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Amag - Bu c¢alismada Trabzon’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizh konaklama isletmeleri
isgorenlerinin sosyal zeka diizeylerinin Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlklari
tizerindeki etkisini incelenmesi amaglanmugtir.

Yontem — Trabzon’daki dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde calisan 401 isgérenden anket
yardimiyla veriler toplanmustir. Arastirmaya dahil olan isgdrenlerin sosyal zeka, orgiitsel
sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig1 kavramina yonelik ifadelerinin bireysel niteliklerine gore
anlamh bir farklilhk gosterip gostermedigi bagimsiz 6rneklem igin t testi ve varyans analizi ile
¢6ziimlenmistir. Bununla birlikte katilimeilarin sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinlig1 arasindaki iligki korelasyon ve ¢oklu dogrusal regresyon analizi ile incelenmistir.

Bulgular - Elde edilen bulgular gore; katilimailarin sosyal zekaya yOnelik goriislerinin sadece yas
grubuna gore anlamh bir farklihk gosterdigi, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkmnlhigmna
iliskin goriislerinin ise cinsiyet haricinde diger bireysel 6zelliklere gére anlamli bir farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Calismada sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir iliski bulunmaz iken sosyal bilgi siireci ve sosyal farkindalik boyutunun 6rgiitsel sosyallesme ve
alt boyutlar ile arasinda istatistiksel olarak anlaml iliskinin oldugu saptanmigtir. Bununla birlikte
sosyal zeka ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Buna ek olarak regresyon analizi sonuglarina gore sosyal zekay1 en ¢ok etkileyen hizmet
verme yatkinlig1 boyutunun ihtiyaglar: karsilama yetenegi boyutu oldugu sonucuna varilmistir.

Tartisma — Konaklama isletmelerindeki isgérenlerin sosyal zekasi sosyal bilgi stireci kapsaminda

isletme agisindan orgiitsel sosyallesmeyi bireysel acidan ise hizmet verme yatkmligmi &nemli
derecede etkilemektedir.
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Purpose - In this study, it is aimed to examine the effect of social intelligence levels of employees of
four- and five-star accommodation establishments operating in Trabzon on organizational
socialization and service-giving predispositions.

Design/methodology/approach — In this direction, data were collected from 401 employees working
in four- and five-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

Findings — According to the findings, compared to the age group of participants showed a significant
difference only visions of social intelligence, organizational socialization, and gender regarding the
susceptibility to serve the views of other individual characteristics, it was identified that showed a
significant difference according to. There is not a statistically significant relationship between social
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Article Classification: intelligence and organizational socialization in the study, while the dimension of social information

Research Article processing and social awareness, it is revealed that there is a statistically significant relationship
between organizational socialization and child sizes. However, it has been determined that there is a
statistically significant relationship between social intelligence and Decisiveness to serve. In October,
according to the results of the regression analysis, it was concluded that the service-giving
predisposition dimension, which affects social intelligence the most, is the ability to meet the needs
dimension.

Discussion — The social intelligence of the employees in the accommodation establishments
significantly affects the organizational socialization from the point of view of the enterprise and the
predisposition to provide services from the individual point of view within the scope of the social
information process.

1. GIRIS

Turizm sektori, insan kaynagini temel unsur olarak kullanmasindan dolay1 emek yogun bir sektor
olarak adlandirilmakta (Tutar vd., 2013: 17) ve kaliteli bir hizmetin sunulmasinda nitelikli isgiicii 6n
planda tutulmaktadir. Ozellikle rekabetin yogun ve zor sartlarda oldugu piyasa kosullarinda hizmet
sektoriine bagli isletmeler, varliklarini koruyabilmek, siirdiiriilebilir basar1 saglayabilmek ve
piyasadaki hakimiyetlerini arttirabilmek icin nitelikli isgiiciine odaklanmaktadirlar (Kilig, 2014:
420). Bununla birlikte insan kaynagma yeterli dnemin 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 dnemini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla diger sektorlere
kiyasla turizmde isgiiciiniin farkli Ozelliklere sahip olmasi (Akoglan, 1998: 26) isgoérenlerin
seciminde hem fiziksel hem de zihinsel niteliklerinin 6n plana ¢ikarildigimni séylemek 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) kavrami 6n plana ¢ikmaktadir.

Bireyin gerek 6zel yasaminda gerekse is hayatinda olumlu iligskiler kurmasinda, diger bireyleri
anlayabilmesinde (Dursun ve Yiicefaydali, 2020: 539), bulundugu ortama ait hissetmesinde ve
dengeli bir sistem igerisinde biitiinliik saglayabilmesinde yakindan iligkili olan sosyal zeka kavrami,
kisaca insan iligskileri yetenegi (Dogan vd., 2009: 236) olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla
tanimindan da anlasilacag tizere sosyal zek3, bireyin 6zel hayatindan sosyal yasamina, is yerindeki
is iligkilerine kadar bir¢ok 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 kavramlarmin biiyiik bir 6neme sahip olmasi ve bu kavramlarin bireylerin sosyal
zekalari ile yakindan iliskilendirilmesi dikkate aldiginda, sosyal zeka diizeyinin turizm sektoriinde
on plana ¢iktigmi sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla sosyal zeka hem bireysel hem de oOrgiitsel
acgidan oldukca onem arz eden bir beceri olarak goriilmekte ve giderek dnemini arttirmaktadar.

Sosyal zeka, arastirmacilar tarafindan bireyin genel zekasindan ayri bir zeka tiirii olarak kabul
gormektedir (Dogan ve Cetin, 2009: 695). Bu gercevede bireyin bulundugu ortamda hem kedini ifade
etmesinde hem de kars: tarafin istek ve ihtiyaglarini dogru sekilde anlayabilmesinde sosyal zekanin
onemli bir yetenek oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte sosyal bir varlik olan insanin,
duygu, diisiince ve fikirlerini karg: tarafa aktarmasinda en etkili unsur olan iletisimin (Ertekin vd.,
2018: 299) sosyal zekayla saglandig1 ve bireyin sosyallesmesinde temel unsur olarak goriildigi
vurgulanmaktadir. Buradan hareketle sosyal zekanin bireyin hem 6zel hem is hayatinda belirleyici
bir konumda yer aldigini sdylemek miimkiindiir. Ozellikle is hayatinda bireyin, ait oldugu
isletmenin amag ve hedeflerini benimsemesinde, is birligi ve is iligkileri olusturmasinda, orgiitsel ve
bireysel sosyallesmenin saglanmasinda, gérev ve sorumluklarinin yerine getirilmesinde sosyal zeka
diizeyinin etkili oldugu soylenebilir. Nitekim bu noktada bireyin is hayatinin hizmet sektorii olan
turizmde yer aldig1 varsayilirsa, insan odakli ve emek yogun nitelikteki s6z konusu sektorde, sosyal
zeka diizeyinin diger sektOreler kiyasla daha on planda olacagini sdylemekte miimkiindiir.
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Dolayisiyla sosyal zeka turizm isletmelerinde hem bireysel (isgoren) hem de orgiitsel agidan ele
alinmas1 gereken bir kavramdir. Bu yaklasimlar neticesinde turizm sektoriinde sosyal zekanin
orgiitsel acidan degerlendirdiginde, isgorenlerin ozelliklerinin Orgiitle uyum saglamas: siireci
(Donmez, 2016: 9) olarak ifade edilen Orgiitsel sosyallesme ile bireysel agidan degerlendirildiginde
miisterilere hizmet verme istekliligi (Kusluvan ve Eren, 2011: 141) olarak ifade edilen hizmet verme
yatkinlig1 tizerinde etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Daha genis bir ifade ile sosyal zekanin
tanimlarinda siklikla ifade edilen iletisim, sosyallesme ve etkilesim kavramlarmm orgiitsel
yansimasimin karsimiza orgiitsel sosyallesme olarak ¢ikmasi sosyal zeka ile aralarindaki iligkinin
varligini belirtmektedir. Bununla birlikte son yillarda arastirmacilarin orgiitsel davranis alaninda,
isgorenlerin zeka diizeylerini, egilimlerini, tutum ve davramslarmni incelemeye yo&neldikleri
bilinmekte ancak kiiltiirel ve duygusal zeka tiirlerine yogunlasmalarindan dolay: smirli bir
cercevede kaldiklar1 gozlemlenmektir (Cavus vd., 2019: 260). Bu gevrede arastirmanin ikincil
kavramini olusturan Orglitsel sosyallesmenin, sosyal zeka perspektifinden ele almarak
incelenmesinin ve etkilerinin detayl sekilde agiklanmasinin oOrgiitler agisindan 6nemli olacag:
diisiiniilmektedir. Ote yandan sosyal zeka bireysel yonden degerlendirildiginde, isgorenlerin
miigteri ile aralarindaki iletisim ve iliski kurabilme becerisi (Serceoglu, 2013: 5257) olarak ifade
edilen hizmet verme yatkinligi kavramiyla baglantili oldugu goriilmektedir. Bunun yani sira
miisterilerin aldiklar1 hizmet kalitesine gore isletmeleri degerlendirmesi ve davramslarm
sekillendirmesinden (Cullu Kaygisiz ve Eren, 2017: 76) kaynakli isletmeler; rekabet avantaji elde
edebilmek, piyasa kosullarinda basar1 saglayabilmek, miisteri tatmini olugturarak tiiketici kitlesini
genisletebilmek gibi cesitli amaglardan dolay:1 isgorenlerin tamamen kisilik Ozellikleri etrafinda
sekillenen hizmet verme yatkinlifin1 énemsemektedirler (Bosoda, 2016: 77). Dolayisiyla bireylerin
hizmet vermeye olan yetkinlikleri isletmeler tarafindan dikkate alinmakta ve arttirilmasina yonelik
davraniglar desteklenmektedir. Bu sebeple isgorenin kisilik ozelliklerini, yeteneklerini ve sosyal
becerilerini yansitan sosyal zekanin, hizmet verme yatkinlig: tizerinde etkisi oldugu diistiniilmekte
ve arastirmanin ti¢lincii kavranmani olusturmaktadir.

