
diizeyinde goriis bildirmedikleri saptanmustir.

Hizmet verme yatkinligina iliskin ikincil bir ifade olan “miisterilerin isteklerine
ulagmalarina yardimer olmaya calisirim” yargisina isgorenlerin %50,6’sinin (£=203)
“kesinlikle katiltyorum”, %43,1’inin (f=173) “katiliyorum”, %5’inin (f=20) “ne
katiltyorum ne katilmiyorum”, 1’inin (f=4) “katilmiyorum” ve %0,2’sinin ise (f=1)
“kesinlikle katilmiyorum” seklinde fikir belirtmislerdir. ilgili ifadeye iliskin aritmetik
ortalama X=4,428 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, isgdrenlerin miisterilerin
isteklerine yardimci olmasinin hizmet verme yatkinligini yiiksek diizeyde etkiledigini
gostermektedir.

Tablo 21. Ihtiyaclari karsilama yetenegine iliskin betimsel istatistikler

Katihm Diizeyi
=
£ = E S
| 2 F B g st
Soru ifadeler 2s_§_ 85 _E_ 2E_
No E2C € fEC 2% E:zE
g = = < = £z
= =} < S < R
g < 2 ; 2 2 _
X S.S
Miisterilerin isteklerine f 1 4 20 173 203
ulagmalarina yardimci
! olmaya calisirm. % 02 10 50 431 506 A 0659
Miisterilerim memnun f - 11 31 196 163
ederek kendi hedefime
2 ulagirim. %o - 27 7,7 489 40,6 4274 0,720
Mus.terllerln benimle £ ) 4 32 192 173
ihtiya¢ duyduklari
3 hizmetler hakkinda 4,331 0,665
konusmalarini saglarim. % - 1,0 8,0 47,9 431
Miisterilerime kars1 £ 1 3 2 187 188
4 problem ¢oziicii bir 4391 0,651
yaklagim tarzi sergilerim. % 0,2 0,7 55 46,6 46,9
Miigterilerin ¢ikarlarini en f - 8 36 204 153
iyi sekilde korumay1
> dnemserim. %o - 20 90 509 382 4251 0,69
Miisterilerin sorularina f - 3 19 141 238
dogru bir sekilde cevap
° verebilirim. % - 07 47 352 so4 PP 062

X: Aritmetik ortalama s.s: Standart sapma

103



“Miisterilerime kars1 problem ¢oziicii bir yaklagim tarzi sergilerim” ifadesine
isgorenlerin  %46,9’'u  (f=188) “kesinlikle katiliyorum”, %46,6’s1 (f=187)
“katiliyorum”, 95,51 (f=22) “ne katiliyorum ne katilmiyorum”, 9%0,7’si (f=3)
“katilmiyorum” ve %0,2’si (f=1) “kesinlikle katilmiyorum” yoOniinde goriis
belirtmislerdir. Buna ek olarak sdz konusu ifadenin aritmetik ortalamasina (X=4,391)
da yansidig1 iizere, arastirma kapsamindaki iggorenlerin miisterilere karsit sorun
cozlici bir yaklasim sunmasi hizmet verme yatkinhigmmi yiiksek diizeyde
etkilemektedir.

Tablo 21°de yer alan “miisterilerin benimle ihtiya¢ duyduklari hizmetler
hakkinda konugmalarin1 saglarim” ifadesine konaklama isletmesi isgdrenlerinin
%43,1’inin (f=173) “kesinlikle katiliyorum”, %47,9’unun (f=192) “katiliyorum”,
%8’inin (f=32) “ne katiliyorum ne katilmiyorum” ve %1’inin (f=4) “katilmryorum”
seklinde fikir belirttikleri ve aritmetik ortalamasimin X=4,331 olarak hesaplandigi
goriilmektedir.

“Miisterilerim memnun ederek kendi hedefime ulagirim” ifadesine isgdrenlerin
%40,6’s1 (f=163) kesinlikle katiliyorum”, %48,9’u (f=196) “katiliyorum”, %7,7’si
(f=31) “ne katiltyorum ne katilmiyorum” ve %2,7’si (f=11) “katilmiyorum” yoniinde
goriis belirtmistir. “Kesinlikle katilmiyorum” diizeyinde fikir bildirilmeyen ifadenin
aritmetik ortalamas1 X=4,274 olarak hesaplanmis ve buna gore, isgorenlerin
miigterilerin memnuniyetini kisisel hedefi olarak belirlenmesinin hizmet verme
yatkinligim1 yiiksek diizeyde etkiledigi goriilmiistiir. Bunun yani sira digerlerine
kisayla aritmetik ortalamasi (X=4,251) daha az olan “miisterilerin ¢ikarlarini en iyi
sekilde korumay1 dnemserim” ifadesine iggorenlerin %38,2’sinin (f=153) “kesinlikle
katiltyorum”, %50,9’unun (f=204) “katiliyorum”, %9’unun (f=36) “ne katiliyorum ne
katilmiyorum” ve %2 ’inin (f=8) “katilmiyorum” seklinde fikir belirtmislerdir. Ayrica
s0z konusu ifadeye arastirmaya katilan konaklama isletmesi isgdrenlerinin higbiri
“kesinlikle katilmiyorum” diizeyinde goriis belirtmedigi tespit edilmistir. Ifadeye

iliskin aritmetik ortalama ise X=4,251 olarak hesaplanmustir.

4.7. lIsgorenlerin Sosyal Zeki, Orgiitsel Sosyallesmeye ve Hizmet Verme
Yatkinhg@ina iliskin Gériislerinin Bireysel Ozelliklerine Gore Karsilastirmasi
Aragtirmani bu bdliimiinde, isgdrenlerin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesmeye

ve hizmet verme yatkinligina iliskin goriislerinin bireysel 6zelliklerine gore anlaml
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bir farklilik olup olmadiginin tespit edilmesi amaciyla yapilan t-testi ve varyans analizi
sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 22°de katilimcilarin sosyal zeka, Orgiitsel sosyallesmeye ve hizmet
verme yatkinligina iligkin goriislerinin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik olup
olmadigint belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglar1 yer
almaktadir. Bu baglamda Tablo 22’deki bagimsiz t-testi sonuglarina gore sosyal zeka,
orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig: ile cinsiyet arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamistir (p>0,05). Bu sonuglar cinsiyetin {i¢ degisken iizerinde de
anlamli bir etkiye sahip olmadigin1 gostermektedir.

Tablo 22. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesmeye ve hizmet verme
yatkinligina iligkin goriislerinin cinsiyete gore karsilagtirmasina ait t-testi sonuglari

Degisken Cinsiyet X s.S. t p
Kadin 3,13 0,43
Sosyal Zeka 0,607 0,544
Erkek 3,16 0,42
Orgiitsel Sosyall Kadig 426 02 1,068 0,286
B Sy Erkek 4,20 0,54 ’ ’
. Kadin 4,38 0,49
Hizmet Verme Yatkinlig1 -0,709 0,479
Erkek 4,35 0,52
*p<0,05

Arastirmaya dahil olan katilicilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesmeye ve
hizmet verme yatkinligina iliskin goriiglerinin yas gruplarina gore karsilastirilmasina
ait tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglar1 Tablo 23’te gosterilmektedir.
Buradan hareketle tablo 23’teki sonuglara bakildiginda, sosyal zeka ile yas grubu
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p=0,011<0,05). Buna gore soz
konusu tablodaki verilere bakildiginda 20 yas ve alt1 katilimcilarin sosyal zekasinin
diger yas gruplarina gore daha yiiksek oldugu sonucuna varilmaktadir (X=3,26).
Bunun yani sira 41 yas ve lizeri katilimeilarin sosyal zekasiin diger yas gruplarina
gore daha diisiik oldugu saptanmistir (X=3,02).

Tablo 23’teki bulgulara bakildiginda 6rgiitsel sosyallese ile yas grubu arasinda
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p=0,000<0,050). Bu baglamda 41 yas ve
lizeri olan katilimcilarin érgiitsel sosyallesme diizeyinin daha yiiksek oldugu (X=4,36)
goriilirken 20 yas ve alti katilimcilarin orgiitsel sosyallesme diizeyinin digerlerine
gore daha diisiik oldugu (X=3,93) gozlemlenmektedir. Bu ¢ercevede konaklama

isletmesinde ¢alisan geng isgorenlerin mesleki yeterlilik, kisilerarasi iletisim, orgiitiin
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amag ve hedeflerine uyum, politika ve Orgiitlin tarihinin bilinmesi ve benimsenmesi
konusunda zorluk ¢ektigini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 23. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinligina iligskin goriislerinin yas gruplarina gore karsilastirmasina ait varyans

sonugclari
Degisken Yas X s.S. F p

20 yas ve alt1 3,26 0,45
R 21-30 aras1 yas 3,17 0,43

Sosyal Zeka 3,787 0,011%*
31-40 aras1 yas 3,17 0,44
41 yas ve lizeri 3,02 0,34
20 yas ve altt 3,93 0,70

Orgiitsel Sosyallesme 21-30 arast yas A7 0,53 7,172 0,000*
31-40 aras1 yas 4,29 0,45
41 yas ve lizeri 4,36 0,51
20 yas ve altt 4,03 0,70

Hizmet Verme Yatkinlig1 21-30 aras1 yas 4,33 0,53 8212 0,000*
31-40 aras1 yas 442 0,44
41 yas ve lizeri 4,49 0,42

*p<0,05

Tablo 23’teki bulgulara bakildiginda 6rgiitsel sosyallese ile yas grubu arasinda
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p=0,000<0,050). Bu baglamda 41 yas ve
lizeri olan katilimcilarin 6rgiitsel sosyallesme diizeyinin daha yiiksek oldugu (X=4,36)
goriilirken 20 yas ve alti katilimcilarin 6rgiitsel sosyallesme diizeyinin digerlerine
gore daha diisiik oldugu (X=3,93) gozlemlenmektedir. Bu ¢ercevede konaklama
isletmesinde ¢alisan geng isgorenlerin mesleki yeterlilik, kisilerarasi iletisim, orgiitiin
amag ve hedeflerine uyum, politika ve Orgiitlin tarihinin bilinmesi ve benimsenmesi
konusunda zorluk cektigini séylemek miimkiindiir. Bununla birlikte Tablo 23’teki
verilere gore, hizmet verme yatkinligi ile katilimeilarin yas grubu arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir (p=0,000<0,050). Hizmet verme yatkinliginin 41 yas
ve lizeri olan katilicilarda daha yiiksek oldugu (X=4,49) goriiliirken 20 yas ve alt1
katilicilarda daha az oldugu (X=4,03) sonucuna varilmustir.

