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Ozet

Otel calisanlari hizmet sunumu sirasinda miisterilerle etkili bir sekilde iletisim
kurmak, problemleri ¢6zmek ve miisterileri memnun etmek zorundadir. Bu durum,
calisanlarin siklikla olumsuz durumlarla basa ¢ikmalarini gerekli kilmaktadir. Her bir
calisan sorunu ¢6zme konusunda farkli 6zellikler tasimaktadir. Sosyal zeka, insanlari
anlama ve onlarla is birligi yapma becerisi olarak tanimlanmaktadir. Sosyal zeka
becerilerinin turizm sektoriindeki sorunlarin ¢oziimiinde onemli bir ara¢ oldugu
diistiniilmektedir. Bu arastirmanin amaci ¢alisanlarin sosyal zeka seviyelerinin miisteri
sikayetlerine yaklasimlar1 iizerindeki etkisinin incelenmesidir. Caligsma kapsaminda nicel
aragtirma desenlerinden tam deneysel desen kullanilmis  ve yontem olarak anket
teknigine bagvurulmustur. Arastirmanin evreniniBodrum ilgesinde otel isletmelerindeki
calisanlar olusturmaktadir. Arastirmada tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden
kolayda ornekleme yontemi ile 202 katilimciya ulasilmistir. Arastirmada verilerin
toplanmasinda tanimlayici sorular, Tromso Sosyal Zeka Olgegi ve Miisteri Sikayetlerine
Yaklasim Olgegi kullamilmistir. Arastirmada veri analizi istatistik programinda
yapilmistir. Verilerin analiz edilmesinde ve degiskenler arasindaki iligkinin tespit

edilmesinde, birgok farkli testler kullanilmistir. Arastirma sonulunda ¢alisanlarin sosyal

* Bu galisma, Mugla Sitki1 Kogman Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda ayn1 isimli yiiksek
lisans tezinden {iretilmistir.



Journal of Travel and Tourism Research 23 (2023) 01-37

zeka seviyelerinin miisteri sikayetlerine yaklasimlari tizerinde etkili oldugu tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Zeka, Miisteri Sikayeti, Otel Isletmeleri

Abstract

Hotel employees are required to communicate effectively with customers, solve
problems, and satisfy customers during service delivery. This situation makes it necessary
for employees to deal with negative situations frequently. Each employee has different
characteristics in solving the problem. Social intelligence is defined as the ability to
understand and cooperate with people. Social intelligence skills are thought to be an
important tool in solving problems in the tourism sector. The aim of this research is to
examine the effect of employees' social intelligence levels on their approach to customer
complaints. The study employed a quantitative research method, specifically the survey
technique. The population of the study consists of employees working in hotel businesses
in the Bodrum district. The sample size of the study was 202 participants, obtained
through the non-probability sampling method of convenience sampling. In the research,
descriptive questions, the Tromso Social Intelligence Scale, and the Customer Complaint
Approach Scale were used to collect data. Data analysis was conducted using a statistic
program, and various tests were used to determine the relationship between variables. The
research found that employees' social intelligence levels have an impact on their approach
to customer complaints.

Keywords: Social Intelligence, Customer Complaint, Hotel Management

GIRIS

Sosyal zeka, zekanin alt boyutlarindan biridir. Sosyal zeka kavrami diger insanlari
anlama ve buna gore hareket etme yetenegi olarak nitelendirilmektedir. Bu kavram,
insanin sosyal bir varlik olmasi nedeniyle hayatin birgok alaninda énem kazanmustir.
Sosyal zekd hem bireyin is hayatindaki basarisini hem de hizmet verdigi kisileri
etkileyebilmektedir.

Giliniimiizde isletmeler miisterilerine yiiksek kalitede mal ve hizmet sunmay1
hedeflemektedir. Ancak bazi durumlarda yasanan olumsuzluklar bu hedefe ulagsmaya

engel olabilmektedir. Miisterinin bekledigi diizeyde hizmet sunulmamasi, personelin
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etkili iletisim kuramamasi, ve bu gibi diger olaylar miisteri memnuniyetsizligine yol
acmaktadir. Memnun olmayan miisteri isletmeye karsi olan tepkisini sikayet olarak
sergileyebilmektedir.

Turizm sektorii emek yogun bir sektordiir ve isletmeler arasinda hizmet kalitesi
farkliliklar1 bulunmaktadir. insan faktériiniin 6n plana ¢iktig1 bu sektdrde her zaman aym
kalitede hizmet sunmak zordur. Bunun sonucunda da miisteri sikayetleri ortaya
cikabilmektedir. Bu nedenle, miisteri sikayetlerinin ¢6ziilmesi isletmenin basarisi igin
onemlidir. Yiiksek miisteri memnuniyeti, isletmenin rekabet avantajini artirir ve yeni
miisteri edinmek yerine mevcut miisteriyi elde tutmak daha ekonomiktir.

Isletmelerin dogru bir hizmet sunabilmesi ve sikayetleri dogru bir sekilde ¢dziime
ulagtirabilmesi i¢in kaliteli bir personel altyapisina sahip olmasi énemlidir. Egitimli ve
kendi alaninda tecriibeye sahip kisilerden olusan personel hem hizmet sunumu sirasinda
hem de sikayetleri ele alma konusunda iistiin basartya sahip olabilmektedirler. Bu
calisanlarin birlikte grup halinde ¢aligmasi hem isletmeye fayda saglamakta hem de
miisteri memnuniyet diizeyini arttirmaktadir.

Sosyal zeka, bireyin bagkalarinin duygu, diisiince ve davraniglarini anlama,
onlarla uyumlu bir sekilde etkilesim kurma ve ortaya ¢ikan sorunlari ¢ozme yetenegidir.
Bu nedenle, turizm ¢alisanlarinin sosyal zeka diizeyleri, miisteri memnuniyeti ve sadakati
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olabilir. Turizm sektoriinde sikc¢a karsilasilan miisteri
sikayetleri, sosyal zeka gerektirebilen durumlardir. Cilinkii, miisteri sikayetlerini basarili
bir sekilde yonetmek, miisterinin ihtiyag ve beklentilerini dogru algilamak, onunla
empatik bir iletisim kurmak ve tatmin edici bir ¢6ziim sunmak demektir. Bu baglamda,
sosyal zeka, turizm ¢alisanlarinin miisteri sikayetlerine etkin bir sekilde yanit verebilmesi
icin gerekli bir beceridir olarak diisiiniilmektedir.