Goriildiigii tizere arastirmanin temel kavrami olan sosyal zekanin, orgiitsel sosyallesme ve hizmet
verme yatkinliginin olusumunda, yonetiminde, siireglerinde ve sonuglarinda etkisinin oldugunu
belirtmek miimkiindiir. Sosyal zekanm etkiledigi bu iki kavramin sosyal zekadan bagimsiz olarak
degerlendirilmesinin olasi olmayacag1 soylenebilir. Bu noktada sosyal zeka diizeyi yiiksek olan
isgorenlerin orgiitsel sosyallesmede ve hizmet verme yatkinli1 siireclerinde daha kolay uyum
saglayarak basarii olacagi diisiiniilmektedir. Bagka bir ifade ile sosyal zekasi diisiik olan
isgorenlerin  Orgiitsel sosyallesme siireclerinde ve hizmet verme yatkinhig1 becerisinin
yansitilmasinda zor ve negatif bir egilim gosterecegi ongoriilmektedir. Biitiin bu yaklagimlar
neticesinde de aragtirmanin temel amaci sosyal 6grenme teorisi kapsaminda; turizm sektoriiniin
yap1 taslarindan biri olan konaklama isletmeleri isgorenleri baz alinarak, isgorenlerin sosyal zeka
diizeylerinin orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlhig: iizerindeki etkisinin incelenmesi ve
tiim ozelliklerinin irdelenerek ortaya konulmasidir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Sosyal Zeka

Literatiirde siklikla kiiltiirel ve duygusal zeka gibi farkli zeka tipleri ile birlikte kullanilan sosyal
zekanin, aslinda diger zeka tiplerinden daha kapsamli ve daha onemli bir konumda yer aldig:
savunulmaktadir (Cavus vd., 2019: 260-261). Nitekim s6z konusu karisikligin giderilmesine yonelik
yapilan calismalar sonucunda, duygusal zeka ile sosyal zekanin farkli anlamlar ifade ettigi
anlasilmis (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
iliskilerinde akillica davranislar sergileyebilme becerisi olarak ifade edilmistir (Dursun ve
Yiicefaydali, 2020: 540). Thorndike’a gore, sosyal zeka bireylerin diger bireyleri anlamasindan ve
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idare edebilmesinden ge¢cmektedir (Yildiz, 2021: 16) ancak 1920’lerde yapmis oldugu bu ¢ikarim
literatiirde yeterince ilgi gorememesinden dolay1 gelisme kaydedememistir. Bu durum 1980'1i
yillara kadar devam etmis ve 1983 yilinda Howard Gardner’in “Zihin Cergeveleri” projesinde ¢oklu
zeka kuramini 6nermesiyle sosyal zeka kavrami anlamlilik kazanarak bir¢ok arastirmacinin ilgisini
cekmistir (Kalmaz, 2020: 6). Son otuz yilda s6z konusu zeka tiirli ilizerine gergeklestirilen
aragtirmalarin artmasi ve kavramin popiilerlik kazanmasi da bu durumunun bir yansimasi olarak
kabul edilmektedir. Bu baglamda sosyal zekanin, yillar iginde pek ¢ok bilim insanin farkhi bakis
agilarindan incelenmesinden kaynakl gesitli tanimlari bulunmaktadir (Bacanli, 1999: 5'ten akt.
Kazu, 2019: 27).

Thorndike en temel haliyle zekay1; soyut, mekanik ve sosyal olmak {izere {ig tiire ayirarak incelemis
ve soyut zekanmn diisiinceleri, mekanik zekamin bireyin cevresinde yer alan gozle goriliir
materyalleri anlama ve kavrama becerisini, sosyal zekanin ise insan iliskilerindeki kabiliyetini
yansitti$ini ifade etmistir (Thorndike, 1920: 228). Bu dogrultuda literatiirde yer alan bir¢ok tanim
Thorndike'nin ifadesi tizerine insa edilmistir ancak yillar iginde yasanan gelismeler ve degisimler
sonucu arastirmacilar sosyal zekanin tanimlanmasina iligskin hentiz ortak bir fikre varamamiglardir
(Dogan ve Cetin, 2008: 3).

1927 yilinda Moss ve Hunt sosyal zekay1, bireyin etrafinda yer alan diger insanlarla geginebilmesi
(s. 109) olarak ifade ederken, Strang (1930) s6z konusu zeka tiiriinii, bilgi ve fonksiyon seklinde iki
boyuttan olusan bireyin diger bireylerle anlasabilme beceresi (s. 263) seklinde tanimlamistir. Bunun
beraberinde Vernon 1933’te Stragn’in (1930) tanimmnin sinirlarini genisleterek sosyal zekanm, diger
bireylerle anlasabilme 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
kavrammin bireysel ifadesinin genisledigi goriilmekte ve sosyal platformlar1 da igerigine dahil
edildigi diisiintilmektedir. 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, uygulanmas: ve kullanilmasi olarak ifade etmistir
(Ilhan ve Cetin, 2014: 6; Dogan ve Cetin, 2008: 3).

Sosyal zekanin tanimlanmasinda ve gelistirilmesinde biiyiik katkilar1 olan bir diger bilim insaru
Gardner ise, sz konusu zeka tiirtinii ¢oklu zeka kuraminin bir pargasi olarak ele almis ve en basit
tanimiyla, insanin diger insanlarin icinde bulundugu ruh halini, duygularini, amag¢ ve niyetini
anlamak olarak agiklamistir (Senkal, 2019: 18). Gardner'in tanimin1 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 kavramlari olarak
isimlendirilen iki boyuttan olustugunu; sosyal farkindaligin baskalarinin hislerini anlamak, sosyal
becerinin ise bu anlamlandirdigi hislere uygun davranislar sergilemesi olarak tanimlamigtir
(Goleman, 2006: 84'ten akt. Ozaslan, 2017: 24). Bunun birlikte kavrami daha genis bir agidan ele alan
Crowne’e gore sosyal zeka, kisinin deneyimler sonucu edindigi bilgi ve tecriibeye gore
davranislarini 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 sdylemek miimkiindiir.

Sosyal zeka, bireyin cevresiyle olan biitiin iletisiminde ve etkilesiminde dnemli bir unsur olarak
kabul edilmektedir (Komegoglu, 2022: 3). Yiiksek sosyal zekaya sahip bireyler, insanlarin
duygularmi ve diistincelerini, tiziintii ve kaygilarini, sinir ve kirgmliklarini, istek ve arzulariny, inis
ve c¢ikiglarini fark edebilmekte ve bu durumlar karsisinda olusan beklentiye uygun
davranabilmektedirler (Dogan, 2006: 16-17). Dolayisiyla kendileri ve baskalariyla iyi gecinebilmekte
ve saglam iletisim kuramlarindan kaynakli ait olduklar1 gruplarda one ¢ikabilmektedirler. Bu
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cercevede bireyin 6zel hayatini yonetebilecek ve yonlendirebilecek etkiye sahip oldugu ileri siiriilen
sosyal zekanin, ayni zamanda bireyin galisma hayatinda da etkili olacag1 diistiniilmektedir.
Ozellikle is hayati goz oOniinde bulunduruldugunda bireyin fikirlerini aktarmasinda,
uygulamasinda veya uygulatmasinda etkin bir rol oynayacagini ifade etmek miimkiindiir. Buradan
hareketle sosyal zekasi yiiksek bireylerin is hayatinda basarili olabilme ihtimallerinin yiiksek
olabilecegi ¢cikarimini yapmak da dogru olacaktir. Nitekim sosyal zekanin is diinyasinda, bagarinin
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 onemli bir rol oynadig1 vurgulanmaktadir (Kalmaz, 2020: 9).

2.2. Orgiitsel Sosyallesme

Orgiitler karmasik sosyal bir sistem olarak ifade edilmekte ve bu durumun hem bireylerin hem de
orgiitlerin farkli tutum ve davranislar1 benimsemesinden kaynakli oldugu belirtilmektedir
(S6kmen, 2007: 171). Dolayisiyla karmagikligin giderilerek oOrgiitlerin amag¢ ve hedeflerini
gerceklestirilebilmesi igin isgOrenlerine deger ve normlarimi1 aktarmalari, orgiit i¢inde rollerini
belirtmeleri ve gorev ve sorumluluklarmi 6gretmeleri gerekmektedir (Gencer, 2018: 49). Bu noktada
s0z konusu 0gretme/6grenme siireci Orgiitsel sosyallesme olarak tanimlanmakta ve orgiitiin amag
ve hedeflerini, tarihgesini, politikalarmni, iklimini, ilke ve inanglarini, dilini, deger yargilarini,
isgorenler arasndaki iliskileri, uygun davranis kurallar1 gibi bir¢ok unsuru igerdigi ifade
edilmektedir (Yildirnrm ve Keskinkilic Kara, 2018: 45). Bununla birlikte, ortak hedefler
dogrultusunda bir araya gelen bireylerden olusan orgiitler, toplumsal sistemin bir pargas1 olarak
kabul edilmekte ve en kiigiik yap1 tagiin birey olmasindan kaynakli sosyallesmenin kapsaminda
degerlendirilmektedirler.

Orgiitsel sosyallesme literatiirde, sosyallesme kavraminda da karsilasildig1 gibi farkli ifadelerle de
(orgiitsel toplumsallagsma, orgiitsel sosyalizasyon) kullanildig: goriilmektedir. Bu ¢alismada ise
sosyallesmenin Orgiit yonetimi kapsaminda degerlendirmesinde orgiitsel sosyallesme kavrami
tercih edilmistir. Bunun yaru sira orgiitsel sosyallesme bir¢ok arastirmaci tarafindan arastirilarak
tanimi1 yapilmistir. Buradan hareketle yillar iginde literatiirdeki yer alan bazi tanimlar Tablo 1'deki
gibidir.