Katilmeilarin - sosyal zeka, orgiitsel sosyallesmeye ve hizmet verme
yatkinligina iliskin goriislerinin medeni durumlarina gore karsilagtirilmasina ait
bagimsiz 6rneklem t-testi sonuclaria Tablo 24°te yer verilmektedir. Bu baglamda s6z
konusu tablodaki bagimsiz t-testi sonuglarina gore sosyal zeka ile medeni durum

arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir (p=0,544>0,05).
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Tablo 24. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinligina iliskin goriislerinin medeni durumuna gore karsilagtirmasina ait t-testi

sonuglari
Degisken Medeni Durum X S.S. t p
R Evli 3,13 0,43
Sosyal Zeka -0,877 0,381
Bekar 3,16 0,42
. Evli 4,29 0,48
Orgiitsel Sosyallesme 2,077 0,038*
Bekar 4,18 0,57
. Evli 4,43 0,46
Hizmet Verme Yatkinlig1 2,490 0,013*
Bekar 4,30 0,55

*p<0,05

Tablo 24’te katilimcilarin orgiitsel sosyallesme ile ilgili goriislerinin medeni
durumlarina gore karsilastirilmasin da ise p=0,038 olarak hesaplanmis ve oOrgiitsel
sosyallesme ile katilimcilarin medeni durumu arasinda anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir. Bu sonuca gore, orgiitsel sosyallesme diizeyi evli olan katilimcilarin
(X=4,29) bekar olan katilimcilara (X=4,18) kiyasla daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Aynt zamanda hizmet verme yatkinlig1 ile katilimcilarin medeni
durumu arasinda anlamli bir farklilik oldugu saptanmistir (p=0,013>0,05). Buna gore
bekar katilimcilarin (X=4,30) hizmet verme yatkmlhiginin evli olanlara (X=4,43) gore
daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya dahil olan katilicimalarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesmeye ve
hizmet verme yatkinligina iliskin gorlislerinin aylik gelir diizeyine gore
karsilagtirilmasina yonelik tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglar1 Tablo 25°te
yer almaktadir. Tablo 25’teki sonuglara bakildiginda sosyal zeka ile katilimcilarin
aylik gelir diizeyleri arasinda bir anlamli farklilik bulunmazken o6rgiitsel sosyallesme
ve hizmet verme yatkinligi ile katilimcilarin aylik gelir diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Diger bir ifadeyle katilimcilarin gelir
diizeyinin Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig1 iizerinde etkisi oldugu
gozlemlenmektedir. Buradan harekeyle s6z konusu tablodaki verilere gore, 2825 TL
(2021 y1li net asgari iicret) ve alti aylik gelire sahip olan isgorenlerin (X=4,03) orgiitsel
sosyallesme diizeyi 2826 ve listli olan igsgorenlere gore daha azdir. Bu sonug, asgari ve
asgariden de diislik gelir grubuna ait katilimecilarin Grgiitsel sosyallesme siirecinin
basarisiz bir sekilde ilerleyecegini ve bu siire¢ sonugta i tatminsizligi, motivasyon ve
performans kaybu, isten ayrilma niyeti gibi olumsuz durumlarin yasanma ihtimalinin

daha yiiksek oldugunu gostermektedir.
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Tablo 25. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesmeye ve hizmet verme
yikiligina iliskin goriislerinin aylik gelir diizeylerine gore karsilastirmasina ait
varyans sonuglari

Degisken Aylk Gelir X S.S. F p

2825 TL ve alt1 3,12 0,41
2826- 3826 TL arasi 3,15 0,39

Sosyal Zeka 3827-4827 TL arast 3.16 0.48 0,416 0,742
4828 TL ve tizeri 3,19 0,47
2825 TL ve alt1 4,03 0,56
.. 2826- 3826 TL arasi 422 0,49

Orgiitsel Sosyallesme 3827-4827 TL arast 435 0.42 11,840  0,000*
4828 TL ve lizeri 4,59 0,49
2825 TL ve alt1 4,27 0,54

Hizmet Verme Yatkinligi 2826- 3826 TL arasi 4,34 0,49 3,308  0,005%
3827-4827 TL aras1 4,44 0,44
4828 TL ve lizeri 4,56 0,54

*p<0,05

Hizmet verme yakalig ile ilgili bulgulara bakildiginda ise 4828 TL ve iizeri

aylik gelire sahip olan katilimcilarin hizmet vermeye olan isteklerinin diger gelir

gruplarma gore daha yiiksek oldugu godzlemlenmektedir (X=4,56). Bu baglamda

bireyin hizmet verme yatkinliginin gelir miktarina gore artis gosterdigini sdylemek de

miumkindir.

Tablo 26. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yikiligina iliskin goriislerinin egitim durumuna gore karsilastirilmasina ait varyans

sonugclari
Degisken Egitim Durumu X S.S. F p
Hkégretim ve alt1 3,04 0,39
Sosyal Zeka Ortadgretim 3,12 0,40 2,059 0,129
Yiiksekogretim 3,18 0,45
Hkégretim ve alt1 4,19 0,56
Orgiitsel Sosyallesme Ortadgretim 4,11 0,54 13,057 0,000*
Yiiksekogretim 4,38 0,47
[Ikdgretim ve alt1 4,37 0,51
Hizmet Verme Yatkinlig1 Ortadgretim 4,26 0,56 8,333 0,000*
Yiiksekogretim 4,48 0,42
*P<0,05

Katilimeilarin sosyal zeka ile ilgili goriislerinin egitim durumlarina gore

anlaml bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli

varyans analizi (ANOVA) sonuclarina gore (tablo 26) katilimcilarin ilkogretim,

ortadgretim ve yiiksek dgretim diizeyi egitim gérme durumlart ile sosyal zekayla ilgili

goriiglerinde anlamli bir farklilik bulunmamistir (p=0,129>0,05). Bunun yan1 sira
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orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi ile katilimeilarin egitim durumlari
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p=0,000<0,05).

Tablo 26°daki verilere bakildiginda, egitim durumu yiiksekogretim diizeyinde
olanlarin katilicimalarin (X=4,38) diger gruplara gore kiyasla isletmenin bir pargasi
olma stirecini ifade eden Orgiitsel sosyallesmesinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Aynt sekilde yiiksekogretim diizeyinde olan katilimcilarin  hizmet verme
yatkinliklarinin ilkogretim ve ortadgretime goére daha fazla oldugu saptanmistir
(X=4,38).

Tablo 27°de katilicimalarin sosyal zekaya iliskin goriislerinin turizm egitimi
alma diizeyine gore karsilastirilmasina yonelik tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
p=0247 olarak hesaplamistir. Bu sonu¢ sosyal zekaya ile turizm egitimi arasinda
anlamli bir farklihgmn olmadigim gdstermektedir. Orgiitsel sosyallesme ve hizmet
verme yatkinligi ile turizm egitimi alma arasinda ise Tablo 27’deki verilerden de
anlasildig lizere anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore
turizm lisansiistii egitim haricinde turizm egitimi alma diizeyi arttik¢a isgdrenlerin
orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinliginin da artigini soylemek miimkiindiir.

Tablo 27. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yikiligina iliskin goriislerinin turizm egitimi alma durumuna gore karsilastirilmasina
ait varyans sonuclari

Degisken Turizm Egitimi X S.S. F p

Almadim 3,10 0,35
Turizm ve otel meslek lisesi 3,13 0,46

Sosyal Zeka Turizm 6n lisans 3,16 045 1329 0,258
Turizm lisans 3,26 0,55
Turizm lisansiistii 3,20 0,45
Almadim 4,12 0,52
Turizm ve otel meslek lisesi 4,17 0,56

Orgiitsel Sosyallesme Turizm 6n lisans 4,35 0,41 6,070  0,000%*
Turizm lisans 4,44 0,51
Turizm lisansiistii 4,43 0,54
Almadim 4,33 0,52
Turizm ve otel meslek lisesi 4,27 0,56

Hizmet Verme Yatkinlig: Turizm 0n lisans 4,44 0,37 3,047 0,017*
Turizm lisans 4,56 0,47
Turizm lisansiistii 4,45 0,51

*p<0,05

Tablo 28’deki bulgulara gore, katilimeilarin sosyal zekaya iliskin goriislerinin

isletmedeki gorevlerine gore karsilastirilmasina ait tek yonlii varyans (ANOVA)
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analizi sonuclar1 kademeler arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 (p=0,822>0,05)
saptanirken katilimeilarin isletmedeki gorevleri ile orgiitsel sosyallesme ve hizmet
verme yatkinlifi arasinda anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir
(p=0,000<0,05). Bu baglamda isletmede iist kademe yonetici konumunda ¢alisan
isgorenlerin diger yonetici konulara kiyasla orgiitsel sosyallesme (X=4,46) ve
hizmet verme yatkinhiginin (X=4,65) daha yiiksek oldugu sonucuna varilmaktadir.

Tablo 28. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yikiligina iliskin goriislerinin igletmedeki gorevine gore karsilagtirilmasina ait
varyans sonuglari

Degisken Gorev X S.S. F p
Ust kademe yénetici 3,19 0,55
Sosyal Zeka Orta kademe yonetici 3,11 0,46 0.304 0.822
Alt kademe yonetici 3,15 0,44 ’ ’
Personel 3,15 0,39
Ust kademe yénetici 4,65 0,44
Orta kademe yonetici 4,45 0,37
Alt kademe yonetici 4,26 0,50
Personel 4,08 0,54
Ust kademe yénetici 4,65 0,44
. . Orta kademe yonetici 4,56 0,40
Hizmet Verme Yatkinlig1 o 10,769 0,000*
Alt kademe yonetici 428 0,49

Personel 428 0,53

Orgiitsel Sosyallesme 19,627 0,000%*

*p<0,05

Tablo 28’deki verilerden yola c¢ikarak konaklama isletmesinde personel
diizeyinde calisan iggoérenlerin bulunduklari konumdan dolay1 orgiitsel sosyallesme
siirecinin digerlerine gore diisiik oldugu (X=4,08) ve hizmet verme egilimlerinin diger
gruplara kiyasla daha az oldugunu (X=4,28) sdylemek miimkiindiir.