Bu calismada temel hipotez sosyal zeka seviyesinin miisteri sikayetlerine
yaklagimi iizerine etkisini kapsamaktadir. Ayrica, tanimlayici 6zelliklerin de sosyal zeka
ve misteri sikayetlerine yaklasima etkisine yonelik hipotezler yer almaktadir. Sosyal zeka
calisanlar agisindan, misteri sikayetleri ise isletme acisindan Oneme sahiptir. Bu
baglamda arastirmada bahsedilen degiskenler arasindaki iligkiyi incelenmistir. Arastirma
sonuglarmin hem ilgili alan yazina hem de turistik konaklama isletmelerine katki

saglayacag1 ongoriilmektedir.
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Kavramsal Cerceve
Sosyal Zekanin Tanim

Sosyal zeka, insanlarin kisisel tutum ve davraniglarini etkileyen bir kavram olarak
goriilmektedir. Insanlar ayn1 sosyal durumlarda aym sekilde davranmazlar. Psikoloji
literatiiriinde bu bireysel farkliliklar, bir sosyal zeka anlayigina dayanmaktadir. Sosyal
zekas1 yiiksek kisilerin baskalartyla giiglii ve etkili bir iliski kurabilmeleri igin
beyinlerinin ve bedenlerinin tiim giiciinii kullanabilmeleri gerekmektedir (Koloor ve
Seifollahi, 2018).

Bu kavramu ilk olarak ele alanlardan biri olan Thorndike (1920) sosyal zeka
kavramini insan iligkilerinde akillica hareket etmek olarak ele almistir. Ancak literatiire
bakildiginda sosyal zekanin nasil tanimlanacagi konusunda bir fikir birligi olmadigini
goriilmektedir.

Gardner'a (2004) gore, sosyal zeka kisilerin duygu, istek ve ihtiyaglarini kavrama,
¢oziimleme ve onlarla uyumlu iletisim saglama becerisidir. Bu zeka tiirii ile ilgili bazi
yaklagimlar sosyal zekay1 bireylerin iletisim yetenegini artiran ve etkili bir karar almasina
yardimci olan 6nemli bir biligsel faktor olarak goriilmektedir (Karamanlioglu ve Basim,
2022). Cantor ve Kihlstrom ise sosyal zeka konusuna farkli bir yaklagim getirmislerdir.
Bu aragtirmacilara gore sosyal zeka, herhangi bir biligsel yap1 veya siire¢ igermez. Cantor
ve Kihlstrom, sosyal zeka olgusunu sosyal yasam, islevsel bilgi ve sosyal hayata uyum
odakli olarak tanimlamaktadirlar (Kaukiainen ve digerleri, 1999).

Sosyal zeka ile ilgili literatiirde genel kabul gérmiis en popiiler yaklasimlardan
birini Goleman ortaya koymustur. Goleman sosyal zeka ile ilgili olan becerileri soyle
aciklamistir (Goleman, 1999):

e Sosyal analiz

e Ekipleri organize etme yetenegi

o Kisisel iletisim

e Sorunlara ¢6ziim bulma

Birey, bagkalarinin 6zelliklerini ve karakterlerini diizgiin bir sekilde yapilandirma
yetenegine sahipse, sosyal zekasi yiiksek bir birey olarak adlandirilabilir. Ayrica sosyal

zekasi yiiksek bireyler, diger insanlarin ruh hallerini ve ruh hallerinde meydana gelen
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degisiklikleri, istek ve Ozlemlerini, buna bagl olarak bagkalarinin davraniglarini
anlayabilmektedirler (Kaya ve digerleri, 2016).

Sosyal =zeka, karsilasilan her durumu farkli yontemler iceren sekillerde
aciklamaya ¢alismistir. Biitiin bu tanimlamalara bakildiginda, genel anlamda sosyal zeka
diger insanlarla etkili sekilde iletisime ve etkilesime gecebilme yetenegi olarak kabul
edilmektedir (Markopoulos ve digerleri, 2005: 38).

Sosyal Zekanin Ozellikleri ve Onemi

Sosyal zeka, insanin kendini agik¢a ifade edebilmesi, etkin bir beden dili
kullanmasi, diger bireylerle etkili iletisim kurmasi, kalabalik gruplar karsisinda
konusurken zorluk ¢ekmemesi ve elestirilere karsi objektif olmasi gibi yetenekleri
kapsamaktadir (Atabek, 2000). Diger bir ifadeyle, sosyal zeka insanlar arasindaki ruh hali
ve amag zitliklar gibi ilgi ve beklenti farklarini ortaya gikarabilmektedir. Bu zeka tiiriiniin
daha ileri bir diizeyi, empati kurma yani kendini baskalarinin yerine koyma becerisi ve
onlarin istek ve arzularini anlayabilmektir (Demirel, Bagbay ve Erdem, 2006: 71).

Yiiksek sosyal zeka diizeyine sahip olan bir bireyin 6zellikleri sdyle siralanabilir
(Saban, 2001):

e Arkadaslariyla sosyallesmekten memnun olurlar,

e Grup i¢inde tam bir lider konumundadirlar,

o Arkadaslarina yardim etmekten hosnut olurlar,

e Empati kurma becerileri ¢cok gelismistir,

e (evrelerindeki kisilerin duygularini iyi anlarlar,

e Insanlar ikna etme konusunda yeteneklidirler.

Sosyal zeka, insanin farkli yeteneklere sahip olmasina olanak saglamaktadir
(Kiziltepe, 2004). Sosyal zeka insanlara birgok beceri ve yetenek kazandirmaktadir.
Sosyal zeka, insanlarla etkili bir sekilde iletisim kurma, onlar1 anlama ve yonetme, empati
yapma, liderlik gosterme, sorun ¢6zme gibi becerileri igerir. Bu beceriler, insan hayatinda
hem kisisel hem de mesleki anlamda basariyi etkiler. Sosyal zekasi yiiksek olan insanlar,
kendilerine ve ¢evrelerine daha fazla deger katar, daha mutlu ve tatmin olur, daha iyi
iliskiler kurar ve daha g¢ok saygi goriirler (Ozyiirek ve Erdogmus, 2021). Bu gibi

becerilerin insanlarda bulundugu zeka alani olmasi nedeni ile biiylik bir 6nem arz
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etmektedir (Vural, 2004). Sosyal zekanin kisileraras: etkili sosyal iliskilerin yani sira

fiziksel ve psikolojik saglik lizerinde de olumlu bir etkisi vardir (Lazear, 1992).

Sikayet Kavrami ve Onemi

Tiiketim sonrasinda miisteri beklentilerinin kargilanmamasi ve memnuniyetsizlik
sonucunda miisterilerin tepkilerinden biri de sikayet etme eyleminde bulunmaktir.
Sikayet kavrami ile ilgili olarak literatiirde bir¢ok tanimlama mevuttur (Aymankuy,
2010). Turk Dil Kurumuna gore, sikayet, hosnutsuzluk bildiren s6z, yazi veya yakinma
olarak tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2023). Baska bir tanima gore ise sikayet, mal
veya hizmet kullanim1 sonrasinda tiiketicide olusan olumsuz tepkidir (Bell ve digerleri,
2004).