Tablo 1. Orgiitsel Sosyallesmenin Tanimlar1

Yillar Orgiitsel Sosyallesmenin Tanimi

Orgiitsel sosyallesme, bireyin orgiitteki kendi roliinii yerine getirebilmek igin is ortaminin

1979 kiiltiiriinii, deger yargilarimi ve davrams kaliplarm 6grendigi siirectir (Van Maanen ve Schein,
1979: 211).
Bireyin orgiit {iyesi olarak kendini gérmesi ve bu tiyeligin rollerini tistlenebilmesinde gerekli olan
1980 sosyal bilgiyi, ilkeleri, becerileri ve davranislari benimsemesi orgiitsel sosyallesme olarak ifade

edilir (Louis, 1980: 228-232).

Orgiit tarafindan isgdrene, grubun bir parcasi haline gelmesinin, ipuglarini 5grenmesinin, islerin

1985 nasil ilerlemesine yonelik diizenin aktarilmasimin ve iletisime olanaklarina yonelik bilgilerin
kazandirilmasidir (Pascale, 1985: 27).
Orgiitsel sosyallesme, isgorenin yeni gorevler, roller ve is yeri kiiltiirii hakkinda bilgileri

2000 edindikleri ve bu bilgiler neticesinde uyum saglamaya calistiklar siirectir (Klein ve Weaver, 2000:
47).

Orgiitsel sosyallesme, isgorenlerin orgiit icinde oldugu her an gerceklesen, orgiit kiiltiiriine

2013 uyulmasini saglayan biitiin 6gelerin 6grenilmesi siirecidir (Araza vd., 2013: 5559).
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Orgiitsel sosyallesme kavramina iligkin farkli tanimlarin olmasina karsm, s6z konusu tanimlarm
ortak noktasinin, bireyin galistig1 is yerine ait olabilmesi ve yeterli verimliligi gostererek adaptasyon
saglayabilmesi i¢in Orglite ait unsurlarin (kiltiirti, iklimi, tarihi, davrams kaliplar1 vb.) birey
tarafindan icsellestirilmesi gerektigini sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte Orgiitsel
sosyallesmenin, isgoren ile Orgiit arasindaki iletisime ve etkilesime dayandig1 goriilmektedir.
Dolayisiyla bireyin soz konusu etkilesim yoluyla, isinin gereklerini daha hizli bir sekilde
kavrayacagi, takimimna uyum saglayacag1 ve kendini is ortaminda rahat hissedecegi g6z oniinde
bulundurulursa, bu olumlu durumun performansmi da pozitif yonde etkileyecegi sdylenebilir.
Ayrica Orgiitsel sosyallesme is ortamina yeni dahil olan bireylerin iizerinden degerlendirmesinin
yani sira mevcutta var olan ve uzun yillar aktif olarak ¢aligan isgorenleri de kapsamaktadir. Bunun
nedeni ise sosyallesme kavraminin taniminda siklikla bahsedilen bireyin dogumundan itibaren
baglayan ve siirekli bir sekilde devam eden 6grenme siirecidir. Bundan dolay1 orgiitsel sosyallesme
is yerine dahil olan biitiin isgorenleri ve genis bir zaman dilimini kapsamaktadir (Robert, 2004: 77).

Aragtirmacilar orgiitsel sosyallesmenin temel amacin, orgiite yeni katilan isgorenin, orgiit hakkinda
donaniml bilgi sahibi olan isgdren sifatina doniistiiriilmesi olarak belirtmektedir (Yildirim, 2017: 8;
Demirbilek, 2009: 355). Bundan dolay1 orgiitsel sosyallesme orgiitiin degisiminden ¢ok isgorenlerin
degismesine ve Orglitiin degerlerine uygun hale gelmesini ifade eden bir siire¢ olarak goriilmektedir
(Aydin ve Sezgin Nartgiin, 2015: 16). Bu baglamda s6z konusu kavramin temelde bes 6zellige sahip
oldugu belirtilmekte (Kiigiiksipahioglu, 2019: 7) ve bu Ozellikler su sekilde siralanmaktadir
(S0kmen, 2007: 171-172; @zgelik, 2008: 7-9; Ozer, 2019: 26-27; Kigiiksipahioglu, 2019: 7-8; Feldman
ve Arnold, 1983: 79’dan Ozkan, 2005: 13-14):

- Deger tutum ve davramslarin degisimi: Orgiitsel sosyallesme bir degisim ve 6grenim siireci
olmasindan dolay alisilmis olan davranis, tutum ve degerleri siirekli degistirmeyi ve yenilige
uyum saglamayi igerisinde bulundurmaktadir. Bununla birlikte orgiitiin amaclarma yonelik yeni
iliskiler kurulmasini, imajinin anlagmasi ve yenilenmesini, gorev sorumluklarin 6grenilmesini,
performansin arttirilmasina iliskin gerekli olan model davraniglarmin isgoren tarafindan
benimsenmesini de icermektedir.

- Sosyallesme siirecinin siirekliligi: Sosyallesme aninda olusabilen bir siirecin aksine yavas yavas
ilerleyen ve siirekliligi olan bir kavrami ifade etmektedir. Bundan dolay1 Orgiitsel sosyallesme
zaman alan ve her daim devamlilig1 olan bir siireci kapsamaktadir.

- Yeni is, is grubuna ve rgiitsel uyqulamalara uyum: Orgiitsel sosyallesme isgdrenlerin drgiitiin deger
yargilarina uyum saglamasinin yani sira is ortamina, is arkadaslarma ve grubuna, is iliskilerine
de adapte olmasini igerisine alan bir kavramdir.

- Yeni isgdrenlerle yineticiler arasindaki iki yonlii etkilesim: Orgiit iginde yasanan degisikliler bazen
isgorenlerin istek ve ihtiyaglarina uyumlu olmayacak sekilde gelisebilmektedir. Bu baglamda
yoneticiler isgorenlerinin isteklerini ve beklentilerini analiz ederek dezavantaji avantaja
gevirmeye c¢alismakta ve bu analiz siireci Orgiitsel sosyallesme kapsaminda
degerlendirilmektedir.

- Baslangi¢ doneminin analiz edilmesi: Isgdrenlerin orgiitlerdeki ilk yillarinda hayal kirikligina
ugradiklar1 ve tatminsizlik i¢cinde olduklar1 bilinmektedir. Bu gergevede orgiitsel sosyallesme
sayesinde denetim ve kontrol edilerek olumsuz duygu ve durumlarin minimize edilmesi
saglanabilmektedir.

Orgiitsel sosyallesme kapsaminda verilen tiim bu ozellikler dikkate alindiginda sdz konusu
kavramin ¢ok yonlii, stirekli iyilesmeyi saglayan, 6greten ve gelismeyi destekleyen bir yapiya sahip
oldugunu soylemek miimkiindiir. Bununla birlikte Orgiitsel sosyallesmenin bireyin kisilik
ozellikleriyle de yakindan ilgili oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni bireyin orgiit igine katildiktan
sonra karsilasti$1 sosyal ortamui ile bu ortamdaki kurdugu iletisimler sonucu yasadig1 degisimlerin
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bireyin kendi kisilik 6zellikleri etrafinda sekillenmesidir. Dolayisiyla bu arastirmasinin amaci
bakimindan incelendiginde bireyin sosyal zeka seviyesinin Orgiitsel sosyallesmesi iizerinden bir
etkisinin oldugunu sOylemek miimkiindiir. Nitekim sosyal zekamin direk sosyal ortamlarla
ilgilenmesi ve Orgiitsel sosyallesmenin de 6ziiniin sosyallesmeye baglanmasi iki kavram arasindaki
baglantiy1 gostermektedir. Dolayisiyla bireyin sosyal zekanin oOrgiitsel sosyallesme tiizerinde
belirleyici bir etkisinin oldugunu sdylemek yanls bir yarg: olmayacaktir.

2.3. Hizmet Verme Yatkinlig

Literatiir incelendiginde hizmet verme yetkinligi olarak da isimlendirildigi goriilen hizmet verme
yatkinligi, ilk kez 1980 yilinda Schneider ve arkadaslari (1980) tarafindan kavramsallastirilarak,
isgorenlerin miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilama ve kaliteli hizmet verme konusunda
istekliligi olarak ifade etmislerdir (Schneider vd., 1980: 253). Bununla birlikte yillar i¢inde yasanan
gelismeler sayesinde arastirmacilar, hizmet ve hizmet verme yatkinligi kavrami {izerine
calismalarini genisletmis ve farkli agilardan ele alinarak tanimlanmasi konusuna agirlik
vermiglerdir. Bundan dolayz literatiirde hizmet verme yatkmlig1 kavramina iliskin gesitli tanimlar
bulunmakta ve hizmet odaklilik, tiiketici odaklilik, hizmet verme 6n egilimi ve miisteri odaklilik
gibi benzer anlami tagiyan farkli ifadelerle birlikte anildig1 goriilmektedir (Saxe ve Weitz, 1982;
Hogan vd., 1984; Lee-Ross, 2000; Baydoun vd., 2001, Homburg vd., 2002). Ayrica hizmet verme
yatkinigina yonelik cesitli yaklagimlarin ve tanimlamalarin olmasinin, kavramin farkli bakig
acilarindan degerlendirilmesine imkan sagladig1 ve igeriginin zenginlesmesine yardimci oldugu
gortilmektedir. Bu cercevede hizmet verme yatkinli1 bir grup arastirmaci tarafindan bireysel agidan
degerlendirilerek kisilik 6zelliklerine dayandirilirken (Hogan vd., 1984; Donavan, 1999; Brown vd.,
2002) bagka bir grup tarafindan orgiitsel acidan degerlendirerek 6grenilebilir tutum, davrans ve
kiiltiirel etkenlere dayandirilmistir (Hennig-Thurau, 2004; Lytle vd., 1998; Gil Saura vd., 2005). Bu
baglamda galismalar yapan Eren ve arkadaslarina (2015) gore ise s6z konusu kavram, isgorenin
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 yaklagimlar ve tanimlar su sekildedir:

o Orgiitsel agidan hizmet verme yatkinhg: Giiniimiizde ekonomik katkisindan dolay1 hizmet
sektorii iilkeler tarafindan 6nemli bir kalkinma araci olarak goriilmekte ve rekabette tistiinliik
saglanmasinda miigteri memnuniyetinin kritik onem tasidigi ifade edilmektedir. Bunun
dislinsenin olugsmasindaki en 6nemli etken ise hizmet sunan isletmelerin kaliteleri ancak
miisterilerinin geri doniislerinin anlasilmasiyla miimkiin olabilmesidir. 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 yatkinhigina odaklandiklar1 goriilmektedir. Buradan hareketle orgiitsel agidan hizmet
verme yatkilig:

- Miikemmel hizmetin olusturulmasi ve sunulmasina yonelik davranislarin destelenmesi ve
odiillendirilmesini amaglayan, nispeten kalici orgiitsel uygulamalarin, politikalarin ve
islemlerin isletme kapsaminda benimsenmesi (Lytle vd., 1998: 469),

- Yiiksek kalite hizmet sunumunun saglanmasi i¢in isgorenin eylemlerini ve kazanimlarinm
yansitan bir kiiltiiriin olusturulmasinda orgiitsel degiskenlere odaklanilmasi (Dienhart vd.,
1992: 332-333) olarak tanimlanmaktadir.