Arastirmaya dahil olan katilicimalarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesmeye ve
hizmet verme yatkinligina iliskin goriislerinin igletmedeki ¢aligma siirelerine gore
karsilagtirilmasina yonelik tek yonlii varyans analizine (ANOVA) ait sonuglara Tablo
29’da yer verilmektedir. Buradan hareketle Tablo 29°daki sonuglara bakildiginda,
sosyal zeka ile isgorenlerin isletmedeki ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik
oldugu sonucuna varilmistir (p=0,041>0,05). Buna gore isgorenlerin sosyal zekalari
ile ilgili goriisleri isletmedeki ¢caligma siiresilerine nezdinde degisiklik gostermektedir.

Tablo 29°daki verilere gore katilimcilarin Orgilitsel sosyallesme ile ilgili
goriiglerinin isletmedeki ¢aligma stirelerine gore karsilastirilmasin da p=0,000 olarak

hesaplanmis ve Orgiitsel sosyallesme ile katilimcilarin isletmedeki ¢alisma siireleri
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arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore, isletmede 11 y1l
ve lizeri ¢aligan isgorenlerin orgiitsel sosyallesme siirecinin daha yiiksek (X=4,43), 1-
2 yil arasi galisan is gorenlerin ise orgiitsel sosyallesme siirecinin daha diisiik (X=4,08)
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla isgorenlerin oOrgiitteki ilk yillarinda orgiitsel
sosyallesme siirecindeki diislincelerinin orgiitte kalma davranisina yonelik 6nemli bir
karar zamani1 oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 29. Katilimcilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yikiligina iliskin goriislerinin isletmedeki ¢alisma siirelerine gore karsilastirilmasina
ait varyans sonuclari

Degisken Cahisma Siiresi X S.S. F p
1-2 yil arast 3,18 0,41
3-5 yil arast 3,21 0,47
A b 2 %
Sosyal Zeka 6- Ll eras: 311 0.44 2,780 0,041
11 yil ve tizeri 3,04 0,34
1-2 y1l arast 4,08 0,57
. 3-5 yil arast 422 0,52
Orgiitsel Sosyallesme 6-10 yil arast 431 0.48 8,399 0,000*
11 yil ve tizeri 4,43 0,49
1-2 yil arast 426 0,60
3-5 yil aras1 432 0.48
Hizmet Verme Yatkimlig y ’ ’ 4,827 0,004*
6-10 y1l arasi 4,47 0,45
11 yil ve tlizeri 4,48 0,40
*p<0,05

Son olarak hizmet verme yatkinhig1 ile ilgili isgorenlerin goriislerinin
isletmedeki ¢alisma siirelerine gore karsilastirilmasina bakildiginda aralarinda anlamli
bir farklilik oldugu gozlemlenmektedir (p=0,004<0,05). Buna gore konaklama
isletmesinde 1-2 yil arasi g¢alisan isgdrenlerin hizmet verme yatkinliginin diger

gruplara kiyasla daha az oldugu sonucuna varilmigtir (X=4,26).

4.8. Sosyal Zeka ile Orgiitsel Sosyallesme Arasindaki iliskiye Yonelik Bulgular
Sosyal zeka ile orgilitsel sosyallesme degiskenlerinin birlikte degisme
yonlerini, biiyiikliiklerini, giiclinii ve siddetini belirlemek icin yapilan Korelasyon
Analizi (Pearson Korelasyon Katsayis1) Tablo 30°da sunulustur. Tablo 30’daki
bulgulara gore, sosyal zeka ile orglitsel sosyallesme arasinda anlamli bir iliski
bulunamamustir (p<0,05). Korelasyon katsayis1 -0,014 olarak hesaplanmig ve negatif
yonlii bu degere gore aragtirma kapsaminda elde edilen veriler kapsaminda sosyal zeka

ile Orgiitsel sosyallesme arasinda anlamli bir iliskinin olmadig: tespit edilmistir. Bu
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bulguya gore, arastirmanin amaci dogrultusunda ileri siiriilen “Sosyal zekanin orgiitsel
sosyallesme {izerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi reddedilerek Ho kabul
edilmistir. Ancak s6z konusu degiskenlerin boyutlarina iligkin Tablo 31’deki
korelasyon analizi sonuglarina bakildiginda sosyal bilgi siireci boyutu ile orgiitsel
sosyallesmenin biitiin boyutlar1 arasinda (mesleki yeterlilik, kisilerarast iligkiler, dil ve
tarih, politika ve orgiitiin amag ve hedeflerine uyum) anlamli ve pozitif yonlii bir iliski
oldugu saptanmistir (p<<0,001 ve 0,05).

Tablo 30. Sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme iliskisine yonelik korelasyon

katsayist
Olgek Orgiitsel Sosyallesme
r 0,014
Sosyal Zeka P 0,391
n 401

**p<0,01 *p<0,05 r: Pearson Korelasyon Katsayisi n: Katilimer sayisi

Daha detayl bir ifade ile iggdrenlerin sosyal bilgi siirecine iliskin degerleri
arttik¢a Orgiitsel sosyallesme siirecine iliskin degerleri de artmaktadir. Bununla birlikte
sosyal bilgi siireci boyutu ile en yiiksek diizeyde iliski olan boyutun oOrgiitsel
sosyallesmenin politika boyutu oldugu tespit edilmistir (r=0,541).

Tablo 31. Sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme boyutlarinin iligkilerine yonelik
korelasyon katsayilari

. . . Amacg ve

Boyutlar Yl\eltisrlfill(ilk K‘ﬁils‘:l:fs‘ Dil ve Tarih  Politika Degeflere
Uyum

Sosyal Bilgi T 0,460%* 0,440%* 0,502%* 0,541%* 0,422%*
Siireci p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Sosyal r -0,39 -0,118% -0,52 -0,100% 0,43
Beceri p 0,440 0,018 0,303 0,046 0,388

Sosyal r -0,282%* -0,283%* -0,219%* -0,310%* -0,204%*
Farkindalk ~ p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

**p<0,01 *p<0,05 r: Pearson Korelasyon Katsayisi

Tablo 31°deki diger bulgulara bakildiginda sosyal zekanin sosyal beceri boyutu
ile orgiitsel sosyallesmenin kisileraras: iligkiler ve politika boyutu arasinda %95
giivenilirlikle anlamli ve negatif yonlii bir iligkinin oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Buna gore isgdrenlerin sosyal becerileri arttik¢a kisiler arasi iligkilerinin ve orgiitiin
politikalarini1 benimsemelerinin azaldigini sdylemek miimkiindiir. Bunun yani sira
sosyal zekanin sosyal farkindalik boyutu ile orgiitsel sosyallesmenin biitiin boyutlar1

arasinda (mesleki yeterlilik, kisilerarasi iligkiler, dil ve tarih, politika ve 6rgiitiin amag
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ve hedeflerine uyum) anlamli ve negatif yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmigtir
(p<0,01 ve 0,05). Diger bir ifadeyle isgorenlerin sosyal farkindaliklar1 azaldik¢a
orgiitsel sosyallesmelerinin arttigin1 sdylemek miimkiindiir. Ayrica sosyal farkindalik
boyutu ile en yiiksek diizeyde iliski olan boyutun o6rgiitsel sosyallesmenin politika
boyutu oldugu tespit edilmistir (r=-0,310).

Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan sosyal zekanin ii¢ boyutuna karsilikli
bagimli degisken olan oOrglitsel sosyallesmeye ve altt boyutunun her birine iliskin
yapilan ¢coklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Tablo 32°de sunulmustur.

Tablo 32. Sosyal zeka ve orgiitsel sosyallesme boyutlarina iliskin ¢oklu regresyon
analizi sonuglar1

< <. Bagimh 2

Bagimsiz Degisken Degisken B S(B) R t P F
Sosyal Bilgi Siireci Oraiitsel 0,540 0,526 12,664  0,000%*

Sosyal Beceri Sos iﬁ:eme 0,103 0,091 0371 1,848 0,065 78,208
Sosyal Farkindalik yates 0,121  -0,231 4,549 0,000%*

Sosyal Bilgi Siireci ki 0,470 0,403 8,891 0,000**

Sosyal Beceri ghuslel 0,188 0,147 0252 2,735  0,007** 44,631

Yeterlilik
Sosyal Farkindalik -0,154  -0,258 -4,650  0,000**
Sosyal Bilgi Siireci F 0,541 0,390 8,458 0,000**
. Kisilerarasi

Sosyal Beceri iliskiler 0,044 0,029 0,223 0,527 0,598 38,016
Sosyal Farkindalik 0,137  -0,193 -3,420  0,001**

Sosyal Bilgi Siireci 0,682 0,473 10,508  0,000%*

Sosyal Beceri Dil ve Tarih 0,102 0,064 0,262 1,209 0,227 46,979
Sosyal Farkindalik -0,095 -0,128 -2,326 0,021*

Sosyal Bilgi Siireci 0,520 0,488 11,332 0,000%*

Sosyal Beceri Politika 0,082 0,069 0,324 2,365 0,173 63,522
Sosyal Farkindalik -0,119  -0,218 -4,130  0,000**

Sosyal Bilgi Siireci Amag ve 0,510 0,390 8,270 0,000**

Sosyal Beceri Degerlere 0,104 0,072 0,190 1,298 0,195 31,002
Sosyal Farkindalik Uyum -0,094  -0,140 2,429 0,016%

*%p<0,01 *p<0,05 B: Beta degeri S(B): Standardize edilmis beta katsayis1 R%: Belirlilik
katsayisi

Tablo 32’deki verilerden goriildiigii lizere Oncelikle bagimsiz degiskenler
olarak sosyal zeka boyutlari ile bagimli degisken olan 6rgiitsel sosyallesme arasindaki
iliskiye ait dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Bu baglamda elde edilen analiz
sonuclarina bakildiginda 0,05 ve 0,01 anlamlilik diizeyinde sosyal bilgi siireci ve
sosyal farkindalik ile orgiitsel sosyallesme arasinda istatistiki olarak anlamli bir iligki
bulunmustur. Diger bir ifade ile belirlilik katsayisina gore sosyal zeka oOrgiitsel

sosyallesmenin %37’sini agikladig1 goriilmektedir. Bunun yani sira sosyal beceri
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boyutunun ise orgiitsel sosyallesme ile arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1 tespit
edilmistir (p=0,065<0,05). Bu bulgular korelasyon analizi sonuglar ile benzerlik
gostermektedir.