Sikayet, bir mal veya hizmetteki bir kusuru diizelterek mutsuz bir miisterinin
memnuniyetsizligini gidermek i¢in isletmeler i¢in 6nemli bir firsattir. Bir miisteri sikayeti
dogru bir sekilde analiz edildiginde ve sikayete neden olan sorun ¢oziildiiglinde, ayni
durumla ilgili ileride olusabilecek sikayetlerin 6niine gecilmis olacaktir (Baris, 2006).

Her ne kadar sikayet kavrami ilk bakista negatif bir kavram gibi goziikse de,
arastirmalar sikayetin isletmeye birgok fayda saglayabilecegini ortaya koymustur
(Eskinat, 2009):

e Sadik miisteri oraninda artis

e Tatmin olmayan miisterileri geri kazanma

e Olumsuz agizdan agiza iletisimin yayginlasmasini onleme

o Tiiketicinin kalite algisini iyilestirme

e Olumlu bir firma imaj1 olusturma

Miisteriler sikayet etmekten kacginirsa isletme, memnuniyetsizlige neyin sebep
olabilecegine dair fikir edinmek i¢in miisteriyle iletisim kurma firsatim1 kaybeder. Bu
nedenle isletmenin gelecegi i¢in tiim miisterilerle iletisim halinde olmak ve yasanan tiim
olumlu/olumsuz deneyimlerden geri bildirim almak olduk¢a 6nemlidir (Hansen ve
digerleri, 2010).

Sanildig1 gibi sikayetler isletmeleri zor bir durumda birakmamaktadirlar. Bunun
yerine, isletmelerin operasyonlarini iyilestirmeleri i¢in bir rehber gorevi gormektedirler.

Herhangi bir sikayet, isletme ile miisteri arasindaki kopuk iliskiyi onarmak i¢in bir firsat
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saglamaktadir. Sikayetler kii¢iik sorunlari, performans diisiikliigiinii ve daha bir¢ok
olumsuz durumu daha biiyiik sorunlara yol agmadan engellemektedir (Demir ve Kozak,
2013).

Kisaca, miisteri sikayetlerinin etkili bir sekilde ¢oziilmesi ve sonraki asamada
memnuniyetin yaratilmasi, mevcut miisteriler ve potansiyel tiiketicilerle uzun vadede
basarili iligkiler kurulmasi agisindan olduk¢a oOnemlidir. Bu dogrultuda miisteri

sikayetlerinin isletme i¢in ne kadar 6nem tasidig1 goriilmektedir (Kozak, 2007).

Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri

Sikayet ifadesi ilk bakista olumsuz algilanmasina ragmen, hizmet kalitesini
miisteri beklentilerine uygun olarak organize ederek sorunlari belirlemede, miisteri
memnuniyeti ve sadakati olusturmada otel isletmeleri i¢cin cok dnemli bir rekabet aracidir
(Sahin ve Cesur, 2016). Hizmet veren isletmeler genellikle miisteri memnuniyeti ile ilgili
stirekli sorunlar yasamaktadirlar. Bu tiir olumsuz durumlari 6nlemek i¢in giiclii bir altyap1
olusturulmalidir (Li, 2014). Hizmetlerin soyutluk ve es zamanlilik gibi 6zelliklerinin
olmasi nedeni ile, hizmeti kullanmadan 6nce onu deneme sansi bulunmamaktadir. Bu
nedenle misterilerin aldiklart hizmetin kalite diizeyi yalnizca kisinin bu hizmeti
kullandiktan sonra ortaya ¢ikmaktadir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015). Hizmet tiiketimi
sonrasinda memnun kalmayan bir miisterinin, hizmeti yeniden satin almasi, yeniden
denemesi ve hizmeti degistirmesinin diger alanlara gore daha zor veya pahali olmasi,
miisterinin igletmeye iliskin sikayetlerinin ¢ok ciddi olmasia yol agmaktadir (Giizel,
2014).

Otel isletmelerinde miisterilerin sikayetleri, hizmet kalitesi, isletme politikalari,
rezervasyon sorunlari, calisgan tutumlari, hizmet hizi ve dogrulugu, stok durumu,
fiyatlandirma ve bilgilendirme gibi isletme kaynakli nedenlerden veya miisterilerin
demografik, sosyal, psikolojik ve kiiltiirel 6zelliklerinden kaynaklanabilir (Yiiksel ve
Kilig, 2003). Konaklama isletmelerinde miisterilerin sikayetlerini dinlemek ve ¢ozmek,
isletmenin gelirini ve karimi artirmak i¢in ¢ok onemlidir. Sikayet eden miisteri, otelin
hizmet kalitesini ylikseltmesine yardimci olur. Sikayetin kaynagi olan sorunlar, bir daha
yasanmamasi i¢in otel yonetimi ve personeli tarafindan giderilir (Akcakanat, Kili¢ ve

Cariket, 2015).
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Bir kisi tatilinden olumlu bir izlenimle ayrilip tekrar ayni yere gitmek isterken,
bunun aksine, tatmin olmamasi durumunda ise ¢evresindeki diger kisileri de etkileyerek
sorunlu isletmeden kaginmalarina neden olabilmektedirler (Hacioglu, 2008). Sikayet
yonetimi siirecinde otel isletmelerinde kayiplar1 onlemek igin; sikayetlerden haberdar
olmak, sikayetlere aninda yanit vermek ve sikayetleri ¢oziime kavusturmak i¢in gikayet
bildirim kanallar1 olusturarak, siirecin 6nemli bir parcasi olan sikayet¢i miisteriyi geri
kazanma asamasinin yoneticiler tarafindan hedeflenmesi gerekmektedir (Chan ve
digerleri, 2016).

Hizmetle ilgili olusan olumsuz durumu ortadan kaldirmaya yonelik birgok strateji
gelistirilmistir. Bu stratejiler indirim, diizeltme, yonetici miidahalesi, yenisini sunmak ve
geri 6deme stratejisi olarak farkli bagliklarda ele alinmaktadir (Kiling ve Saka, 2019). Bu
stratejilerin etki durumu, hizmetin tiiri ve 6nemi gibi faktorlere bagh olarak degisebilir.
Ek olarak, hizmet saglayicinin sorun yonetim tarzi, ¢alisan sorumlulugu ve empati

kurmasi basar1 diizeyine olumlu bir etkiye sahip olabilir (McDougall ve Levesque, 1999).

Ilgili Literatiir

Birgok alanda sosyal zeka kavramu ile ilgili ¢alismalar yapilmistir. Turizme iligkin
yapilan aragtirma sayisinin ¢ok fazla olmamasina ragmen hem ulusal hem uluslararasi
diizeyde bu tiir calismalar mevcuttur.