Orgiitsel agidan hizmet verme yatkinligy, drgiitiin iklimi, kiiltiirii ve yapisi gibi gesitli 6zelliklerini
kapsamakta ve bu gergevede incelemeler yapmaktadir (Homburg vd., 2002: 87-88). Bu dogrultuda

soz konusun oOzelliklerin hizmet verme yatkinlhigini etkiledigini ve sekillendirdigini soylemek
miimkiindiir. Nitekim bu konu kapsaminda arastirmalar yapan Lytle ve arkadaslar1 (1998), 6rgtitsel
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acgidan hizmet yatkinliginin 6l¢iilmesine yonelik yaptig1 calismasinda s6z konusu kavramin orgtitsel
yonden boyutlarini (s. 464):

Hizmet liderligi uygulamalari: hizmet liderligi ve hizmet vizyonu,

Tiiketicilerle temas uygulamalari: miisterilere karsi tutum ve davranig ve personel
gliclendirme,

Insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari: hizmet egitimi ve hizmet 6diili,

Hizmet sunma sistemleri uygulamalari: hizmet sorunlarinin engellenmesi, hizmet
sorunlariin diizeltilmesi, hizmet teknolojisi ve hizmet standartlari iletisimi seklinde ifade
etmis ve boyutun Orgiitsel agidan hizmet kalitesi {izerinde etkisi oldugunu vurgulamistir.
Bunun yani sira aragtirmacilar, orgiitsel agidan hizmet verme yatkinliginmn, orgiit ikliminin
benimsenerek mdiisteri beklentilerinin nasil karsilanacagini, gelistirilecegini ve pazarlama
stratejilerinin ne sekilde olusturulacagini inceledigi ve aciklanmasina katki sagladigini ifade
etmislerdir (Robinson JR ve Williamson, 2014:157).

e Bireysel acidan hizmet verme yatkinligi: Hizmet verme yatkinli§1 en genel haliyle isgorenlerin
bagkalarina yardimci olabilmesi ve is birligi saglayabilmesi amaciyla, bilingli bir sekilde gayret
gostererek hem miisterilere hem de diger isgorenlere iyi bir hizmet sunmak icin gosterdigi
isteklilik ve egilim (Cullu Kaygisiz, 2016: 23) sekline tanimlanmaktadir. Bununla birlikte s6z
konusu kavram Orgiitsel bir perspektiften ele alindig: gibi bireysel bir acidan da incelenmis ve
bu dogrultuda farkl: tanimlar ileri stirtilmiistiir. Bu tanimlardan bazilar1 su sekildedir:

Hizmet verme yatkinligi, yiiksek standartlarda bir hizmet sunulmas: ve olusturulmasinda
emegini ortaya koyacak isgorenlerin gosterdigi tutum ve davraniglardir (Yoon vd., 2007:
375).

igg(’jrenler hizmet verme hususunda iginde olusan istek ve hizmeti miisteriye sunmaktan
duydugu memnuniyet hizmet verme yatkinli§ini ifade etmektedir (Bektas, 2019: 28).
Hizmet verme vyatkinhgi, isgorenlerin miisterilerle ve isletmedeki diger c¢alisan
arkadaglariyla iyi iligkiler kurmasini, kibar davranislar sergilemesini ve {istiin bir hizmet
sunmasini saglayan bireysel 6zelliklerden olusan bir grup egilimdir (Cran, 1994: 36).
Hizmet verme yatkinligi, bir is kapsaminda isgdrenlerin miigterilerin istek ve ihtiyaglarin
karsilama yetkinligi veya egilimini gosteren kisilik unsurudur (Brown vd., 2002: 111),
seklinde ifade edilmektedir. Bu baglamda yapilan tanimlar dikkate alindiginda hizmet
verme yatkmhiginin isgérenin kisilik Ozellikleri ile iligkilendirildigi ve bu kisiligin
ozelliklerine gore sekillendigi ileri siirtilmektedir. Nitekim Kugluvan ve Eren (2011)
isgorenlerin kisilik o©zelligi olan hizmet verme yatkinhiginin Olgiilmesine yonelik
gerceklestirdikleri calismasinda, hizmet verme yatkinhi§inin dogustan gelen kalitsal
ozelliklerle ile nispeten Ogrenme, kiiltiir ve sosyallesmenin etkilesmesi neticesinde
olustugunu ifade etmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011: 142). Buna yaklasima gore
arastirmanin kavramlardan biri olan sosyal zekamin hizmet verme yatkmlig 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 iliskileri kurabilmesinin temelinde sosyal zeka dayandig:
g0z oniinde bulunduruldugunda, sosyal zekanin hizmet verme yatkinligin etkiledigini ve
sekillendirdigini ifade etmek yanlis bir diistince olmayacaktir.

Bireysel agidan yapilan tanimlamalardan hizmet verme yatkinliginin isgorenin kisilik 6zelliklerine
dayandirdig1 goriilmektedir. Bu konu hakkinda oOzellikle turizm sektorii tizerine yaptiklari
calismalarla dikkat ¢eken Donavan ve Hocutt (2001), bireysel perspektiften hizmet verme
yatkinliginin lgtilmesinde 6nemli olan boyutlari (s. 295-295):

Miisteriye 6nemli ve 6zel oldugunu hissettirme,
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- Musterilerin beden dilini incelemek ve dikkatli dinlemek,

- Hizmetleri en iyi bir sekilde aktarma,

- Kisisel iliski kurma, seklinde ifade etmisler ve isgoren ile miisteri arasindaki iliskinin
kalitesini hizmet verme yatkinliginin belirledigini ileri siirmiislerdir.

Genel olarak her iki perspektiften de hizmet verme yatkinligi hem orgiit hem de isgdren i¢in 6nemli
bir konumda yer aldig1 goriilmektedir. Nitekim bu kapsamda yapilan aragtirmalar sonucunda
hizmet verme yatkinliginin bireysel agidan isgdrenin performans: ve Orgiitsel vatandaslik
(Donavan, 1999), orgiitsel baglhilik ve is tatmini (Rod ve Ashill, 2010; Kim vd., 2005), ise uyum ve
isten ayrilma niyeti (Donavan vd., 2004), titkenmislik (Babakus vd., 2009) gibi pek ¢ok sonucu
oldugu, orgiitsel agidan ise miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, isgoren-miisteri iligkisi gibi
faktorleri de etkiledigi tespit edilmistir (Bosoda, 2016: 49). Dolayisiyla hizmet verme yatkmlig:
ozellikle hizmet sektorii kapsaminda kritik bir rol oynadigini sdylemek miimkiindiir. Bu noktada
insanlarla direkt olarak iletisime girmeyi ve yiiz yilize bakmay1 gerektiginden turizm sektorii
isletmelerinin iggorenlerinin sosyal zekalisiyla hizmet verme yatkinliginin arasinda bir baglantinin
oldugu ifade edilebilir.

3. YONTEM
3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirmanin amaci konaklama isletmeleri isgOrenlerinin sosyal zeka diizeylerinin orgiitsel
sosyallesme ve hizmet verme yatkinhig: {izerindeki etkilerinin incelenmesi ve s6z konusu
degiskenlerle olan iligkisinin ortaya konulmasidir. Bununla birlikte bu arastirma, bilissel-davranisci
bir yordam ile bireyin diisiinceleri dogrultusunda eylemler gerceklestirdigini temel alan sosyal
O0grenme teorisine dayandirilmaktadir. Julian Robert ve Albert Bandura tarafindan gelistirilen
sosyal 6grenme teorisi, davranigin kisinin ve ¢evresindekilerinin etkilesimi sonucunda olustugunu
ve bu olusumda kisinin biligsel yonlerinin dikkat gekici bir etken oldugu savunmaktadir (Bahn,
2001: 110). Diger bir ifade ile bireyin hem kendi hem de gevresindeki etkilesimler kapsaminda nasil
diistindiigli ve buna uygun olarak nasil hareket ettigini temel almaktadir. Bu kapsamda sosyal
ogrenme teorisinde ifade edilen 6grenmenin kisisel etkenler ve ¢evresel gozlemler sonucu olugmasi
dikkate alindiginda, isgorenlerin ne diisiindiigli ve buna kargsilik nasil hareket ettigi konusunda
sosyal zeka-orgiitsel sosyallesme ve sosyal zeka-hizmet verme yatkinlig1 arasindaki olasr iliskisinin
varligina destek verdigi goriilmektedir. Buradan hareketle s6z konusu yaklagimlar neticesinde bu
arastirma sosyal 6grenme teorisi kapsaminda degerlendirilmis ve amaca yonelik su hipotezler
olusturulmustur.