Ikinci regresyon modelinde bagimsiz degiskenler olan sosyal zeka boyutlar ile
bagimli degisken olan orgiitsel sosyallesmenin mesleki yeterlilik boyutuna iliskin
coklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Yapilan ¢oziimlemeler sonucu elde
edilen bulgulara gore sosyal zekanin biitiin boyutlar ile mesleki yeterlilik arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur (p<0,01 ve 0,05) ve sosyal zekanin
mesleki yeterliligin %25 ini agiklandigi tespit edilmistir (R?>=0,37). Diger bir ifadeyle
mesleki yeterlilik degiskenini sosyal zekd ile tahmin etmenin miimkiin oldugu
goriilmektedir. Ayrica standardize edilmis beta degerlerine bakildiginda sirasiyla
sosyal bilgi siireci boyutunun en yiiksek ve pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugu
(B=0,403), sosyal beceri boyutunun orta diizeyde seyrettigi ($=0,188), sosyal
farkindalik boyutunun ise negatif yonlii (f=-0,154) bir etkileme giicii oldugu
bulunmugtur. Buna gdre sosyal bilgi siireci ve sosyal becerinin iggorenlerin mesleki
yeterlilik diizeyini arttirdi1 sonucuna varilmaktadir.

Tablo 32°de yer alan bagimsiz degisken olan sosyal zeka boyutlari ile bagimli
degisken olan kisilerarasi iletisim boyutuna ait yapilan dogrusal regresyon analizine
sonuclarina gore; sosyal beceri siireci ve sosyal farkindalik boyutu ile kisilerarasi
iletisim boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunurken (p<0,01 ve
0,05), sosyal beceri boyutu ile kisileraras iletisim boyutu arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski olmadig1 tespit edilmistir (p=0,598>0,05 ve 0,01). Bununla birlikte
sonuglara gore sosyal zeka kisilerarasi iletisimin %22’sini agiklamakta (R?>=0,22) ve
standardize edilmis beta degerlerine bakildiginda sosyal bilgi siirecinin kisilerarasi
iletisim iizerinde en biiylik etkiye sahip olan boyut oldugu goriilmektedir (f=-0,390).
Yani, iggorenlerin sosyal bilgi siireci boyutuna iligkin degerleri orgiitteki kisilerarasi
iletisim diizeyini arttirmaktadir.

Bagimsiz degisken olan sosyal zekd boyutlar1 ile bagimli degisken olan
orgiitiin dili ve tarihi boyutuna yonelik olusturulan dérdiincii regresyon modeline
iliskin Tablo 32’deki verilere gore; sosyal zekanin sosyal beceri haricindeki diger
boyutlar ile 6rgiitsel sosyallesmenin dil ve tarih boyutu arasinda istatistiksel olarak

anlamlt bir iligki bulunmaktadir (p<0,05). Sonuglara gore sosyal zeka dil ve tarih
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boyutunun %26’sin1 agiklamakta (R?=0,26) ve sosyal beceri siireci boyutunun diger
boyutla gore standardize edilmis beta degerlerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir
(B=0,682). Diger bir ifade s6z konusu regresyon modelinde iggdrenlerin 6rgiitiin dil ve
tarihini benimsemelerindeki en biiylik etkiyi sosyal beceri boyutunun sagladig:
sonucuna varilmistir.

Bagimsiz degisken olan sosyal zekd boyutlar1 ile bagimli degisken olan
orgiitlin politikalar1 boyutuna yonelik yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglarina
gore, sosyal zeka orgiitsel sosyallesmenin politika boyutunun %32’sini (R?>=0,32)
aciklamakla birlikte sosyal bilgi siireci ve sosyal farkindalik ile politika boyutu
arasinda 0,01 ve 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel bir anlamliligin oldugu da
tespit edilmistir (p=0,000). Bunun yam sira sosyal zekdnin sosyal bilgi siireci
boyutunun isgdrenlerin orgiitiin politikalarinin benimsenme diizeyini digerlerine gore
yiiksek diizeyde arttirildig1 goriilmektedir ($=0,488).

Son regresyon modelinde bagimsiz degisken olan sosyal zeka boyutlar ile
bagimli degisken olan orgiitiin politikalar1 boyutu arasinda ¢oklu dogrusal regresyon
analizi gergeklestirilmistir. Sonuglara gore %95 giiven araliginda sosyal bilgi siireci
ve sosyal farkindalik boyutu ile 6rgiitiin ama¢ ve hedeflerine uyum boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bunan yan1
sira sosyal beceri boyutu ile amag ve hedeflere uyum boyutu arasinda ise anlamli bir
iligki bulunamamistir (p=0,195). Amag¢ ve hedeflere uyum boyutunun %19 unun
(R>=0,19) olusturan sosyal zeki boyutlarimin standardize edilmis beta degerine
bakildiginda, iggérenlerin orgiitiin amag ve hedeflerine uyum gostermesinde en yiiksek
etkiye sahip olan degiskenin sosyal bilgi siireci boyutu oldugu goriilmiistiir (=0,510).
Bunan yani sira sosyal beceri boyutu ile amag¢ ve hedeflere uyum boyutu arasinda ise

anlamli bir iligki bulunmamaistir (p=0,195).

4.9. Sosyal Zeka ile Hizmet Verme Yatkinhig Arasindaki liskiye Yonelik
Bulgular

Sosyal zeka ile hizmet verme yatkinligi degiskenlerinin birlikte degisme
yonlerini ve siddetini belirlemek i¢in yapilan Korelasyon Analizi (Pearson Korelasyon
Katsayisi) sonuglart Tablo 33’te yer almaktadir. Bu baglam tablodaki bulgulara gore
sosyal zeka ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

oldugu tespit edilmistir (p<0,05). S6z konusu iliskiye yonelik Pearson Korelasyon
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Katsayisina -0,095 olarak hesaplanmis ve buna gore iki degiskenin arasinda anlamli
ve negatif yonlii bir iligkinin oldugu sonucuna varilmistir. Bu bulguya gore
aragtirmanin amaci dogrultusunda ileri siiriilen “Sosyal zekanin hizmet verme
yatkinlig1 tizerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi (H1) kabul edilmistir.

Tablo 33. Sosyal zeka ve hizmet verme yatkinligi iliskisine yonelik korelasyon

katsayist
Olgek Hizmet Verme Yatkinhg:
r -0,095
Sosyal Zeka p 0,028*
n 401

**p<0,01 *p<0,05 r: Pearson Korelasyon Katsayisi n: Katilimer sayisi

Tablodaki verilere yonelik diger bir ifade ile degiskenlerden birinin artmasinin
digerinin azalmasia neden olacagi yorumunu yapmak miimkiindiir. Bu baglamda
sosyal zeka ile hizmet verme yatkinligiin daha detaylica incelenmesine yonelik s6z
konusu degiskenlerin boyutlar1 arasindaki iligkiye agiklamak amaciyla yapilan
Korelasyon Analizi sonuglar1 Tablo 34’te sunulmustur.

Tablo 34. Sosyal zeka ve hizmet verme yatkinligi boyutlarinin iliskisine yonelik
korelasyon katsayilari

Boyutlar Sunumdan Zevk Alma Ihtiyaglar1 Karsilama Yetenegi
S | Bilei Siireci r 0,375** 0,400%*
al Bilgi Siireci
osy gi Siirec o 0,000 000
-0,103* -0,082
Sosyal Beceri :
p 0,039 0,100
-0,304%%* -0.301**
Sosyal Farkindalik f ’ )
p 0,000 0,000

**p<0,01 *p<0,05 r: Pearson Korelasyon Katsayisi

Tablo 34’teki degerlere bakildiginda sosyal beceri ile ihtiyaglart karsilama
yetenegi arasindaki iliski haricinde (p=0,100>0,05) sosyal zekanin biiyiin boyutlar1 ile
hizmet verme yatkinliginin biitiin boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliskinin oldugu tespit edilmistir (p<0,001 ve 0,05). Diger bir ifade ile sosyal bilgi
siireci boyutu ile sunumdan zevk alma (r=0,375) ve ihtiya¢lar1 karsima boyutu
(r=0,400) arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligski, sosyal beceri boyutu ile
sunumdan zevk alma boyutu arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski (r=-0,103) ve
son olarak sosyal farkindalik boyutu ile sunumdan zevk alma (r=-0,304) ve ihtiyaglar1
karsima boyutu (r=-0,301) arasinda ise anlamli ve negatif yonlii bir iligskinin oldugu

tespit edilmistir. Bununla birlikte sosyal zekayi olusturan boyutlar ile en yiiksek
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diizeyde iliskili olan hizmet verme yatkinligt boyutunun “ihtiyaglar1 karsilama
yetenegi” boyutu oldugu sonucuna varilmistir. Bu durum isgorenlerin hizmet verme
yatkinligini en fazla etkileyen etkenin sosyal bilgi siireci oldugunu gostermektedir.

Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan sosyal zekanin {i¢ boyutuna karsilikli
bagimli degisken olan hizmet verme yatkinlig1 ve iki boyutuna iligkin yapilan ¢oklu
dogrusal regresyon analizi sonuglarina Tablo 35°te yer verilmektedir.