Saxena ve Jain (2013) lisans 6grencilerinin sosyal zeka seviyelerine yonelik bir
aragtirma yapmislardir. Arastirmada 6grencilerin cinsiyetinin ve okuduklari boliimiin
sosyal zeka ile iligkisi incelenmistir. Cinsiyet analizinin bulgulari, kiz 6grencilerin erkek
ogrencilere gore daha fazla sosyal zekaya sahip oldugunu gostermektedir. Bu, kizlarin
sosyal iligkilerde daha basarili, uyumlu ve empatik olduklarini gosterebilir. Erkek
Ogrencilerin ise, sosyal zeka seviyesinin arttirilmasi i¢in ¢esitli egitimler verilebilir.

Yiiksel (2017) otel isletmelerinde dislama ile sosyal zeka iliskisine yonelik bir
arastirma yiiriitmiistiir. Bu arastirmanin ana hedefi, Sosyal Etki Kuramindan yola ¢ikarak
isyerinde diglama ile sosyal zeka diizeyi arasindaki iligkiyi aragtirmaktir. Arastirmanin
sonuglarina gore, calisanlarin sosyal zeka diizeyleri ile onlara kars1 sergilenen izolasyon
davraniglar1 arasinda anlamli ve negatif bir iliski bulunmustur. Baska bir ifadeyle, sosyal

zekast yiiksek olan calisanlarin izole olma olasiligi daha distiktir. Bu nedenle,
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calisanlarin sosyal zekasini gelistirecek egitim ve seminerlerin diizenlenmesi ile
calisanlarin is yerinde daha uyumlu ve basarili olmasi saglanabilir.

Yildirrm (2018) ise, sosyal zekanin problem c¢oziimiine etkisini siyasetgiler
tizerinden arastirmistir. Analiz sonuglarina gore, siyasetgilerin sosyal zeka ve problem
cozme becerilerinde cinsiyet, gbrev ve gorev yerine gore herhangi bir farklilik
bulunmamuistir. Calismanin en dnemli bulgusu, sosyal zeka diizeyinin sorunlar1 ¢ozme
becerileri ile dogrudan iliskili oldugu sonucudur. Arastirmada, sosyal zeka diizeyi yliksek
olan politikacilarin problem ¢6zme becerilerinin de dogru orantili olarak ytiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu bulgu, politikacilarin sosyal zekalarini gelistirerek problem
¢Ozme becerilerini de artirabileceklerini gostermektedir.

Tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de miisteri sikayetleri her zaman
onemli bir konu olmustur. Bu nedenle, sikayetlerle ilgili, literatiirde hem ulusal hem
uluslararasi diizeyde bir¢ok ¢aligsma yer almaktadir.

Fornell ve Birger (1988) ABD'de miisteri sikayet yonetimi modeli iizerine bir
arastirma yapmisglardir. Yazarlar bu ¢alismada, hi¢bir sikayette bulunmayan, fakat isletme
ile baglantisin1 kesen miisterileri incelemistir. Arastirma sikayet etmeyerek isletmeden
ayrilan miisterilerin maliyet artisina neden oldugunu tespit etmistir. Isletmelerin sikayet
aldiklarinda daha avantajli bir konuma gelebilecekleri saptanmistir. Sonuglara gore,
isletmeler sikayetten kaginmamali, bunun aksine, miisterileri sikayet etmeye tesvik
etmelidirler.

Heung ve Lam (2003) tarafindan yiiriitilen bir ¢calismada Hong Kong otel
restoran hizmetlerine yonelik Cinli miisteri sikayet davraniglarini incelenmistir.
Arastirma bulgulari, cogu miisterinin olumsuz agizdan agza iletisimi tercih etme ve 1lgili
isletmeden tekrar satin alma yapmaktan vazgegme gibi 6zel sikayet davranislarina girme
olasiliginin yiiksek oldugunu gostermistir. Kadin, geng ve egitimli miisterilerin daha fazla
sikayet etme egiliminde oldugu bulgular arasindadir. Bu nedenle, isletmeler bu gruplara
yonelik 6zel hizmetler sunmali, onlarin ihtiyaglarini ve tercihlerini anlamali ve onlara
profesyonel bir sekilde hizmet sunmalidir.

Otel isletmelerine yonelik sikayetler hakkinda Cetin ve Polat (2014) tarafindan
Ege ve Akdeniz bélgesinde nitel bir arastirma yapilmistir. Calismada, sikayetlerini
cevrimigi bir sikayet sitesinde belirtmis olan miisterilerin sikayetleri analiz edilmistir.

Analizler, miisterilerin hizmet kalitesi, isletme imkanlari, ¢alisanlar, havuz ve yonetim
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gibi bes ana konudan sikayet ettigini gdstermistir. Arastirma sonuglar1 otellerde verilen
hizmetlerde memnuniyetsizliSe neden olabilecek en Onemli hususlarin yeme-igme
hizmetlerinin kalitesiz olmasi, temizlik ve hijyen kurallarina uyulmamasi oldugunu
gostermistir. Bu baglamda isletmeler miisterinin istegine uygun sekilde hijyen kurallarina
uymal1 ve yeme-igme hizmeti sunarken nitelikli calisanlara yer vermeli ve kaliteli tirlinler
kullanmalidir.

Giirbiiz ve Ormankiran (2020) tarafindan yapilan arastirmada Belek bolgesindeki
top 50°de yer alan 5 yildizli otellere yonelik yapilan olumlu yorumlar ve sikayetleri ele
alinmistir. Personel davranisi ve yeme-igme konular: ile ilgili hem olumlu hem de
olumsuz yorumlar diger kategorilerle kiyasta oldukca yiiksek olmustur. Bu bulgulardan
da anlasilacagi lizere, personel davranisi ve yeme-i¢me otel isletmelerini degerlendirmede
en Onemli kriterler sirasindadir. Bu baglamda otel isletmelerinin bu konularda 6zenli
davranmalar1 ve her miisteriye hitap edebilecek diizeyde hizmet vermeleri isletme i¢in
oldukca onemlidir. Personel olabildigince giiler yiizlii ve saygili davranmali, restoran
servisinde ise, kaliteleri iirlinlere ve hizli servise 6zen gosterilmelidir.