Hipotez 1: Sosyal zekanin orgiitsel sosyallesme {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
Hipotez 2: Sosyal zekanin hizmet verme yatkinlig1 tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Trabzon ili simrlari igerisinde yer alan ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
tarafindan verilen Turizm Isletme Belgesi sahibi 4 ve 5 yildizli toplam 20 konaklama isletmesinin
isgorenlerinden olusmaktadir. Arastirmada 4 ve 5 yildizh konaklama isletmelerinin tercih
edilmesinin sebebi; bulunduklar: konum itibariyle miisteri aglarinin kapsamli olmasi, genis hizmet
icerigi sunmalar1 ve diger yildiz smiflarina dahil olan konaklama isletmelerine gore isgdren
sayisinin daha yiiksek olmasidir. Bu gercevede Tiirkiye Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 “Otelcilik ve
Turizm Sektoriinde iggﬁcﬁ Aragtirmast” (1989) istatistiklerine gore yildizli ve diger tesisleri iceren
genel ortalama tizerinden yatak basina personel sayisinin 0.35, oda basina diisen personel sayisinin
ise 0.70 seklinde hesapladig: goriilmektedir (Turizm Bakanligi, 1989: 61’den akt. Erkilig, 2017: 79).
Burandan hareketle arastirma evrenini olusturan 4 ve 5 yildizli toplam 20 konaklama isletmesinin,
Trabzon 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verileri gore; toplam oda sayisinin 2259, toplam yatak
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sayisinin ise 4624 oldugu tespit edilmistir (trabzon.ktb.gov.tr). Bu baglamda s6z konusu evrenin oda
sayma gore personel sayisi hesaplandiginda (2259 x 0.70) 1581,3 personel; yatak sayisina gore
personel sayisi hesaplandiginda (4624 x 0.35) 1681,4 personele ihtiya¢ duyuldugu goriilmiistiir.
Yapilan hesaplamalar nezdinde arastirma evreni, yatak sayisina gore personel sayisi dikkate
alinarak hesaplanan 1681 personel olarak kabul edilmistir. Bununla birlikte arastirma evrenini
olusturan birimlerin fazla olmasi, zaman ve maliyet sitmirlilifindan dolay1 bu ¢alismada 6rneklem
alma yoluna gidilmistir.

Kapsami 10.000 birimden az olan evrenleri smirli evren olarak nitelendiren Ozdamar (2001),
arastirmanin degiskenlerinin tiirtinti (nicel) dikkate alarak olusturdugu 6rneklem biiyiikliigiiniin
hesaplanmasina iliskin formiilde, giiven diizeyi “0.05” dikkate alinarak bu arastirmanin evrenine
uygulanmistir ve arastirma evrenini temsil edecek minimum 6rneklem hacminin 321,85 olduguna
ulasilmistir. Bu baglamda basit tesadiifi 6rneklem yontemi kullanilarak (Gazeloglu ve Erkilig, 2020:
27-31) hatals, eksik veya geri donmeyen anket olabilecegi diistiniilerek aragtirmada, 650 adet anket
dagitilmis ve 450 tanesinden geri doniis alinmistir. Ancak anketlerin 49 tanesinin eksik sekilde
doldurulmasindan dolay1 degerlendirmeden c¢ikarilmistir. 401 anket degerlendirmeye uygun
goriilerek arastirma kapsamindaki analizlere tabi tutulmustur.

3.3. Veri Toplama Araglari ve Verilerin Analizi

Nicel bir arastirma olma 6zelligi gosteren bu ¢alismada veriler Eyliil 2021 ile Aralik 2021 tarihleri
arasinda anket tekniginden yararlanilarak toplanmistir. Arastirma kapsaminda hazirlanan anket
toplam dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde 4 ve 5 yildizli konaklama igletmesi
isgorenlerinin demografik ve diger bazi bireysel Ozelliklerine yer verilmistir. Anketin diger
boliimleri ise sirasiyla sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinhig: kavramlarinin
Ol¢tilmesine yonelik olgeklerden olugsmaktadir. Buradan hareketle Tablo 2’de aragtirmanin amacina
yonelik secilen Olgekler ve bu 6lgeklerin detaylarina yonelik bilgiler sunulmaktadir. Buna ek olarak
anketlerde yer alan ifadeler 51i Likert tipi 6l¢ek kullanilarak derecelendirilmistir.

Tablo 2. Arastirmada Kullanilan Olgeklere Yonelik Bilgiler

Olgekler Kaynak Tiirkce ceviri Boyutlar lfade
sayis1
o . Sosyal bilgi siireci
Sosyal zeka Silvera vd. (2001) Dogar210\8e9§jetm S}(I)syal l%eceri 21
( ) Sosyal farkindalik
Mesleki yeterlilik
Kisilerarast iligkiler
Orgiitsel sosyallesme| Erdogan (2012) - Orgiit tarihi ve dili 24
Orgiitsel amag ve degerlere uyum
Orgiit politikast
Hizmet Yerme Brown vd. (2002) Oneii (2019) I—I.iZI'.Ilet sunumundan zevk alfl.la 1
Yatkinlig: Ihtiyaglar1 karsilama yetenegi

Aragstirmada kapsaminda yer alan verilerin analizinde ilk olarak isgorenlerin sosyal zeka, orgiitsel
sosyallesme ve hizmet verme yatkinhg: ile iligkili goriislerinin demografik ozelliklerine gore
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 ¢alisma siiresi) icin ise tek faktorlii varyans (One-Way
Anova) analizi kullanilmistir. Bununla birlikte isgorenlerin goriislerine gore, sosyal zekas: ile
orgiitsel sosyallesme ve sosyal zeka ile hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliskiyi belirlemek
amaciyla basit korelasyon analizi uygulanmistir. Ayrica sosyal zekanin Orgiitsel sosyallesme ve
hizmet verme yatkinlig1 arasmdaki sebep-sonug iliskisinin agiklanmasimna yonelik ¢oklu dogrusal
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regresyon modeli olusturulmustur. Arastirmada sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinlig1 Olgeklerinin gilivenirliligini test etmek amaciyla Cronbach’s Alpha katsayilari
hesaplanmistir. Son olarak arastirmada elde edilen veriler SPSS paket programiyla analiz edilmistir.

3.3.1. Olgeklerin giivenirliligi

Aragtirmada, sosyal zeka, Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligina iliskin olgeklerin
guvenirlilik 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
katsayis1 0,60<a<0,80 arasinda ise oldukga giivenilir ve 0,80<a<l arasinda ise yiiksek derece
glvenilir oldugu seklinde degerlendirilmektedir (Ozdamar, 1999'dan akt. Cakanel, 2018: 60).
Buradan hareketle arastirmadaki degiskenlere iliskin kullanilan Olgekleri giivenilir olarak
yorumlamak miimkiindiir.

Tablo 3. Arastirmada Kullarulan Olceklerin Giivenirlilik Analizi

Olgek Madde Sayis1 Cronbach’s Alpha
Sosyal Zeka 21 0,759
Orgiitsel Sosyallesme 24 0,940
Hizmet Verme Yatkinlig: 12 0,922

Cronbach’s Alpha: a

Arastirmanin birden fazla Olgekten olusmasi ve katilimcilarin bu Olgekleri es zamanli olarak
degerlendirmesinden dolay1 olusabilecek sapmanin hesaplanmas: i¢in yapilan faktor analizi
sonucunda, verilerde sapma sorununun olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica verilerin karsilastirmali
analizi gergeklestirilmeden 6nce normallik analizi yapilmig ve carpiklik 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 gosterdigi kabul
edilmistir (akt. Eraslan vd., 2017: 407). Dolayisiyla arastirmada parametrik test yontemlerini
kullanilarak analizler yapilmastir.

4. BULGULAR

Arastirmaya dahil olan konaklama isletmesi isgorenlerinin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas,
medeni durum, aylik gelir diizeyi, egitim durumu, turizm egitimi alma durumlari, isletmedeki
gorev ve isletmedeki galisma stiresi) iliskin istatistikler Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Isgdrenlerin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimlar

Gruplar Say1 Y::)/zo;le Gruplar S(agl Y:t/zojle
Cinsiyet Kadin 212 52,9 Medeni Evli 201 50,1
Erkek 189 47,1 Durum Bekar 200 49,9
20 yas ve alt1 38 9,5 2825 TL ve alt1 124 30,9
Yas 21-30 aras1 yas 135 33,7 Aylik 2826- 3826 TL arasi 147 36,7
31-40 aras! yas 143 35,7 gelir 3827-4827 TL arasi 81 20,2
41 yas ve lizeri 85 21,2 4828 TL ve tizeri 49 12,2
[lkégretim ve alti 42 10,5 Ust kademe yénetici 30 7,5
Egitim Ortadgretim 189 47,1 Gérev Orta kademe yonetici 87 21,7
Yiiksekogretim 170 42,4 Alt kademe yonetici 71 17,7
Almadim 161 40,1 Personel 213 53,1
_ Turizm ve otel 95 23,7 1-2 y1l arast 134 | 334

Turizm meslek lisesi

Egitimi | Turizm onlisans | 61 15,2 Csai‘riza 3-5 yil arast 97 | 277
Turizm lisans 37 92 6-10 y1l aras1 100 28,6
Turizm lisansiistil 47 11,7 11 y1l ve tizeri 70 20.0
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Aragtirmaya katilan konaklama isletmesi isgOrenlerin demografik ozellikleri incelendiginde
¢ogunun; cinsiyetinin kadin (%52,9), yas aralig1 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 ¢alisan (%53,1) ve turizm egitimi almayan (%40,1)
bireylerden olustugu goriilmektedir. Buna ek olarak arastirma kapsaminda yer alan isgorenlerin
calistiklar isletmekteki gorev siirelerinin 1-2 arasinda (%33,4) yogunlastig1 saptanmistir. Bunun
yani sira isgorenlerin sosyal zeka, oOrglitsel sosyallesmeye ve hizmet verme yatkinhigina iliskin
goriislerinin bireysel Ozelliklerine gore anlaml bir farklilik olup olmadiginin tespit edilmesi
amaciyla yapilan t-testi ve varyans analizi sonuglarina gore; sosyal zeka ile sadece yas ve ¢alisma
siiresi degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklihk bulunurken orgiitsel sosyallesme
ve hizmet verme yatkinliginda ise yas, medeni durum, aylik gelir, egitim durumu, turizm egitimi,
isletmedeki gorev ve galisma siiresi arasinda degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir.