Tablo 35. Sosyal zeka ve hizmet verme yatkinlig1 boyutlarina iligkin ¢oklu regresyon
analizi sonuglar1

9 o Bagimh 2

Bagimsiz Degisken Degisken B S(B) R t P F

Sosyal Bilgi Siireci Hizmet 0,337 0,341 7,391 0,000%*

Sosyal Beceri Verme 0,104 0,096 0,222 1,750 0,081 37,689

Sosyal Farkindalik Yatkilig1 -0,143  -0,284 -5.017  0,000**

Sosyal Bilgi Siireci 0,350 0,310 6,569  0,000%*

. Sunumdan

Sosyal Beceri 0,097 0,078 0,189 1,399 0,163 30,794
Zevk Alma

Sosyal Farkindalik -0,153  -0,265 -4,592  0,000**

Sosyal Bilgi Siireci . 0,325 0,336 7,206  0,000%*

Sosyal Beceri Ihtiyaclart =11 0104 0207 1,800 0,059 34,596
Karsilama ’ ’

Sosyal Farkindalik 0,134 -270 -4,734  0,000%*

*%p<0,01 *p<0,05 B: Beta degeri S(B): Standardize edilmis beta katsayis1 R*: Belirlilik
katsayisi

Tablo 32’deki verilerden goriildiigii lizere Oncelikle bagimsiz degiskenler
olarak sosyal zekd boyutlar1 ile bagimli degisken olan hizmet verme yatkinligi
arasindaki iligkiye ait dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Bu baglamda elde edilen
analiz sonuclarina bakildiginda; sosyal zekanin sosyal beceri boyutunun hizmet verme
yatkinlig1 ve boyutlari ile arasinda istatistiksel olarak anlamli veya 6nemli bir iligkinin
bulunmadig goriiliirken (p>0,01 ve 0,05), sosyal farkindalik boyutu ile hizmet verme
yatkinlig1 ve boyutlari ile arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iligkinin oldugu tespit
edilmistir (p=0,000). Bunun yani sira sosyal bilgi siireci boyutunun ise hizmet verme
yatkinlig1 ve tiim boyutlari ile arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligskinin oldugu
saptanmistir (p=0,000). Diger bir ifade ile sosyal bilgi siireci isgorenlerin hizmet
verme egilimi iizerinde onemli bir etkiye sahip oldugu ve séz konusu egilimi
arttirdigin1 s6ylemek miimkiindiir. Bunula birlikte elde edilen sonuglara gore; sosyal
zekd ve boyutlar1 hizmet verme yatkinhiginin %?22’sini, sunumdan zevk almanin
%18’ini ve ihtiyaglar1 karsilama yeteneginin ise %20’sini olusturmaktadir. Model
tizerindeki etkisi bulunan standardize edilmis beta katsayilari incelendiginse ise

hizmet verme yatkinligin1 en ¢ok etkileyen sosyal zekanin boyutunun sosyal bilgi
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siireci boyutu oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda elde edilen bulgular korelasyon
analizinde elde edilen bulgular ile benzerlik gostermektedir.

Yapilan analizler sonucu elde edilen veriler dogrultusunda arastirmanin
hipotezlerine iligkin bulgulara Tablo 36’da yer verilmektedir. Bu kapsamda
aragtirmanin ilk hipotezi olan “sosyal zekanin orgiitsel sosyallesme iizerinde etkisi
vardir” savi yapilan parametrik testler sonucunda (p=0,391>0,05) reddedilerek Ho
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 36. Arastirma Hipotezleri

Gercek Durum

Arastirmanin Hipotezleri Test Sonucu Fark yok Fark var
(Ho Kabul) (Ho Ret)
Fark yok Dozrulir II. Tip Hata
HI: Sosyal zekanin 6rgiitsel sosyallesme (Ho Kabul) B)
iizerindeki etkisi Fark var I. Tip Hata Dogru K.
(Ho Ret) () ogru Karar
Fark yok Dogru karar II. Tip Hata
H2: Sosyal zekanin hizmet verme (Ho Kabul) ®
yatkinlig1 {izerindeki etkisi Fark var L. Tip Hata .
(Ho Ret) (F(,x) Dogru Karar

Daha kapsamli bir ifade ile konaklama isletmesi isgdrenlerinin sosyal
zekalarmin orgiitsel sosyallesme iizerinde bir etkisi olmadig1 saptanmistir. Ancak
yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarinda; sosyal zekanin sosyal bilgi siireci boyutu
ile orgiitsel sosyallesme ve Orgiitsel sosyallesmenin biitiin boyutlar1 (mesleki yeterlilik,
kisilerarast iliskiler, dil ve tarih, politika ve Orgiitin ama¢ ve degerlerine uyum)
arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliski, sosyal beceri boyutunun mesleki yeterlilik
izerinde anlamli ve olumlu yonde bir etkisi ve sosyal farkindalik boyutu ile orgiitsel
sosyallesme ve orgiitsel sosyallesmenin biitiin boyutlar1 arasinda anlamli ve negatif
yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte arastirmanin ikinci hipotezi
olan “sosyal zekanin hizmet verme yatkinlig1 tizerindeki etkisi vardir” savi yapilan
parametrik testeler sonucunda (p=0,028<0,05) kabul edilerek Ho hipotezi
reddedilmistir. Diger bir ifade ile konaklama isletmesi isgdrenlerinin sosyal
zekalarinin hizmet verme yatkinlig: iizerinde bir etkisi oldugu neticesine ulasilmistir.
Bu baglamda yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarinda; sosyal zekanin sosyal bilgi
stireci boyutu ile hizmet verme yatkinlig1 ve hizmet verme yatkinliginin tiim boyutlari
(sunumdan zevk alma ve ihtiyaglar1 karsilama yetenegi) arasinda anlaml ve pozitif

yonde bir iliskinin oldugu ve sosyal farkindalik boyutu ile hizmet verme yatkinlig1 ve
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hizmet verme yatkinhiginin tiim boyutlar1 arasinda anlamli ve negatif yonlii bir
iliskinin oldugu tespit edilirken sosyal zekanin sosyal beceri boyutu ile hizmet verme
yatkinlig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin olmadigr sonucuna

varilmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriinlin en Onemli yap1 taglarindan biri olan konaklama
isletmelerinde, ekonomik, sosyal ve teknolojik alanlarda yasanan gelismelerden dolay1
nitelikli iggiliciinii duyulan ihtiya¢ giin gectikce artmakta ve konaklama isletmesi
yoneticileri nitelikli iggiiclinliin temin edilmesinde farkli stratejiler sergilemektedir.
Ozellikle bu durum son zamanlarda bireylerin sosyal alanlardaki basarismin bir
simgesi olarak goriilen sosyal zeka kavraminin 6nem kazanmasini saglamis ve sosyal
zekdnin etkiledigi alanlar1 ve kavramlarin agiklanmasi ihtiyacin1 da beraberinde
getirmistir. Sosyal zeka bireyin gerek is hayati gerekse 6zel yasamani etkisi altina
almasi1 ve s6z konusu bu ortamlarda olusan biitiin iletisim ve etkilesimi igeren sosyal
baglar1 etkilemesi ve yOnlendirmesinden dolayr emek yogun sektdr olan turizmde
isgdren-miisteri iliskini kapsaminda kilit rol oynadig: diisiintilmektedir. Dolayisiyla
$0z konusu bu durumun, nitelikli isgérenlerin kisa bir siirede orgiitiin istek ve amaglari
dogrultusunda hareket eden bir {iyesi haline gelmesi siirecini hizlandirdigi
diistinilmekte ve dolayistyla sahip oldugu potansiyelden dolay1 orgiitsel sosyallesme
izerinde bir etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Daha basit bir anlatim ile konaklama
isletmesinde ¢aligan iggdrenlerin sosyal zekasinin yiiksek olmasinin orgiitlin arzu ettigi
bir {iye konumuna gelmesini ifade eden oOrgiitsel sosyallesme iizerinde kuvvetli bir
etkisinin olacag1 varsayilmaktadir. Bununla birlikte konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesinin igletmelerin varliklarin1 korunmasindaki en Onemli unsur olmasindan
dolay1 sosyal zekasi yiiksek olan bireylerin hizmet verme egilimlerinin daha yiiksek
olacagi ve boylelikle motivasyon, is tatmini, ise doyum, performans artigi gibi birgok
olumlu gelismelerle konaklama isletmelerine katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
Ozellikle emek yogun ve hizmet odakl1 sektdr olan konaklama isletmelerinin bircok
boliimden ve ¢ok sayida isgoérenden olugsmasi dikkate alindiginda sosyal zekanin hem
orgiitsel sosyallesmeyi hem de hizmet verme yatkinligini etkileyerek séz konusu
isletmelere yarar saglayabilecegi ongoriilmektedir. Dolayisiyla s6z konusu sebepler
gbéz Onilinde bulunduruldugunda konaklama isletmeleri agisindan sosyal zeka ile
orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi arasindaki iliskinin ne dlgiide
oldugunun ortaya konulmasi biiyiik 6nem tagimaktadir.

Buradan hareketle konuyla ilgili bahsedilen etkenlerden dolay1 bu arastirma,

Trabzon ilinde yer alan 4 v 5 yildizli konaklama isletmesi isgoérenleri {izerine
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gerceklestirilerek sosyal zekanin orgiitsel sosyallesmeye ve hizmet verme yatkinligina
olan etkisi incelenmigtir. Arastirmanin verileri Trabzon’daki s6z konusu yildiz
smiflandirmasina dahil olan 401 isgdrenden dort boliimden olusan anket yardimiyla
toplanmistir. Bu cergevede arastirmaya katilan konaklama isletmesi iggdrenlerin
demografik 6zellikleri incelendiginde ¢ogunun; cinsiyetinin kadin (%52,9), yas araligi
31-40 (%35,7) olan, medeni durumu evli (%50,1), gelir diizeyi 2826-3826 TL arasinda
seyreden (%36,7), egitim durumu ortadgretim mezunu olan (%47,1), isletmedeki
gorevi personel diizeyinde c¢alisan (%53,1) ve turizm egitimi almayan (%40,1)
bireylerden olustugu goriilmektedir. Buna ek olarak arastirma kapsaminda yer alan
isgorenlerin caligtiklart isletmekteki gorev siirelerinin 1-2 arasinda (%33,4)
yogunlastig1 gbzlenmis ve dolayisiyla s6z konusu isletmelerde calisan iggérenlerin
isletmedeki deneyimlerinin az oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Konaklama isletmesinde ¢alisan isgorenler iizerinden sosyal zekanin orgiitsel
sosyallesme ve hizmet verme yatkinligina etkisinin incelenmesi amaciyla
gerceklestirilen bu caligma genel olarak degerlendirildiginde; sosyal zeka, orgiitsel
sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig1 cinsiyete gore bir farklilik géstermezken, yast
31-40 arasinda olan isgorenlerin sosyal zekalarinin daha yiiksek oldugu, 41 yas ve
tizeri olan iggdrenlerin ise Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinliginin diger
gruplara gore daha fazla oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte medeni durum ve
aylik gelir diizeyi sosyal zeka degiskenini etkileten bir etken olarak goriilmez iken,
evli olanlarin bekar olanlara ve 4828 TL ve iizeri licret alanlarin diger gruplara gore
orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligmin daha yiiksek oldugu
gbzlemlenmistir.