Arastirma sorular1 belirlenirken ilgili literatiir incelenmis ve bu baglamda
hipotezler desteklenmistir. Koch (1997) tarafindan yazilan bir tez ¢alismasinda sosyal
zeka, problem ¢ozme ve liderlik gibi degiskenler arasi iligki analiz edilmistir. Tez
caligmast sonucunda sosyal zekdnin problem ¢6zmede Oneminin oldugu ortaya
konmustur. Bar-On (2006) c¢aligmasinda, Duygusal ve Sosyal Zeka seviyesinin
degerlendirilmesi i¢in kullanilabilecek model Onermistir. Bu model, cesitli sosyal
baglamlarda sikayetleri anlamak ve yonetmek icin duygusal ve sosyal zekanin 6nemine
vurgu yapmaktadir. Riggio ve Reichard (2008) tarafindan yapilan ¢alisma, duygusal ve
sosyal zeka ile etkili liderlik arasindaki iliskiyi incelemektedir. Calisma etkili liderlikte
duygusal ve sosyal zekanin 6nemini vurgulamakta ve organizasyonlarin liderlerinin bu
becerilerin gelistirilmesine oncelik vermesi gerektigini onermektedir. Rahim ve digerleri
(2018) tarafindan yiiriitiilen calismada sosyal zeka ve ¢atisma yonetimi arasinda iliski
incelenmistir. Calisma sonucunda sosyal zekanin sorunlu durumlar1 ¢6zmede ve olumlu
sonuclara ulagmada etkili oldugu goriilmiistiir. Cavus ve digerleri (2019) tarafindan
yapilan ve sosyal zekanin Orgiitsel sosyallesme {izerindeki etkisinin incelendigi
calismada, calisanlarin sosyal zeka diizeyinin artmas1 durumunda orgiitsel sosyallesme

diizeylerinin de artacagi sonucuna varilmistir. Elevli ve Bayram (2019) yaptiklar
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calismada sosyal zekanin is doyumu {izerindeki etkisini incelemislerdir. Calismanin
bulgulari, is doyumuna etki eden faktorler sirasinda sosyal zekanin oldukc¢a onemli
oldugunu gostermistir. Turhal ve digerleri (2020) tarafindan yapilan ¢alismada ise, spor
yoneticisi adaylarinin sosyal zeka seviyesi 0l¢iilmiis ve bunun liderlik 6zellikleri {izerine
olan etkisi analiz edilmistir. Caligmada, sosyal zeka diizeyinin yiiksek olmasi liderlik
ozelliklerinin de belirgin olmasina olanak sagladigi sonucuna varilmistir. Kazu ve
Diisiikcan (2021) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada ise, hemsirelik 6grencilerinin sosyal
zekasimin iletisim becerileri tizerindeki etkilerine yonelik analizler yapilmistir. Arastirma
sonucunda, sosyal zeka seviyesi ile iletisim becerileri arasinda pozitif yonlii bir iligkinin
oldugu goriilmiistiir. Ayn1 zamanda bu ¢alismalarda demografik 6zellikler de ele alinmis

ve sosyal zekanin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calisma, otel isletmelerindeki calisanlarin sosyal zekad seviyesinin miisteri
sikayetlerine yaklasimi iizerindeki etkisinin nasil oldugunu incelemeyi amaglamaktadir.
Calismanin diger amaglari ise yas, cinsiyet, deneyim siiresi gibi tanimlayici verilere gore
calisanlarin sosyal zeka seviyeleri ve miisteri sikayetlerinde anlamli farkliliklar bulunup
bulunmadiginin tespit edilmesidir.

Hizmet sunumu sirasinda miisterilerle calisanlar arasinda olusan etkilesimin
dogru yonetilmesi i¢in, calisanlarin egitimli ve zekd seviyelerinin gelismis olmasi
beklenmektedir. Bundan dolayi, bu ¢alisma calisanlarin sosyal zeka seviyesinin
sikayetlere yaklasimda ne tiir bir etkiye sahip oldugunu 6l¢meyi hedefledigi i¢in Gnem
tasimaktadir. Arastirmayla ilgili literatlir taramasi yapildiginda ister uluslararasi yazinda,
isterse de ulusal yazinda sosyal zeka ile miisteri sikayetleri iligskisine yonelik bir ¢alisma
bulunmamistir. Bu nedenle, calismadan elde edilmis bulgular, ilgili literatiire ve

sektordeki isletmelere katki saglayacagi i¢in 6nem tagimaktadir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evrenin belirlenmesi i¢in temel Olciit arastirmacinin hedefinin ne oldugudur
(Ozen ve Giil, 2007: 396). Calisma i¢in tanimlanan evren c¢ok biiyiik ise popiilasyon
unsurlar1 hakkinda bilgi toplamak olduk¢a zordur. Tiim evrenin tamamin1 6l¢mek, ¢ok

zaman, masraf, emek ve ¢aba gerektirmektedir. Bu nedenle, evreni yansitabilecek ve
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ozetleyecek drneklem secilmeli dnemlidir. Orneklem, N-boyutlu bir gruptan onu temsil
edebilen n-boyutlu bir alt kiimenin elde edilmesidir. Diger bir ifadeyle, arastirilmasi
gereken bir olayla baglantili olan evrenden belirli kurallara gore segilen ve evreni temsil
ettigi varsayilan kiiciik bir 6rneklem olarak tanimlanmaktadir (Kazan, 2016: 123).
Arastirmanin genel evrenini otel c¢alisanlari, aragtirma evrenini ise Bodrum'daki
otel igletmelerinde ¢alisan kisiler olusturmaktadir. Otel isletmelerindeki personel sayisi
cok fazla oldugu icin ¢alisanlarin tamamina ulagsmanin zaman ve biitge kisitlamalari
acisindan miimkiin olmadig1 sonucuna varilmistir. Bu nedenle, tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda oOrnekleme yontemi kullanilarak bir 6rneklem

belirlenmistir.

Arastirmanin Varsayim ve Simirhliklar:

Varsayimlar, dogru olarak kabul edilen yargilar ve genellemelerdir. Bir aragtirma
problemi ile ilgili varsayimlarin gelistirilmesinin en 6nemli nedeni, bir arastirma konusu
ile ilgili her seyin tek bir caligmada ele alinmasinin miimkiin olmamasidir. Bu
arastirmanin varsayimlari su sekildedir:

e Evren biiyiikliigii on binin iizerindeki c¢alismalarda %95 giiven araliginda
gerceklestirilecek ¢aligmalarda 6rneklem  biiyiikliigliniin - 384  olmas1
beklenmektedir (Adu ve Miles, 2023). Arastirmada ¢alisanlarin arastirmaya
katilmak istememeleri veya 0Ozensiz doldurulan anketler nedeniyle 384
rakamina  ulasilamamuistir. Ancak literatiirde, faktor  analizin
gerceklestirilebilmesi icin 6lgegin ifade sayisini bes katinin yeterli oldugu ifade
edilmektedir. Ayrica faktor analizi i¢in 100 ile 200 arasi anketin yeterli
olabilecegine iligkin goriisler bulunmaktadir (Biiytlikoztirk, 2002). Bu
baglamda, toplanan 200 anketin her ne kadar sonuglarin genellenebilirligi
acisindan yetersiz olsa da analizlere uygunluk agisindan yeterli oldugunu ifade
etmek miimkiindiir. Sonug¢ olarak ulagilan 6rneklem biiytikliigiiniin yeterli
oldugu varsayilmistir.