4.1. Degiskenler Aras1 Korelasyon ve Regresyon Analizi

Sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme degiskenlerinin birlikte degisme yonlerini, biiytikliiklerini,
gliclinii ve siddetini belirlemek igin yapilan Korelasyon Analizi (Pearson Korelasyon Katsayisi)
Tablo 5’te sunulustur. Tablo 5'teki bulgulara gore, sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme arasinda
anlamli bir iligki bulunamamuistir (p<0,05).

Tablo 5. Sosyal Zeka Ile Orgiitsel Sosyallesme Iliskisine Yonelik Korelasyon Katsay1s

Olgek Orgiitsel Sosyallesme
r -0,014

Sosyal Zeka p 0,391
n 401

**p<0,01 *p<0,05 1: Pearson Korelasyon Katsayis1 n: Katilimci sayisi

Korelasyon katsayis1 -0,014 olarak hesaplanmis ve negatif yonlii bu degere gore arastirma
kapsaminda elde edilen veriler kapsaminda sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme arasinda anlaml
bir iliskinin olmadig: tespit edilmistir. Ancak s6z konusu degiskenlerin boyutlarina iliskin Tablo
6’daki korelasyon analizi sonuglarina bakildiginda sosyal bilgi siireci boyutu ile Orgiitsel
sosyallesmenin biitiin boyutlar: arasinda (mesleki yeterlilik, kisilerarasi iligkiler, dil ve tarih, politika
ve Orglitiin amag ve hedeflerine uyum) anlaml ve pozitif yonlii bir iliski oldugu saptanmistir
(p<0,001 ve 0,05).

Tablo 6. Sosyal Zeka ile Orgiitsel Sosyallesme Boyutlarinin Iliskilerine Yénelik Korelasyon

Katsayilar:
Mesleki Kisilerarasi ) ) ... Amag ve

Boyutlar Yeterlilik ﬁigkiler Dil ve Tarih Politika Degerlerz Uyum
Sosyal T 0,460** 0,440** 0,502** 0,541** 0,422**

Bilgi Stireci | 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**
Farkindalik | p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

**p<0,01 *p<0,05 r: Pearson Korelasyon Katsayis1

Tablo 6’daki bulgular detaylica incelendiginde sosyal zekanin sosyal beceri boyutu ile orgiitsel
sosyallesmenin kisilerarasi iligkiler ve politika boyutu arasinda %95 giivenilirlikle anlamli ve negatif
yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore isgorenlerin sosyal becerileri arttik¢a
kigiler aras1 iligkilerinin ve Orgiitiin politikalarin1 benimsemelerinin azaldigmi sodylemek
miimkiindiir. Bunun yani sira sosyal zekanin sosyal farkindalik boyutu ile orgiitsel sosyallesmenin
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biitiin boyutlar1 arasinda (mesleki yeterlilik, kisileraras: iliskiler, dil ve tarih, politika ve orgiitiin
amag ve hedeflerine uyum) anlaml ve negatif yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir (p<0,01
ve 0,05). Diger bir ifadeyle isgorenlerin sosyal farkindaliklar1 azaldikga orgiitsel sosyallesmelerinin
arttigini soylemek miimkiindiir. Ayrica sosyal farkindalik boyutu ile en yiiksek diizeyde iligki olan
boyutun orgiitsel sosyallesmenin politika boyutu oldugu tespit edilmistir (r=-0,310).

Sosyal zeka ile hizmet verme yatkinligr degiskenlerinin birlikte degisme yonlerini ve siddetini
belirlemek icin yapilan Korelasyon Analizi (Pearson Korelasyon Katsayis1) sonuglar1 Tablo 7'de yer
almaktadir. Bu baglam tablodaki bulgulara gore sosyal zeka ile hizmet verme yatkinlig: arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir (p<0,05). S6z konusu iliskiye yonelik
Pearson Korelasyon Katsayisina -0,095 olarak hesaplanmis ve buna gore iki degiskenin arasinda
anlamli ve negatif yonlii bir iliskinin oldugu sonucuna varilmstir.

Tablo 7. Sosyal Zeka ve Hizmet Verme Yatkinlig1 {liskisine Yonelik Korelasyon Katsayist

Olgek Hizmet Verme Yatkinlig:
R -0,095

Sosyal Zeka P 0,028*
n 401

**p<0,01 *p<0,05 r: Pearson Korelasyon Katsayis1 n: Katilimci sayisi

Tablodaki verilere yonelik diger bir ifade ile degiskenlerden birinin artmasinin digerinin azalmasina
neden olacagi yorumunu yapmak miimkiindiir. Bu baglamda sosyal zeka ile hizmet verme
yatkinliginin daha detaylica incelenmesine yonelik s6z konusu degiskenlerin boyutlar: arasindaki
iliskiye agiklamak amaciyla yapilan Korelasyon Analizi sonuglar: Tablo 8'de sunulmustur.

Tablo 8. Sosyal Zeka ve Hizmet Verme Yatkinlig1 Boyutlarinin {liskisine Yénelik Korelasyon

Katsayilar
Boyutlar Sunumdan Zevk Alma ihtiyaclar1 Kargilama Yetenegi
0,375** 0,400**
Sosyal Bilgi Siireci :
p 0,000 0,000
-0,103* -0,082
Sosyal Beceri :
p 0,039 0,100
-0,304** -0,301**
Sosyal Farkindalik -
p 0,000 0,000

**p<0,01 *p<0,05 r: Pearson Korelasyon Katsay1s1

Tablo 8’deki degerlere bakildiginda sosyal beceri ile ihtiyaglar1 karsilama yetenegi arasindaki iligki
haricinde (p=0,100>0,05) sosyal zekanin biiyiin boyutlar1 ile hizmet verme yatkinliginin biitiin
boyutlar 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 ihtiyaclar1 karsima
boyutu (r=0,400) arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski, 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 iliskinin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte sosyal zekay:
olusturan boyutlar ile en yiiksek diizeyde iligkili olan hizmet verme yatkinli§1 boyutunun
“ihtiyaclar1 karsilama yetenegi” boyutu oldugu sonucuna varilmistir.
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Tablo 9. Sosyal zeka ve orglitsel sosyallesme boyutlarina iliskin ¢oklu regresyon analizi sonuglari

Bagimsiz Degisken Bagimli Degisken B S(B) R? t p F
Sosyal Bilgi Siireci 0,540 0,526 12,664 | 0,000**

Sosyal Beceri C)rgﬁtsel Sosyallesme 0,103 0,091 0,371 1,848 0,065 78,208
Sosyal Farkindalik -0,121 -0,231 -4,549 0,000**

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

Sosyal Beceri Mesleki Yeterlilik 0,188 0,147 | 0,252 2,735 0,007** | 44,631
Sosyal Farkindalik -0,154 -0,258 -4,650 0,000**

Sosyal Bilgi Siireci 0,541 0,390 8,458 0,000**

Sosyal Beceri Kisilerarasi 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 0473 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 0,510 0,390 8,270 0,000**

Sosyal Beceri Amag ve Degerlere 0,104 0,072 0,190 1,298 0,195 31,002
Sosyal Farkandalik 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 katsay1s1

Yapilan analizler neticesinde elde edilen veriler dogrultusunda arastirmanin ilk hipotezi olan
“sosyal zekanin oOrgiitsel sosyallesme tizerinde etkisi vardir” savi yapilan parametrik testler
sonucunda (p=0,391>0,05) reddedilmistir. Daha kapsamli bir ifade ile konaklama isletmesi
isgorenlerinin sosyal zekalarinin orgiitsel sosyallesme iizerinde bir etkisi olmadig1 saptanmastir.
Ancak yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarinda; sosyal zekanin sosyal bilgi siireci boyutu ile
orgiitsel sosyallesme ve oOrgiitsel sosyallesmenin biitiin boyutlar1 (mesleki yeterlilik, kisilerarasi
iligkiler, dil ve tarih, politika ve Orgiitiin amag ve degerlerine uyum) arasinda anlamli ve pozitif
yonde bir etki, sosyal beceri boyutunun mesleki yeterlilik {izerinde anlamli ve pozitif yonde bir
etkisi ve sosyal farkindalik boyutu ile Orgiitsel sosyallesme ve oOrgiitsel sosyallesmenin biitiin
boyutlar1 arasinda anlamli ve negatif yonlii bir etki oldugu tespit edilmistir (Tablo 9).