Diger taraftan iggorenlerin egitim diizeyi sosyal zekanin belirleyici bir etkeni
olarak bulunmazken, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig1 degiskenleri
kapsaminda yiiksekogretim mezunu olan veya hale okumaya devam eden isgorenlerin,
orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme egilimlerinin diger egitim durularina gore daha
yiiksek diizeyde oldugu saptanmistir. Benzer sonuglara sahip bir degisken olan turizm
egitimi alma durumuna gore arastirmanin degiskenleri karsilastirildiginda; sosyal zeka
ile istatistiksel olarak anlamli bir farklili§1 yok iken turizm lisansiistii egitimine sahip
olan isgorenlerin hizmet verme yatkinliklari ile orgiitsel sosyallesmelerinin diger

turizm egitimi diizeylerine gore yliksek oldugu gortilmiistiir.
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Konaklama igletmesinde ¢alisan isgorenlerin isletmedeki gorevleri ve ¢alisma
stireleri kapsaminda degerlendirildiginde; sosyal zeka ile aralarinda istatistiksel olarak
bir farkliligin olmadig1 sonucuna ulasilirken iist kademe yonetici konumunda ¢alisan
isgorenlerin diger kademelere gore Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinliklarinin  yiiksek oldugu gozlenmis ve isletmede 1-2 yil arasi ¢alisan
isgdrenlerin diger gruplara gore orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinliklarinin
diisikk oldugu saptanmistir. Bunun yami sira isletmede 11 yil ve iizeri ¢alisan
isgorenlerin ise igletmede sosyallesme siireclerinin daha kolay ve hizli ilerledigi ve
hizmet vermeye istekliligin daha ¢ok artis gosterdigi goriilmektedir.

Arastirmada sosyal zeka kavrami sosyal bilgi siireci, sosyal beceri ve sosyal
farkindalik olarak ii¢ boyuttan, orgiitsel sosyallesme kavrami mesleki yeterlilik,
kisilerarasi iliskiler, dil ve tarih, politika ve rgiitiin amag ve degerlerine uyum olmak
iizere bes boyuttan incelenirken hizmet verme yatkinligi sunumdan zevk alma ve
ihtiyaclar1 karsilama yetenegi olarak isimlendirilen toplan iki boyutta ele alinarak
incelenmistir.

Caligmaya dahil olan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmesi isgorenlerinin, sosyal
zekanin alt boyutlarina iligkin goriisleri incelendiginde; sosyal bilgi siireci boyutuna
iliskin en yiiksek etkiye sahip ifadenin “baskalarinin isteklerini anlarim” iken, en
diistik etkiye sahip ifadenin ise “bagkalarini tanimam uzun zaman alir” yargist oldugu
belirlenmistir. Bununla birlikte sosyal beceri boyutuna iliskin isgorenlerin goriisleri
degerlendirildiginde, sosyal zekasi en yiiksek “insanlarla ilk tanigmada ve yeni
ortamlara girme konusunda iyiyimdir” ifadesi olurken en diisiik olanin “baskalariyla
konusacak glizel sohbet konularin1 bulmakta ¢ogunlukla sikinti ¢ekerim yargisi oldugu
sonucuna ulasilmigtir. Bunun yani sira sosyal zekdnin son boyutu olan sosyal
farkindalik ile ilgili elde edilen verilerin ¢dziimlenmesi sonucunda “cogunlukla
bagkalarinin se¢imlerini anlamanin zor oldugunu hissederim” seklindeki olumsuz
duygu igeren ifadesine isgorenlerin ¢ogunun katilmayarak diger insanlar1 anlamakta
zorluk ¢ekmediklerini ifade etmislerdir. Buna ek olarak s6z konusu boyuta iliskin
“insanlar agiklama yapmama firsat vermeden bana kizarlar” ifadesine ise en yliksek
diizeyde katilim gostererek bu yargiy1 kabul etmediklerini belirtmislerdir.

Arastirmanin ikinci degiskeni olarak ele alinan oOrgiitsel sosyallesmenin alt

boyutlarina iliskin 4 ve 5 yildizli konaklama isletmesi iggérenlerinin goriislerine gore,
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mesleki yeterlilik boyutu kapsaminda degerlendirilen “sirketteki sorumluluklarimi
biliyorum” yargis1 orglitsel sosyallesme diizeyi en yliksek ifade olarak belirlenirken,
“isimi ince ayrmtilarina kadar 6grendim” yargisinin en diisiik etkiye sahip ifade
olmustur. Diger bir boyut olan kisileraras: iligkiler ele alindiginda orgiitsel
sosyallesme diizeyi en yiiksek “sirketteki is arkadaslarimin ¢ogu beni bu sirketin bir
parcasi olarak kabul ederler” ifadesi, en diisiik ise “sirketteki is arkadaslarim isimle
ilgili konularda goniillii olarak bana yardim ederler” yargisinin oldugu goriilmustiir.
Dil ve tarih boyutuna bakildiginda ise orgiitsel sosyallesmenin en yiiksek oldugu konu
isgorenlerin c¢alistig1 isletmeye 6zgili sozciikleri bilmesi olurken en diisiik oldugu
hususun iggorenin ¢alistig1 isletmenin gegcmisindeki dnemli olaylar1 bilmesidir.

Orgiitsel sosyallesmenin boyutlarindan biri olan politika boyutunda érgiitsel
sosyallesmeyi en ¢ok etkileyen konu iggérenin isletmede calisan diger bireyleri
tanimas1 olurken, en diisiik etkileyenin ise isletmedeki sosyal etkilerin oriintiistiniin
anlasilabilmesidir. Son olarak Orgiitiin amag¢ ve degerlerine uyum boyutuna iliskin
goriigler incelendiginde orgiitsel sosyallesme diizeyi en yiiksek ifade “sirketimin
amagclarini destekliyorum” yargisi iken en diisiik ifadenin ise “sirketimin degerleri ile
kisisel degerlerimin ortiistiigiinii diisiiniiyorum” yargist oldugu sonucuna varilmistir.

Arastirmada 4 ve 5 yildizli konaklama igletmesi isgorenlerinin, hizmet verme
yatkinlig1 alt boyutlarina iliskin goriisleri degerlendirildiginde; sunumda zevk alma
boyutuna iligkin hizmet verme yatkinligmin en yiiksek oldugu konu isgdrenin
misafirlere rahatlikla giilimseyebilmesi en diisiik oldugu konu ise isgodrenlerin
miisterilerine hizmet etmekten gercekten zevk almasidir. Bununla birlikte hizmet
verme yatkinliginin ikinci boyutu olan ihtiyaclar1 karsilama yetenegi boyutuna iliskin
isgorenlerin fikirleri incelediginde “miisterilerin sorularina dogru bir sekilde cevap
verebilirim” ifadesinin hizmet verme yatkinlig1 en yiiksek, “miisterilerin ¢ikarlarini en
iyi sekilde korumay1 6nemserim” yargisinin ise hizmet verme yatkinligi en diisiik konu
oldugu tespit edilmistir.

Sosyal zeka ile oOrglitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi arasindaki
iliskiyi aciklamak amaciyla yapilan bu arastirmada, sosyal zeka ile orgiitsel
sosyallesme arasinda anlamli bir iligki bulunmaz iken sosyal zeka boyutlart ile 6rgiitsel
sosyallesme boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu ve sosyal

zeka ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin
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varhig1 tespit edilmistir. Ik olarak sosyal zeka ile &rgiitsel sosyallesme arasindaki
iliskiye detaylica bakildiginda; sosyal beceri boyutu ile rgiitsel sosyallesme arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmadig1 sosyal farkindalik boyutu ile ise
aralarinda anlaml1 ve negatif yonlii bir iliskinin olduguna ulasilmistir. Diger bir ifade
ile arasgtirma kapsamina dahil olan isgdrenlerin goriisleri kapsaminda sosyal
farkindalik arttiginda iggorenin orgiitsel sosyallesme siirecinin diisiik bir diizeyde de
olsa azaldig1 sonucuna ulasilmistir. Bunun aksine sosyal zekanin sosyal bilgi siireci
boyutu ile orgiitsel sosyallesme ve Orgiitsel sosyallesme biitiin boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Daha
kapsamli bir ifade ile konaklama isletmesi iggorenlerinin sosyal ortamlarda edindigi
bilgi birikimi arttifinda isgorenin mesleki yeterliliginim, kisilerarast iliskilerinin,
orgiite ait dil, tarih, politika, ama¢ ve degerlerin 6grenmesinin ve benimsenmesinin
artacagl sonucuna varillmistir. Ayrica caligmada oOrgiitsel sosyallesmenin %37,7
diizeyinde sosyal bilgi siirecine bagli oldugu saptanmastir.

Ikinci olarak sosyal zekd ve hizmet verme yatkinligi arasinda istatistiksel
olarak anlaml iliski bulunan degiskenlerin boyutlarina yonelik bulgulara detaylica
bakildiginda; sosyal beceri boyutu hizmet verme yatkinlig1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski bulunmadig1 ve sosyal farkindalik boyutu ile ise aralarinda anlamli
ve negatif yonli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifade ile arastirma
kapsamina dahil olan iggérenlerin goriisleri kapsaminda sosyal farkindalik arttiginda
isgdrenin hizmet verme yatkinlig1 az bir degerde azaldig1 sonucuna ulagiimistir. Bunun
aksine sosyal zekanin sosyal bilgi siireci boyutu ile hizmet verme yatkinlig1 ve ile
hizmet verme yatkinliginin biitiin boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif yonli bir iliskinin oldugu saptanmistir. Yani konaklama isletmesi
isgdrenlerinin sosyal ortamlara hakimiyeti arttifinda miisterilere karsi olan hizmet
sunma istekliligin ve s6z konusu miisterilerin ihtiyaglarinin giderme diirtiisiiniin de
dogru oranda artis gosterdigi tespit edilmistir. Son olarak arastirmada hizmet verme
yatkinliginin %22 diizeyinde sosyal bilgi siirecine bagli oldugu sonucuna varilmaistir.