e Arastirma veri toplama silirecinde kullanilan anket ve Olgekler, arastirma
problemlerini test etmek igin giivenilir, gegerli ve yeterli 6l¢me araglar1 olarak
varsayllmigtir. Arastirmada giivenilirlik ve gecerligin saglanabilmesi i¢in daha

onceden farkli ¢calismalarda kullanilmis 6lgekler tercih edilmistir. Buna ilave
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olarak aragtirmada elde edilen ilk elli anket Onteste tabii tutulmus ve Ontest
sonucunda Slgeklerin Cronbah Alpha degerlerinin (Sosyal Zeka: ,75; Misteri
Sikayetlerine Yaklagim: ,80) arastirmanin siirdiiriilebilmesi i¢in yeterli oldugu
gorilmistiir.

e Veri toplama siirecinde anketler birebir doldurtulmus, c¢alisanlarin ¢alisma
saatleri igerisinde isverenlerinden izin alinarak anket doldurtulmustur. Bu
nedenle katilimcilarin ankette yer alan sorulara dogru, giivenilir ve samimi bir

sekilde yanit verdikleri varsayilmistir.

Bir calismanin smirhliklarint  belirlemek, arastirmanin dogru yiiriitiilmesi
acisindan son derece Onemlidir. Arastirmanin sinirliliklarini ifade etmek, arastirmanin
smirlarini ¢izmek, arastirmaya neyin dahil oldugunu ve neyin olmadigini belirlemek
anlamina gelir. Bu arastirmanin sinirliliklart su sekildedir:

e (alismada, tiim evrene erisim zaman ve maliyet acisindan olanaksiz oldugu
icin tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi
ile bir drneklem belirlenmistir. Bu yontemin belirlenmesinin bir diger nedeni
ise ulagilan her ¢alisanin ¢caligmaya katilmakta goniillii olmak istememesi ya da
igverenlerin ¢aliganlarina anket yapilmasina izin verilmemesidir.

e (alisma nicel arastirma yontemi ile yapilmistir.

e Elde edilen veriler Bodrum ilgesindeki otel isletmelerinde ¢alisan kisilerden
alian bilgiler ile sinirhdir.

e Arastirma kapsaminda ulasilan kisi sayis1 (gegerli 202 anket) evreni temsil
etmede yetersiz olmakla birlikte analizlerin yapilabilmesi ic¢in yeterli bir

biiyiikliiktiir.

Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirma kapsaminda bilimsel arastirma ydntemlerinden biri olan nicel
aragtirma yontemi kullanilmistir. Mugla'nin Bodrum ilgesinde yapilan bu arastirma 2021
yilinin Ekim-Kasim aylarinda gerceklestirilmistir. Arastirmada veri toplamak i¢in anket
teknigine bagvurulmustur. Anket iki 6lgekten ve demografik 6zelliklerle ilgili sorulardan
yararlanilarak tasarlanmistir. Anketin ilk boliimiinde katilimcilarin tanimlayici 6zellikleri

(cinsiyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi, sektordeki hizmet siiresi, istetme tiiri,
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departman) ile ilgili sorulara yer verilmistir. Ikinci boliimde, sosyal zeka; iiglincii
boliimde ise, misteri sikayetlerine yonelik sorular yer almistir. Veri toplamak igin
kullanmis ifadelerin ele alindig1 6lgeklerden biri Tromso Sosyal Zeka Olgeg'idir. Bu dlgek
21 6nerme ve 3 boyuttan olusmaktadir (Dogan ve Cetin, 2009: 702-703). Ankette
kullanilan bir diger 6l¢ek ise Tantawy ve Losekoot (2010) tarafindan tasarlanmig Miisteri
Sikayetlerine Yaklasim dlcegidir. Olgek 25 dnerme ve 3 boyuttan olusmaktadir (Tantawy
ve Losekoot, 2010: 34-35). Sosyal zeka kavramu ile ilgili 6lgek sosyal bilgi siireci, sosyal
beceri ve sosyal farkindalik boyutlarindan, miisteri sikayetleri ile ilgili 6lgek ise, misafir
sikayetlerini algilamak, misafir sikayetlerini ¢6zme ve misafir sikayetleri ile ilgilenirken
dikkat boyutlarindan olugsmaktadir. Ankette yer alan dnermeler daha once test edilmis ve
giivenirligi kanitlanmis niteliktedir.

Ikinci ve tigiincii boliimde kullanilmis 6nermeler 5'li Likert tipinde hazirlanmistr.
Bu 5'li Likert olceginde degerlendirmeler, (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2)
Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum gibi
ifadelerden olusmaktadir. Caligsma saatleri i¢cinde olan calisanlarin is yerlerine gidilerek
toplamda 220 ¢alisana aragtirma anketi dagitilmistir. 18 yas alt1 olan ¢alisanlar ¢calismaya
dahil edilmemistir. Dogru (eksik doldurulmus, birka¢ segenegi isaretlemis) sekilde
isaretlenmeyen 18 anket degerlendirmeye alinmamis, geriye kalan 202 anket
incelenmigtir. Literatiirde Olcekteki ifade sayisimin 5 kati, 6rneklem olusturmak igin
yeterli olarak belirlenmistir (Topgu vd., 2013: 129). Ulasilan 6rneklem sayist bu agidan
analizler i¢in yeterli goriilmektedir. Veriler istatistik programinda analiz edilmistir.
Calismanin bilimsel etik kurallar ger¢evesinde uygulanabilirligi ilgili karar Mugla Sitki
Kogman Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurulu tarafindan
23.09.2021 tarihinde 210310 nolu protokol ve 350 nolu karar ile kabul edilmistir.

Turizm sektoriinde karar alma, liderlik, iletisim becerileri, is doyumu ve is
performanst olduk¢a Onemli hususlardir. Tim bu hususlarin ¢alisanlarin  miisteri
sikayetlerini ¢ozme siirecinde etkili olabilecegi diisiinlilmiistiir. Bu dogrultuda da
aragtirma hipotezleri olusturulmustur. Literatiirde yer alan bu aragtirma sonuglari bu
caligma kapsaminda ele alinan hipotezleri destekleyen nitelikte oldugu diistiniilmektedir.

Arastirmanin hipotezleri su sekilde siralanabilir:

e HI: Calisanlarin sosyal zeka seviyelerinin miisteri sikayetlerine yaklagimlari

uzerinde etkisi vardir.
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e H2: Tanimlayici 6zelliklerin miisteri sikayetlerine yaklasimda etkisi vardir.

e H3: Tanimlayic1 6zelliklerin sosyal zeka iizerinde etkisi vardir.