Tablo 10. Sosyal zeka ve hizmet verme yatkinligi boyutlarima iliskin ¢oklu regresyon analizi

sonugclar1

Bagimsiz Degisken Bagimli Degisken B S(B) R? t p F
Sosyal Bilgi Siireci 0,337 0,341 7,391 | 0,000%*

Sosyal Beceri Hizmet Verme Yatkinlig: 0,104 0,096 | 0,222 | 1,750 0,081 37,689
Sosyal Farkindalik -0,143 -0,284 -5.017 | 0,000**

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

Sosyal Beceri Sunumdan Zevk Alma 0,097 0,078 | 0,189 | 1,399 0,163 30,794
Sosyal Farkindalik -0,153 -0,265 -4,592 | 0,000%*

Sosyal Bilgi Siireci 0,325 0,336 7,206 | 0,000**

Sosyal Beceri ihtiyaglarl Kargilama 0,111 0,104 | 0,207 | 1,890 0,059 34,596
Sosyal Farkindalik -0,134 -,270 -4,734 | 0,000**

**p<0,01 *p<0,05 B: Beta degeri S(P): Standardize edilmis beta katsayisi R2 Belirlilik katsay1s1

Aragtirmanin ikinci hipotezi olan “sosyal zekanin hizmet verme yatkinlig1 iizerindeki etkisi vardir”
savl yapilan parametrik testeler sonucunda (p=0,028<0,05) kabul edilmistir. Diger bir ifade ile
konaklama igletmesi isgorenlerinin sosyal zekalarimin hizmet verme yatkinlig: iizerinde bir etkisi
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oldugu neticesine ulasilmistir. Bu baglamda Tablo 10’daki ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gore;
sosyal zekanin sosyal bilgi siireci boyutu ile hizmet verme yatkinlig1 ve hizmet verme yatkinliginin
tim boyutlar1 (sunumdan zevk alma ve ihtiyaglari karsilama yetenegi) arasinda anlamli ve pozitif
yonde bir etkinin oldugu ve sosyal farkindalik boyutu ile hizmet verme yatkmlig: ve hizmet verme
yatkinliginin tiim boyutlar1 arasinda anlamli ve negatif yonde bir etkinin oldugu tespit edilirken
sosyal zekanin sosyal beceri boyutu ile hizmet verme yatkinlig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir etkinin olmadig1 sonucuna varilmaistir.

5. SONUC VE TARTISMA

Hizmet sektoriiniin en 6nemli yap:1 taglarindan biri olan konaklama igletmelerinde, ekonomik,
sosyal ve teknolojik alanlarda yasanan gelismelerden dolayi nitelikli isgiiciinii duyulan ihtiyag giin
gectikce artmakta ve konaklama isletmesi yoneticileri nitelikli isgiictiniin temin edilmesinde farklh
stratejiler sergilemektedir. Ozellikle bu durum son zamanlarda bireylerin sosyal alanlardaki
basarisinin bir simgesi olarak goriilen sosyal zeka kavraminin énem kazanmasini saglamis ve sosyal
zekanin etkiledigi alanlar1 ve kavramlarin agiklanmasi ihtiyacini da beraberinde getirmistir. Sosyal
zeka bireyin gerek is hayat1 gerekse 6zel yasamani etkisi altina almasi ve s6z konusu bu ortamlarda
olusan biitiin iletisim ve etkilesimi igeren sosyal baglar1 etkilemesi ve yonlendirmesinden dolay1
emek yogun sektor olan turizmde iggoren-miisteri iliskini kapsaminda kilit rol oynadig:
diistintilmektedir. Dolayisiyla s6z konusu bu durumun, nitelikli isgorenlerin kisa bir siirede
orgiitiin istek ve amaclar1 dogrultusunda hareket eden bir {iyesi haline gelmesi siirecini
hizlandirdig: diisiiniilmekte ve dolayisiyla sahip oldugu potansiyelden dolayi orgiitsel sosyallesme
tizerinde bir etkisi oldugu diistiniilmektedir. Daha basit bir anlatim ile konaklama isletmesinde
calisan isgorenlerin sosyal zekasinin yiiksek olmasmin oOrgiitiin arzu ettigi bir tiye konumuna
gelmesini ifade eden Grgiitsel sosyallesme iizerinde kuvvetli bir etkisinin olacag: varsayilmaktadir.
Bununla birlikte konaklama igletmelerinde hizmet kalitesinin isletmelerin varliklarini
korunmasindaki en énemli unsur olmasindan dolay1 sosyal zekasi yiiksek olan bireylerin hizmet
verme egilimlerinin daha yiiksek olacagi ve bdylelikle motivasyon, is tatmini, ise doyum,
performans artis1 gibi bircok olumlu gelismelerle konaklama isletmelerine katki saglayacagi
diisiiniilmektedir. Ozellikle emek yogun ve hizmet odakli sektdr olan konaklama igletmelerinin
bir¢ok boéliimden ve ¢ok sayida isgorenden olusmasi dikkate alindiginda sosyal zekanin hem
orgiitsel sosyallesmeyi hem de hizmet verme yatkinligin etkileyerek s6z konusu isletmelere yarar
saglayabilecegi ongoriilmektedir. Dolayisiyla s6z konusu sebepler g6z 6niinde bulunduruldugunda
konaklama isletmeleri acgisindan sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig:
arasindaki iliskinin ne 6l¢iide 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 isgdrenleri tizerine gergeklestirilerek sosyal zekanin orgiitsel
sosyallesmeye ve hizmet verme yatkinligina olan etkisi incelenmistir. Arastirmanin verileri
Trabzon’daki s6z konusu yildiz siniflandirmasina dahil olan 401 isgdrenden dort boliimden olusan
anket yardimiyla toplanmigtir. Aragtirmada sosyal zeka kavrami sosyal bilgi siireci, sosyal beceri ve
sosyal farkindalik olarak ii¢ boyuttan, orgiitsel sosyallesme kavrami mesleki yeterlilik, kisilerarasi
iligkiler, dil ve tarih, politika ve Orgiitiin amag ve degerlerine uyum olmak iizere bes boyuttan
incelenirken hizmet verme yatkinligi sunumdan zevk alma ve ihtiyaglari karsilama yetenegi olarak
isimlendirilen toplan iki boyutta ele alinarak incelenmistir.

Sosyal zeka ile oOrgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinligi arasindaki iliskiyi agiklamak
amaciyla yapilan bu arastirmada, sosyal zeka ile rgiitsel sosyallesme arasinda anlamh bir iligki
bulunmaz iken sosyal zeka boyutlari ile 6rgiitsel sosyallesme boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iligki oldugu ve sosyal zeka ile hizmet verme yatkinlif1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligkinin varlig1 tespit edilmistir. Tlk olarak sosyal zeka ile orgiitsel sosyallesme
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arasindaki iliskiye detaylica bakildiginda; sosyal beceri boyutu ile orgiitsel sosyallesme arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmadig1 sosyal farkindalik boyutu ile ise aralarinda anlamh
ve negatif yonlii bir iliskinin olduguna ulasilmistir. Diger bir ifade ile arastirma kapsamina dahil
olan igsgorenlerin goriisleri kapsaminda sosyal farkindalik arttiginda isgorenin 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 artti§inda
isgorenin mesleki yeterliliginim, kisilerarasi iligkilerinin, orgiite ait dil, tarih, politika, amag ve
degerlerin 6grenmesinin ve benimsenmesinin artacagi sonucuna varilmistir. Ayrica ¢alismada
orglitsel sosyallesmenin %37,7 diizeyinde sosyal bilgi siirecine baglh oldugu saptanmuistir.

Ikinci olarak sosyal zeka ve hizmet verme yatkinhig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski
bulunan degiskenlerin boyutlarina yonelik bulgulara detaylica bakildiginda; sosyal beceri boyutu
hizmet verme yatkinlif1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmadig1 ve sosyal
farkindalik boyutu ile ise aralarinda anlamli ve negatif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.
Diger bir ifade ile arastirma kapsamina dahil olan iggorenlerin goriisleri kapsaminda sosyal
farkindalik arttiginda isgorenin hizmet verme yatkinligi az bir degerde azaldigi sonucuna
ulasilmistir. Bunun aksine sosyal zekanin sosyal bilgi siireci boyutu ile hizmet verme yatkinlig: ve
ile hizmet verme yatkinliginin biitiin boyutlar: arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii
bir iliskinin oldugu saptanmustir. Yani konaklama isletmesi isgOrenlerinin sosyal ortamlara
hakimiyeti arttiginda miisterilere karsi olan hizmet sunma istekliligin ve s6z konusu miisterilerin
ihtiyaclarinin giderme diirtiisiiniin de dogru oranda artig gosterdigi tespit edilmistir. Son olarak
arastirmada hizmet verme yatkinligimnin %22 diizeyinde sosyal bilgi siirecine bagli oldugu sonucuna
varilmistir.

Genel olarak bakildiginda arastirmaya katilan isgorenlerin goriislerine yonelik elde edilen veriler,
konaklama isletmelerinde nitelik isgiiciiniin temin edilmesinde isg6renlerin sosyal zekasinin énemli
bir kriter oldugunu ve oOrgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig1 tizerinde yadsinamaz bir
etkisinin bulundugunu ortaya koymaktadir. Diger yandan sosyal zekanin sosyal bilgi siireci
boyutunun Orgiitsel sosyallesme, hizmet verme yatkinhigi ve bu degiskenlerin boyutlar: ile
arasindaki istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii iligkini detaylica agiklamak ve yorumlamak
miimkiindiir. Konaklama isletmeleri sosyal ortamlar olarak goriilmekte ve bu ortamlarda isgdrenin
gosterdigi performansm bircok yonden isletmeyi etkiledigi ve farkli sonuglarin ortaya ¢ikmasim
sagladig1 bilinmektedir. Bunun en biiyiik nedeni ise hizmet sektoriine bagh olan konaklama
isletmelerinde sunulan malin soyut, stoklanamaz, eg liretim-tiiketim ve heterojen 6zelliklere sahip
olmasidir. Dolayisiyla isgdrenlerin miisteriler ile yan yana geldigi esnada gerceklestirdigi iletisim
hem isgorenin kariyeri hem de isletmenin gelecegi icin hayati 6nem tagimaktadir. Buradan hareketle
bu iletisim, gergeklestigi sosyal ortama yonelik isgorenin biitiin bilgilere sahip olmasinda kilit rol
oynamakta ve bu slire¢ ancak sosyal zekas:i yiiksek bireyler sayesinde maksimum verimlilik
gosterebilmektedir. Bundan dolay1 konaklama isletmelerindeki isgorenlerin sosyal zekas: sosyal
bilgi siireci kapsaminda isletme agisindan orgiitsel sosyallesmeyi bireysel agidan ise hizmet verme
yatkinligini1 6nemli derecede etkilemektedir. Bu da nitelikli isgiictinii temin ederek kaliteli hizmet
sunmak, miisteri memnuniyetini arttirmak, piyasaya hakim olabilmek, rekabet giicii elde edebilmek
ve iggorenin Orgiitiin istek ve c¢ikarlar1 dogrultusunda hareket etmesini saglayabilmek gibi bircok
nedenden dolay1 orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinlig1 {izerinde etkisi olan sosyal
zekanin isletmeler tarafindan isgorenlerde aranan bir 6zellik olarak yorumlanabilir.