Genel olarak bakildiginda aragtirmaya katilan iggorenlerin goriislerine yonelik
elde edilen veriler, konaklama isletmelerinde nitelik isgliciiniin temin edilmesinde
isgorenlerin sosyal zekasinin 6nemli bir kriter oldugunu ve orgiitsel sosyallesme ve

hizmet verme yatkinli§i {lizerinde yadsinamaz bir etkisinin bulundugunu ortaya
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koymaktadir. Diger yandan sosyal zekanin sosyal bilgi siireci boyutunun orgiitsel
sosyallesme, hizmet verme yatkinligi ve bu degiskenlerin boyutlari ile arasindaki
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii iligkini detaylica agiklamak ve yorumlamak
miimkiindiir. Konaklama isletmeleri sosyal ortamlar olarak goriilmekte ve bu
ortamlarda iggorenin gosterdigi performansin bir¢ok yonden isletmeyi etkiledigi ve
farkli sonuglarin ortaya ¢ikmasini sagladig bilinmektedir. Bunun en biiyiik nedeni ise
hizmet sektoriine bagli olan konaklama isletmelerinde sunulan malin soyut,
stoklanamaz, es iiretim-tiikketim ve heterojen 6zelliklere sahip olmasidir. Dolayisiyla
isgdrenlerin miisteriler ile yan yana geldigi esnada gerceklestirdigi iletisim hem
igsgdrenin kariyeri hem de isletmenin gelecegi i¢in hayati 6nem tasimaktadir. Buradan
hareketle bu iletisim, gergeklestigi sosyal ortama yonelik isgorenin biitliin bilgilere
sahip olmasinda kilit rol oynamakta ve bu siire¢ ancak sosyal zekas1 yiiksek bireyler
sayesinde maksimum verimlilik gosterebilmektedir. Bundan dolay1 konaklama
isletmelerindeki isgdrenlerin sosyal zekasi sosyal bilgi siireci kapsaminda isletme
acisindan Orgiitsel sosyallesmeyi bireysel agidan ise hizmet verme yatkinligini 6nemli
derecede etkilemektedir. Bu da nitelikli iggiiciinii temin ederek kaliteli hizmet sunmak,
miisteri memnuniyetini arttirmak, piyasaya hakim olabilmek, rekabet giici elde
edebilmek ve isgdrenin Orglitiin istek ve ¢ikarlart dogrultusunda hareket etmesini
saglayabilmek gibi bircok nedenden dolayr orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinlig1 izerinde etkisi olan sosyal zekanin isletmeler tarafindan iggérenlerde aranan
bir 6zellik olarak yorumlanabilir.

Daha onceden de belirtildigi lizere arastirmanin konusu literatiir kapsaminda
daha dnceden incelememesinden dolay1 bu ¢aligma tek olma 6zelligi gdstermektedir.
Ozellikle turizm kapsaminda ele alindiginda konuya iliskin literatiirde biiyiik bir
eksikligin oldugu gozlemlenmektedir. Bu baglamda bu arastirma kapsaminda elde
edilen bulgular neticesinde turizm sektoriine, konaklama isletmelerine ve
yoneticilerine yonelik onerileri su sekilde siralamak miimkiindiir:

- Isgorenlerin yas1 sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinlig1 lizerinde anlamli bir etkiye sahip olmasindan dolay1 konaklama isletmeleri
yoneticileri nitelikli isgdrenlerin temin edilmesinde bu kriterleri goz Oniinde
bulundurmalidir. Nitekim konaklama isletmelerinde siklikla geng ve aktif calisanlara

ihtiyag¢ oldugu ifade edilse de yas arttikca sosyal zekanin, orgiitsel sosyallesmenin ve
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hizmet verme yatkinliginin arttig1 goriilmektedir. Dolayisiyla yoneticilerin isletmeye
yarar saglayacak en uygun isgdreni tercih etmesi onemlidir.

- Isgorenlerin gelir diizeyleri artikga orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinlig1 diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir. Bu baglamda isletme yoneticileri is
ve isin gerekleri, piyasa kosullari, iilke ekonomisi ve alim giicii kapsaminda detaylica
incelemeler yaparak isgdrenlere en uygun kosullart sunulmasini saglamalidir.

- Isgorenlerin hem egitim diizeyleri hem de turizm egitimi alma durumlar:
orgiitsel sosyallesme hizmet verme yatkinlig1 diizeylerini etkilemekte ve dogru orantilt
bir sekilde artis gostermektedir. Diger bir ifade ile konaklama isletmesi yoneticileri
isgdrenlerin se¢iminde egitim ve turizm egitimi alma durumunu degerlendirmeli ve bu
dogrultuda iki alanda da egitim seviyesi yiiksek olan isgdrenleri ise alarak hizmet
kalitesi ve isletme yararlarina destek saglamalidir.

- Ozellikle konaklama isletmesi kapsaminda isgdrenlerin calistigi konum ve
stirenin orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligin1 énemli derece etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Personel konumunda ¢alisan isgdrenler ile kisa vadeli ¢alisma
stiresine sahip olan iggdrenlerin orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinliklarinin
diisikk oldugunu gozlemlenmekte bu kapsamda konaklama isletmesi yoneticileri,
isgorenlerin isletmede kalmasi ve hak edilen mevkide caligsmasi igin gerekli
caligmalar1 yapmali ve 6nlemleri almalidir.

- Diger yandan sosyal zekanin sosyal bilgi siireci boyutuna iliskin, iggbrenin
isletmedeki gorevine yonelik gerekli bilgi ve becerileri 6grenmesine destek verilerek
s0z konusu gorevi en iyi sekilde ortaya konmasi saglanmalidir.

- Kisileraras1 boyutuna iliskili olarak, konaklama isletmesi yoneticileri sosyal
zekas1 yiiksek olan isgdrenleri isletmeye kazandirmali ve bu sayede oOrgiitsel
sosyallesme saglanarak isten ayrilma, is tatminsizligi, is yerinde dislanma, ise ve is
yerine yabancilagma, is doyumsuzlugu ve performans diisiikliigii gibi olumsuz
sonuglarin 6niine gecilmelidir.

- Dil ve tarih boyutuna yonelik isgdrenlerin ait olduklar: isletmeye yonelik
onemli degerlerin daha hizli benimsenmesi i¢in sosyal zekas1 yliksek bireyler tercih
edilmeli ve bdylelikle isgdrenin oOrgilitsel sosyallesmesi hizlandirilarak isletmeye

yoneticilerin istedigi gibi bir iiye kazandirilmalidir.
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- Orgiitsel sosyallesmenin politika boyutuyla ilgili olarak konaklama isletmesi
yoneticileri, isgorenlerin sosyal zekasini dikkate alarak secimler yapmali ve bdylelikle
isgorenin igletmedeki ¢alisanlara hakim olmasi, sosyal etkilesim ve iligkileri
anlayabilmesi ve isletmede kabul gérmiis norm ve kurallara kolayca uyum saglanmasi
desteklenmelidir.

- Konaklama isletmesi yoneticilerinin Orgiitin ama¢ ve degenlerine uyum
boyutu kapsaminda isgdrenlerin gerekli sosyal bilgi ihtiyacim1 karsilayarak orgiitsel
sosyallesme siirecine destek olmalar1 saglanmali ve bu sayede isgdrenin isletmenin bir
parcast haline gelmesi siirecini hizlandirmalar1 beklenmektedir.

- Diger yandan hizmet verme yatkinligma iliskin, konaklama isletmesi
yoneticileri sosyal zekasi yliksek bireyleri isgdren olarak tercih etmesi saglanmalidir.
Ozellikle isgdrenin hizmet egitimini arttirmasinda yéneticiler, isgorenin ¢alisacagi
sosyal ortamla ilgili gerekli tiim bilgileri aktarmali ve saglikli bir hizmet ortaminin
olusmasi saglanmalidir.

- Sunumdan zevk alma boyutu kapsaminda isgdrenlerin, sosyal ortamlardaki
yetenekleri ve sosyal zekasi dikkate alinmali ve bu baglamda en uygun isgorenin
miisteri ile temasa gegmesi saglanmalidir.

-Ihtiyaglar1 karsilama yetenegi boyutuna yonelik, konaklama isletmesi
yoneticileri miisteri memnuniyetini arttirmak ve olusan arz ve talep iliskinin en verimli
sekilde karsilanmasi igin sosyal zekasi yliksek isgorenleri blinyesinde bulundurmalari
ve nitelikli isgiicii kapsaminda s6z konusu kriterlere dikkat etmeleri 6nerilmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde bu arastirma ve bu arastirma kapsaminda
elde edilen bulgular Trabzon’daki 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin, sosyal zekanin Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligina
etkisine yonelik goriisleri tlizerinden degerlendirilmis ve literatiirdeki eksikligin
giderilmesine iligkin saglayacagi yarar goz Oniinde bulundurularak yiiriitilmustiir.
Buradan hareketle, bu aragtirmanin konusuyla ilgili olarak ileriki yillarda ¢alisma
yiirlitecek aragtirmacilara veya akademisyeneler su hususlar dnerilmektedir:

- Bu arastirma Trabzon’daki 4 ve 5 yildizli konaklama isletmesi isgdrenlerini
kapsamaktadir ve elde edilen bulgular neticesinde konu bazinda farkl: illerin, yildiz
simiflandirmalarinin ve turizme bagl diger hizmet isletmelerinin de dahil edilerek

incelemeler yapilmasma ihtiyag duyuldugu goriilmiistiir. Ozellikle gerek diger
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sektorlere kiyasla daha karmasik bir yapiya sahip olmasi gerekse tilkemizin ekonomisi
acisindan biiyiik bir 6neme sahip olmasi nedeniyle turizm sektoriine bagli konaklama
isletmelerinde hem orgiit hem de isletme agisindan sosyal zekdnin 6neminin tespit
edilmesi biiyiik katkilar saglayacagi disiiniilmektedir. Ayrica sosyal zeka, orgiitsel
sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi degiskenlerine iliskin farkli evrenlere
yapilacak ¢aligmalar ile s6z konusu kavramlarin farkli ortamlara gore
karsilagtirilmasina saglayarak literatiirdeki eksikligin doldurulmasina destek verecegi
ongoriilmektedir.

- Konaklama isgorenlerin sosyal zekalarinin orgiitsel sosyallesme ve hizmet
verme yatkinliina etkisinin bir arada incelendigi bu ¢aligmada, kavramlar ilgili ayir
ayr1 yapilan literatiir aragtirmasi sonucunca hizmet verme yatkinliginin sosyal zeka ile
orgiitsel sosyallesme arasinda araci rolii olabilecegi goriilmiistiir. Bu baglamda
gelecekte farkli evren ve orneklemler dikkate alinarak sosyal zekanin orgiitsel
sosyallesme iizerindeki etkisinde hizmet verme yatkinlifinin araci rolii arastirilarak
alana farkli bakis agis1 sunarak katki saglayacaktir.