Miigteri
Sikayetler

N

Demografik
ozellikler

» Sosyal Zeka

Sekil 1: Arastirma Modeli

Arastirmamin Bulgularn

Arastirmada ilk olarak katilimcilarin tanimlayic1 verilerine iligkin bulgular
incelenmistir. Tablol'de yer alan tanimlayici veriler incelendiginde Kkatilimcilarin
%57,9'unun (n=117) erkek, %42,1'inin (n=85) ise kadinlardan olustugu goriilmektedir.Bu
oranlar dogrultusunda katilimcilarin cinsiyet acisindan dengeli dagildigini ifade etmek
miimkiindiir. Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda ise %63,9'unun (n=129)
bekar, %36,1'inin (n=73) ise evli oldugu goézlemlenmektedir. Tablo 1, katilimcilarin yas
dagilim1 agisindan incelendiginde ise en kalabalik grubun %37,1 (n=75) ile 25 yas ve alt1
gurup oldugu gdzlemlenmektedir. Ikinci kalabalik grup ise %21,8 (n=44) ile 26-30 yas
aras1 grup olmustur. Bu iki yas grubunun %358,9 gibi 6nemli bir ¢cogunluga sahip olmasi
turizmde genel olarak geng niifusun istihdam 82 edilmesiyle de paralellik gostermektedir.
Katilimcilarin %38,6's1 (n=78) lise mezunudur. Onlisans ve lisans mezunlarmin toplami
ise %37,6'lik (n=76) orana sahip olmustur. Yiiksek lisans ve doktora mezunlarinin orani
ise %11,9'da (n=24) kalmstir.

Tablo 1: Tamimlayic1 Veriler (n/202)

Cinsiyet f % 16 yil ve lizeri 27| 134

Erkek 117 | 57,9

Kadmn 85 | 421 Medeni Durum f %
Evli 73| 36,1

Yas f % Bekar 129 | 63,9

25 yag ve alti 75 37,2

26-30 yas 44| 21,8 Egitim f %
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31-35 yas 31| 153 [lkdgretim 24 | 11,9
36-40 yas 15 7,4 Lise 78 | 38,6
41-45 yas 19 9,4 On lisans 33 | 16,3
46-50 yas 12| 59 Lisans 43 | 21,3
51 yas ve lizeri 6 3,0 Yiiksek lisans 22 | 10,9
Doktora 2 1,0
isletme Tiirii f %
5 Yildizli Otel 74 | 36,6 Departman f %
4 Yildizh Otel | 48 | 23,8 On biiro 54 | 26,7
3 Yildizli Otel 38 | 188 Kat Hizmetleri 21 | 10,4
2 Yildizh Otel 2 1,0 F&B 57 | 28,2
Butik Otel 40 | 19,8 Teknik Servis 8 4,0
Insan Kaynaklar 7 3,5
Deneyim f % Muhasebe 12 5,9
1 yildan az 39| 19,3 Giivenlik 7 3,5
2-5 yi1l arast 58 | 28,7 Satis Pazarlama 12 5,9
6-10 yil arast 42 | 20,8 Bilgi Islem 2 1,0
11-15 yil aras1 36| 17,8 Diger 22 | 10,9

Isletme tiirleri incelendiginde, katilimcilarin %36,6'siin (n=74) 5 yildizli otel
isletmesinde ¢alistiklar1 gozlemlenmektedir. En kalabalik ikinci grubu ise %23,8 (n=48)
ile 4 yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlar olusturmaktadir. Tablo 1 departman bazinda
incelendiginde %28,2 (n=57) ile en kalabalik grubun F&B departmani oldugu
goriilmektedir. Onbiiro departmani ¢alisanlar1 ise %26,7 (n=54) ile ikinci sirada yer
almiglardir. Tablo 1'in bu kisminda yer alan ve %10,9 (n=22) katilimcinin isaretledigi
“diger” seceneginde katilimcilarin departman isimlerini belirtmeleri istenmistir. Bu
secenegi isaretleyen katilimcilarin 7 tanesi herhangi bir 83 departman belirtmezken 4
tanesi isletme yoneticisi/otel miidiirii oldugunu, 4 tanesi animasyon departmaninda
calistigini, 3 tanesi ise SPA ¢alisan1 oldugunu belirtmistir. Bu departmanlar disinda birer
tane; sef asc¢1, kalite miidiirli, misafir iliskileri ve otel kuaforii agiklamalar1 yazilmistir.
Tablo 1 son olarak katilimcilarin deneyim siireleri agisindan incelendiginde en kalabalik
grubun %28,7 (n=58) ile 2-5 yil arast1 deneyime sahip olan grup oldugu
gozlemlenmektedir. 6-10 y1l aras1 deneyime sahip olan grup ise %20,8 (n=42) ile ikinci
sirada yer almistir. 16 y1l ve lizerinde deneyime sahip olanlar ise %13,4 (n=27) ile en az

katilimcinin yer aldig1 grubu olusturmuslardir.
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Tablo 2: Sosyal Zeka Olcegi Faktor Analizi

. Aciklanan
_ Faktor Oz C.
X. SS. Varyans
Yiikii | Deger Alpha
%
SOSYAL BILGI SURECI (SOSBIL) 32,97 26,69 87
Baskalarmin isteklerini anlarim. 3,88 .99 ,80
Diger insanlarin duygularini anlayabilirim. | 3,86 ,99 ,80
Davraniglarimm  diger insanlara ne
3,98 1,02 ,76
hissettirecegini bilirim.
Diger insanlarin davranislarint 6nceden
. I 3,66 1,17 75
tahmin edebilirim.
Diger insanlarin davraniglarima nasil tepki
3,82 97 71
gostereceklerini tahmin edebilirim.
Bir agiklama yapmalarina gerek duymadan
insanlarin  ne yapmaya caligtiklarint | 3,77 1,02 67
¢ogunlukla anlarim.
Diger insanlarin yiiz ifadelerinden, beden
dillerinden vs. gercekte ne demek | 4,16 .87 55
istediklerini ¢ogunlukla anlarim.
SOSYAL BECERI (SOSBEC) 18,80 20,43 75
Sosyal ortamlara kolaylikla uyum saglarim. | 3,89 ,99 ,83
Insanlarla ilk tanismada ve yeni ortamlara
. L 3,90 99 82
girme konusunda iyiyimdir.
Yeni tanigtigim insanlarla iyi iligkiler
£ Y 3,95 ,94 ,65
kurmada bagariliyimdir.
Tanimadigim yeni insanlarin oldugu bir
. o . 2,59 1,16 ,59
ortamda genellikle tedirginlik hissederim.
Baska insanlarla gecinebilmekte
2,34 1,16 ,55
zorlanirim.
SOSYAL FARKINDALIK (SOSFAR) 7,77 14,43 77
Insanlar  aciklama  yapmama  firsat
2,41 1,25 79
vermeden bana kizarlar.
Ne diisiindiigiimii soyledigimde insanlar
genellikle benden rahatsiz olmus veya bana | 2,38 1,25 78
kizmis gibi goriiniirler.
Diger insanlarin yaptiklarima verdikleri
2,70 1,07 ,65