Daha Onceden de belirtildigi iizere aragtirmanin konusu literatiir kapsaminda daha onceden
incelememesinden dolay1 bu galisma tek olma dzelligi gostermektedir. Ozellikle turizm kapsaminda
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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 yasi sosyal zeka, drgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinhigi {izerinde
anlamli bir etkiye sahip olmasindan dolay: konaklama isletmeleri yoneticileri nitelikli
isgorenlerin temin edilmesinde bu kriterleri goz oOniinde bulundurmalidir. Nitekim
konaklama isletmelerinde siklikla geng ve aktif calisanlara ihtiyag oldugu ifade edilse de yas
arttikca sosyal zekanm, orgiitsel sosyallesmenin ve hizmet verme yatkinlifmin arttig:
goriilmektedir. Dolayisiyla yoneticilerin isletmeye yarar saglayacak en uygun isgdreni tercih
etmesi onemlidir.

Isgorenlerin gelir diizeyleri artikca Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinhigi
diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir. Bu baglamda isletme yoneticileri is ve isin gerekleri,
piyasa kosullari, lilke ekonomisi ve alim giicii kapsaminda detaylica incelemeler yaparak
isgorenlere en uygun kosullar1 sunulmasimni saglamalidir.

Isgorenlerin hem egitim diizeyleri hem de turizm egitimi alma durumlar orgiitsel
sosyallesme hizmet verme yatkinlig1 diizeylerini etkilemekte ve dogru orantili bir sekilde
artis gostermektedir. Diger bir ifade ile konaklama isletmesi yOneticileri isgdrenlerin
seciminde egitim ve turizm egitimi alma durumunu degerlendirmeli ve bu dogrultuda iki
alanda da egitim seviyesi yliksek olan isgorenleri ise alarak hizmet kalitesi ve isletme
yararlarina destek saglamalidir.

Ozellikle konaklama isletmesi kapsaminda isgdrenlerin galistigi konum ve siirenin drgiitsel
sosyallesme ve hizmet verme yatkinligini énemli derece etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Personel konumunda c¢alisan isgorenler ile kisa vadeli calisma siiresine sahip olan
isgorenlerin oOrgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkinhiklarinin diisiik oldugunu
gozlemlenmekte bu kapsamda konaklama isletmesi yoneticileri, isgorenlerin isletmede
kalmasi ve hak edilen mevkide calismasi igin gerekli calismalari yapmali ve onlemleri
almalidur.

Diger yandan sosyal zekanin sosyal bilgi siireci boyutuna iligkin, isgdrenin isletmedeki
gorevine yonelik gerekli bilgi ve becerileri 6grenmesine destek verilerek s6z konusu gorevi
en iyi sekilde ortaya konmasi saglanmalidir.

Kisileraras: boyutuna iligkili olarak, konaklama isletmesi yoneticileri sosyal zekas: yiiksek
olan isgorenleri isletmeye kazandirmali ve bu sayede orgiitsel sosyallesme saglanarak isten
ayrilma, is tatminsizligi, is yerinde dislanma, ise ve is yerine yabancilasma, is doyumsuzlugu
ve performans diisiikliigii gibi olumsuz sonuglarin 6niine gegilmelidir.

Dil ve tarih boyutuna yonelik isgorenlerin ait olduklari isletmeye yonelik 6nemli degerlerin
daha hizli benimsenmesi icin sosyal zekas: yiiksek bireyler tercih edilmeli ve boylelikle
isgOrenin Orgiitsel sosyallesmesi hizlandirilarak isletmeye yoneticilerin istedigi gibi bir tiye
kazandirilmalidir.

Orgiitsel sosyallesmenin politika boyutuyla ilgili olarak konaklama igletmesi yoneticileri,
isgorenlerin sosyal zekadsini dikkate alarak segimler yapmali ve boylelikle isgérenin
isletmedeki c¢alisanlara hakim olmasi, sosyal etkilesim ve iligkileri anlayabilmesi ve
isletmede kabul gormiis norm ve kurallara kolayca uyum saglanmas: desteklenmelidir.
Konaklama isletmesi yoneticilerinin oOrgiitiin amag¢ ve degenlerine uyum boyutu
kapsaminda isgorenlerin gerekli sosyal bilgi ihtiyacim1 karsilayarak orgiitsel sosyallesme
siirecine destek olmalar1 saglanmali ve bu sayede isgorenin isletmenin bir pargasi haline
gelmesi siirecini hizlandirmalari: beklenmektedir.

Diger yandan hizmet verme yatkiligina iliskin, konaklama isletmesi yoneticileri sosyal
zekas: yiiksek bireyleri isgdren olarak tercih etmesi saglanmalidir. Ozellikle isgdrenin
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hizmet egitimini arttirmasinda yoneticiler, isgorenin ¢alisacag: sosyal ortamla ilgili gerekli
tiim bilgileri aktarmali ve saghkl bir hizmet ortaminin olugsmasi saglanmahdir.

- Sunumdan zevk alma boyutu kapsaminda isgorenlerin, sosyal ortamlardaki yetenekleri ve
sosyal zekasi dikkate alinmali ve bu baglamda en uygun isgdrenin miisteri ile temasa
gecmesi saglanmalidir. Bununla birlikte ihtiyaglar1 karsilama yetenegi boyutuna yonelik,
konaklama isletmesi yOneticileri miisteri memnuniyetini arttirmak ve olusan arz ve talep
iliskinin en verimli sekilde karsilanmas i¢in sosyal zekasi yiiksek isgorenleri biinyesinde
bulundurmalar1 ve nitelikli isgiicii kapsaminda so6z konusu kriterlere dikkat etmeleri
onerilmektedir.

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 tizerinden degerlendirilmis ve
literatiirdeki eksikligin giderilmesine iliskin saglayacagi yarar g6z oOniinde bulundurularak
ylritiilmistiir. Buradan hareketle, bu arastirmanin konusuyla ilgili olarak ileriki yillarda ¢alisma
ylriitecek arastirmacilara veya akademisyeneler su hususlar onerilmektedir:

- Bu aragtirma Trabzon’daki 4 ve 5 yi1ldizli konaklama isletmesi isgorenlerini kapsamaktadir
ve elde edilen bulgular neticesinde konu bazinda farkli illerin, yildiz siniflandirmalarinin ve
turizme bagh diger hizmet isletmelerinin de dahil edilerek incelemeler yapilmasina ihtiyag
duyuldugu goriilmiistiir. Ozellikle gerek diger sektorlere kiyasla daha karmasik bir yapiya
sahip olmasi1 gerekse iilkemizin ekonomisi agisindan biiyiik bir 6neme sahip olmasi
nedeniyle turizm sektoriine bagli konaklama isletmelerinde hem oOrgiit hem de isletme
agisindan  sosyal zekanmn Oneminin tespit edilmesi biyiik Kkatkilar saglayacagi
diistiniilmektedir. Ayrica sosyal zeka, orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme yatkmlig:
degiskenlerine iliskin farkli evrenlere yapilacak ¢aligmalar ile s6z konusu kavramlarin farkl
ortamlara gore karsilastirilmasina saglayarak literatiirdeki eksikligin doldurulmasina destek
verecegi ongoriilmektedir.

- Konaklama isgorenlerin sosyal zekalarimin Orgiitsel sosyallesme ve hizmet verme
yatkinli§ina etkisinin bir arada incelendigi bu ¢alismada, kavramlar ilgili ayir ayr1 yapilan
literatiir arastirmasi sonucunca hizmet verme yatkinhiginin sosyal zeka ile Orgiitsel
sosyallesme arasinda araci rolii olabilecegi goriilmiistiir. Bu baglamda gelecekte farkli evren
ve Orneklemler dikkate alinarak sosyal zekanin Orgiitsel sosyallesme tizerindeki etkisinde
hizmet verme yatkinliginin araci rolii arastirilarak alana farkli bakis agis1 sunarak katki
saglayacaktir.

- Hizmet verme yatkinhii ve orgiitsel sosyallesme kavramina iliskin farkli degiskenlerle
birlikte turizm sektorii tizerine yapilan ¢okga arastirma olmasinin aksine sosyal zeka ile ilgili
s0z konusu sektor kapsaminda biiyiik bir eksikligin oldugu gozlemlenmistir. Dolayisiyla
turizm kapsaminda sosyal zeka oOrgiitsel baghlik, is tatmini, orgiitsel stres, motivasyon,
liderlik, performans, is doyumu, 6rgiitsel yabancilasma, inovasyon ve yonetim sekilleri gibi
bir¢ok degisken ile incelenmesi kavramin derinlesmesine katki saglayacaktir.

Son olarak, siirekli gelisen diinya diizeninde konaklama isletmelerinin nitelikli isgiiciine duydugu
ihtiyag glinden giine artmakta ve yoneticileri bu konuda en uygun secimleri yapmak igin gesitli
stratejiler gelistirmektedirler. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde en onemli unsur, iiretilen
hizmeti miisteriye sunma sorumlugunu iistlenen isgorenler olarak goriilmektedir. Bu sebeple
isletmeye kazandirilacak isgorenden her bakimda yarar saglanmasina imkan taniyan sosyal zeka,
hizmetin en iyi sekilde sunulmasmndan isgorenin isletmenin yararlar1 dogrultusunda hareket eden
bir iiyesi haline gelmesine kadar her anlamda destek saglayabilecektir.
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