- Hizmet verme yatkinlig1 ve orgiitsel sosyallesme kavramina iliskin farkl
degiskenlerle birlikte turizm sektdrii {izerine yapilan ¢okga aragtirma olmasinin aksine
sosyal zeka ile ilgili s6z konusu sektdr kapsaminda biiyiik bir eksikligin oldugu
gozlemlenmistir. Dolayisiyla turizm kapsaminda sosyal zeka orgiitsel baglhlik, is
tatmini, Orglitsel stres, motivasyon, liderlik, performans, is doyumu, Orgiitsel
yabancilagsma, inovasyon ve yonetim sekilleri gibi bircok degisken ile incelenmesi
kavramin derinlesmesine katki saglayacaktir.

Son olarak, stirekli gelisen diinya diizeninde konaklama isletmelerinin nitelikli
isgiicline duydugu ihtiya¢ giinden giine artmakta ve yoneticileri bu konuda en uygun
secimleri yapmak icin ¢esitli stratejiler gelistirmektedirler. Dolayisiyla konaklama
isletmelerinde en Onemli unsur, iretilen hizmeti miisteriye sunma sorumlugunu
iistlenen iggorenler olarak goriilmektedir. Bu sebeple isletmeye kazandirilacak
isgdrenden her bakimda yarar saglanmasina imkan tantyan sosyal zeka, hizmetin en
iyi sekilde sunulmasindan isgdrenin isletmenin yararlar1 dogrultusunda hareket eden

bir liyesi haline gelmesine kadar her anlamda destek saglayabilecektir.
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EKLER

EK-1. Arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢eklerden olusan anket formu

Degerli Katilimcet,

Ferhan CILINGIR/ iletisim:
Danigman: Dog. Dr. Eren ERKILIC/ iletigim:

. Cinsiyetiniz: () Erkek () Kadin

Bu arastirmanin amaci konaklama isletmeleri isgérenlerinin sosyal zekalarinin 6rgiitle sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi
tizerindeki etkisini incelemektir. Elde edilecek veriler yalnizca bilimsel amaglar i¢in kullanilacaktir. Gosterdiginiz ilgi ve
yardimdan dolayi siikranlarimi sunarim.

.Yasimz: ( )20vealtt ( )21-30  ( )31-40 ( )41-50 ()51 veiizeri

1
2
3. Medeni Durumunuz: () Evli () Bekar
4. Aylik Gelir Diizeyiniz: ( ) 2825 TL ve alt1. () 2826-3826 TL () 3827-4827 TL

() 4828 -5828 TL () 5829 TL ve Uzeri

5. Egitim Durumunuz: () Ilkdgretim ve ali () Ortadgretim () Yiiksekogretim

6. Hangi Diizeyde Turizm Egitimi Aldimz?
() Almadim () Turizm ve Otel. Mes. Lisesi
(_ )Turizm Lisansiistii () Diger..........ccccoeeennnnnn. (Liitfen belirtiniz).

( )Turizm Onlisans

(' )Turizm Lisans

(

7. isletmedeki Goreviniz:
) Ust Kademe Yonetici () Orta Kademe Yonetici () Alt Kademe Yonetici () Personel

8. Bu isletmede ka¢ yildir ¢calistyorsunuz?...........cccocoovniinnnennn. (Liitfen belirtiniz)

Saym Katilimey, liitfen asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi, asagida verilen
puanlamaya gore sizin igin uygun olan segenegi isaretleyerek belirtiniz.

1= Kesinlikle Katilmiyorum

2= Katilmiyorum

3= Kararsizim

4= Katiliyorum

5= Kesinlikle Katiliyorum

£
5 g
g s
2 iy
5| & z
- 2 g -
o ) g 3 o
2|zl 5] g =2
£ 8|22
8 G & G 8
2 (2 2 2 2
1 Diger insanlarin davranislarini énceden kontrol edebilirim. O @6 |® |06
2 Davraniglarimin diger insanlara ne hissettirecegini bilirim. O |®|® |6
3 Diger insanlarin duygularini anlayabilirim. O @6 ® |06
4 Baskalarmin istekilerini anlarim. O |®|® |6
5 Bir agiklama yapmalarina gerek duymadan insanlarin ne yapmaya
calistiklarini cogunlukla anlarim. ®l® 6|06
6 Baskalarmi iyice tanimam uzun zaman alir. Ol |®|® |6
7 Diger insanlarin davranislarima nasil tepki gostereceklerini tahmin edebilirim. O @6 |® |06
8 Diger insanlarin yiiz ifadelerinden, beden dillerinden vs. gergekte ne demek
istediklerini ¢cogunlukla anlarim. ©®l®6|®|6
9 Tanimadigim yeni insanlarin oldugu bir ortamda genellikle tedirginlik hissederim. Ol |®|® |6
10 | Sosyal ortamlara genellikle uyum saglarim. O ®|® |6
11 | Insanlarla ilk tanismada ve yeni ortamlara girme konusunda iyiyimdir. O @6 |® |6
12 | Baska insanlarla gecinebilmekte zorlanirim. O |®|® |6
13 | Yeni tanistigim insanlarla iyi iliskiler kurmada basariliyimdir. O @6 |® |06
14 | Baskalariyla konusacak giizel sohbet konularini bulmakta ¢ogunlukla sikint1 gekerim. Ol |®|® |6
15 | Cogunlukla baskalarinin segimlerini anlamanin zor oldugunu hissederim. O @16 | ® |6
16 | Insanlar yaptiklar seylerle beni sik sik sikistirirlar. O |®|® |6
17 | Insanlar agiklama yapmama firsat vermeden bana kizarlar. O @16 |® |6
Ne diisiindiigiimii soéyledigimde insanlar genellikle benden rahatsiz olmus
18 veya bana kizmig gibi goriiniirler. ©l2|60|® |6
19 | Insanlari tahmin edilemez bulurum. O @6 |® |6
20 | Farkinda varmadan ¢ogu kez bagkalarini incitirim. O |®|® |6
21 | Diger insanlarin yaptiklarima verdikleri tepkiler beni gogunlukla sasirtir. O @16 ® |06
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EK-1 (Devam). Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgeklerden olusan anket formu

1= Katilmiyorum

2= Az Katiliyorum

3= Orta Diizeyde Katihyorum
4= Cok Katiliyorum

5= Tamamen Katiliyorum

£

£
S £
= S
3 s
=l g| 5| 5%
sl g 2|82
E| 5|8 | 2| ¢
S|l el &
2|1 28|90 £&
22 | Isimi ince ayrintilarina kadar 6grendim. O @ |6 |® |6
23 | Isimin gerektirdigi gorevleri iyi biliyorum. O 1l@ |6 | @ |6
24 | Isimi iyi bir sekilde nasil yerine getirecegimi dgrendim. O @ |6 |® |6
25 | Sirketteki sorumluluklarimi biliyorum. O 1@ |6 | ® |6
27 | Isimle ilgili mevzuati biliyorum. O 1@ |6 |® |6
27 | Sirketteki is arkadaslarimin katildigi sosyal etkinliklere ben de katilirim. O 1l@ |6 | @ |6
28 | Sirkette calisan kisilerle iligkilerimin iyi oldugunu diisiiniiyorum. O 1@ |6 | @ |6
29 | Sirketteki is arkadaslarim isimle ilgili konularda goniillii olarak bana yardim ederler. O 1@ |6 | ® |6
30 | Sirketteki is arkadaglarimin ¢ogunu arkadasim olarak gorityorum. O 1l@ |6 | @ |6
31 | Sirketteki herkes tarafindan sevilirim. O 1l@ |6 | @ |6
32 | Sirketteki is arkadaslarimin ¢ogu beni bu sirketin bir pargasi olarak kabul ederler. O @ |6 | @ |6
33 | Sirketimin gegmisten bugiine uzanan geleneklerini biliyorum. Ol@ |6 | @ |6
34 | Sirketimin gegmisindeki dnemli olaylari biliyorum. O 1l@ |6 | @ |6
35 | Sirket galisanlarinin kullandigs, sirketimize 6zgii sdzciikleri biliyorum. O1l@ |6 | ® |6
36 | Sirketimde kullanilan kisaltmalarin ve kodlamalarin anlamlarini biliyorum. O @ |6 |® |6
37 | Sirketimde sézii dinlenen kisilerin kimler oldugunu biliyorum. O 1l@ |6 | @ |6
38 | Sirketimdeki sosyal etkilesim (formal-informal iligkiler) riintiisiinii anltyorum. O l@ |6 | @ |6

39 | Sirketimde gecerli olan normlari (informal gruplar tarafindan belirlenen ve onaylanan

davranis kaliplari) biliyorum. ® 12|00 |6
40 | Sirketimde gecerli olan kurallara uyarim. O l@ |6 | @ |6
41 | Sirketimin amaglarin destekliyorum. O1l@ |6 | ® |6
42 | Sirketim tarafindan ¢alisanlara kazandirilan degerleri benimsiyorum. O @ |6 |® |6
43 | Sirketimde ulagilmaya ¢alisilan amaglar agik ve nettir. Ol@ |6 | ® |6
44 | Sirketimin degerleri ile kisisel degerlerimin ortiistiigiinii diisiiniiyorum. O l@ |6 | @ |6
45 | Sirketimin amaglar1 ayni zamanda benim de amaglarimdir. Ol |6 | @ |6

1= Kesinlikle Katilmiyorum

2= Katilmiyorum

3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4= Katiliyorum

5= Kesinlikle Katihyorum

Kesinlikle Katiliyorum

CEEEEEEEEEEIE)] Kesinlikle Katilmiyorum

(NN )f@)| Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

£

5 g

z 8

E z
46 | Miisterime giilimsemek bana kolay gelir. @ @ | G
47 | Miisterimin ismini hatirlamak hosuma gider. @ @ | G
48 | Miisterilerimi anlamaya ¢aligmak benim i¢in dogaldir. @ @ | G
49 | Miisterilerimin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirmekten zevk alirim. @) @ | G
50 | Miisterilerimi mutlu etmekten memnun olurum. @ [OREG)
51 | Miisterilerime hizmet etmekten gergekten zevk alirim. @) @ | G
52 | Miisterilerin isteklerine ulagmalarina yardimei olmaya galigirim. @ @ | G
53 | Miisterilerimi memnun ederek kendi hedefime ulasirim. @ @ | G
54 | Miisterilerin benimle ihtiya¢ duyduklar1 hizmetler hakkinda konusmalarini saglarim. @ @ | 6
55 | Miisterilerime karsi problem ¢dziicii bir yaklagim tarzi sergilerim. @ @ | G
56 | Miisterilerin ¢ikarlarim en iyi sekilde korumay: 6nemserim @ @ | G
57 | Miisterilerin sorularina dogru bir sekilde cevap verebilirim. @) @ | B
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