tepkiler beni ¢ogunlukla sasirtir.
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Farkina varmadan c¢ogu kez bagkalarmi

sagirtirlar,

o 2,47 1,15 ,64
Incitirim.
Insanlar1 tahmin edilemez bulurum. 2,63 1,25 .59

ogunlukla  bagkalarmin  secimlerini
Cof ; ¢ 2,96 1,13 54
anlamanin zor oldugunu hissederim.
Insanlar yaptiklar1 seylerle beni sik sik

yap Y 3,00 1,15 52

KMO: ,85; Barlett's Test of Sphericity: ,00; Kiimiilatif A¢iklanan Varyans: % 61,55; C.Alpha: ,85; Ki-Kare:

1495,66

Tablo 2 incelendiginde ifadelerin ii¢ faktor altinda toplandig1 gézlemlenmektedir.

Bu faktorler sirasiyla; Sosyal Bilgi Siireci, Sosyal Beceri ve Sosyal Farkindalik faktorleri

olarak adlandirilmistir. Olgegin varyansi agiklama oran1 %61,55 olarak gergeklesirken

C.Alpha giivenilirlik katsayist ,85 olarak tespit edilmistir. Analiz sonucu elde edilen

faktorlerin her birinin ayr1 ayr giivenilirlik katsayilari analiz edilmis ve en diisigtiniin , 75

gibi bir deger aldig1 goriilmiistiir. Bu sonuglardan hareketle 6lgegin giivenilir oldugunu

ifade etmek miimkiindiir (Kayalc1, 2006).

Tablo 3: Misafir Sikayetlerine Yaklasim Olgegi Faktor Analizi

goruyorum.

. Aciklanan
_ Faktor Oz C.
X. SS. Varyans
Yiikii | Deger Alpha
%
MISAFIR SIKAYETLERINI
36,74 34,54 83

ALGILAMA (MSA)
Misafir sikayetlerini bir kazan-kaybet

3,50 1,23 73
durumu olarak goriiyorum.
Misafir sikayetleri eglencelidir. 2,35 1,32 72
Misafir sikayetleri bende biiyiikk endise

2,63 1,21 ,69
yaratiyor.
Misafir sikayetlerinden kaginmay1 tercih

. 2,35 1,27 ,68

ederim.
Misafir sikayetleriyle ilgilenmekten zevk

3,06 1,30 ,66
aliyorum.
Misafir sikayetlerini otel operasyonlarini
iyilestirmek i¢in  bir firsat olarak | 3,99 1,10 ,48
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MIiSAFIiR SIKAYETLERINIi COZME

8,86 12,75 ,85
(MSC)
Bir takip siireci yiiriitiiyorum. 3,86 1,03 78
ikayetlerin nedenlerini acikliga
Slkay s 4,27 ,82 A7
kavusturmak i¢in sorular sorarim.
Misafire ne yapacagimi detayli olarak
yapacag Y 4,15 93 72
anlatirim.
Misafirden  sikayeti  detayli  olarak
4,18 ,98 71
aciklamasini istiyorum.
Sikayetlerle ilgilenirken not aliyorum. 3,78 1,09 ,62
Miisteri sikayetlerini ¢ozerken sezgilerime
yien sy ¢ & 4,06 ,89 49
giivenirim.
Misafir sikayetlerini kendim ¢6zmeyi tercih
) 3,51 1,14 A7
ederim.
Misafir sikayetlerini bir ekibin pargasi
) 3,96 1,11 45
olarak ¢6zmeyi tercih ederim.
MISAFIR SIKAYETLERININ ELE
7,36 9,66 71

ALINMASINDA DIiKKAT (MSD)

Sikayetle ilgili tim durumu bilmek igin

. L 4,37 74 ,81
dikkatlice dinliyorum.
Sikayeti agiklamalar1  sirasinda  tim
dikkatimi kesintisiz olarak misafirlere | 4,29 ,80 79
veriyorum,
Sikayet sirasinda misafirle goéz temasi
4,32 89 78
kuruyorum.
Misafir sikayetlerini ele alirken 6grendigim
o 4,13 87 77
teknikleri uyguluyorum.
Misafire sikayeti yoOnetimin dikkatine
4,14 ,90 73

sundugu i¢in tesekkiir ederim.

Sikayetleri ¢dzerken kendimi sorumlu
. L 3,92 1,04 73
hissetmeyi seviyorum.

Misafirin ~ ismini ~ §greniyorum  ve
4,14 ,97 ,65
sikayetlerini ele alirken kullaniyorum.

Misafir sikayetlerinin kaydini tutarim. 3,90 1,02 ,55
KMO: ,88; Barlett's Test of Sphericity: ,00; Kiimiilatif A¢iklanan Varyans: % 56,95; C.Alpha: ,88; Ki-
Kare:2192,34

Tablo 3 incelendiginde ifadelerin ii¢ faktor altida toplandig1 gézlemlenmektedir.

Bu faktorler sirasiyla; Misafir Sikayetlerini Algilama, Misafir Sikayetlerini Cozme ve
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Misafir Sikayetlerinin Ele Alinmasinda Dikkat faktorleri olarak adlandirilmistir. Olgegin
varyansi agiklama oran1 %56,95 olarak gergeklesirken C.Alpha giivenilirlik katsayis1 ,88
olarak tespit edilmistir. Analiz sonucu elde edilen faktorlerin her birinin ayr1 ayri
gilivenilirlik katsayilar1 analiz edilmis ve en diisligiiniin ,71 gibi bir deger aldigi
goriilmiistiir. Bu sonuglardan hareketle Ol¢egin giivenilir oldugunu ifade etmek
miimkiindiir. Tablo 3 incelendiginde bazi ifadelerin faktor yiiklerinin %50°nin altinda
olmasina ragmen analizden ¢ikarilmadig1 goriilmektedir. Bunun temel nedeni arastirma
Olcegine temel olusturan, Tantawy ve Losekoot’un (2001) calismalarinda elde ettikleri
faktorlere paralel dagilim gerceklemis olmasidir. Ayrica literatiirde, sosyal bilimler
alaninda yapilan faktor analizlerinde, faktor yiiklerinin analizden ¢ikarilmasinda %40
degerinin temel alindig1 6rnekler de mevcuttur (Cakir, 2014). Giirbiiz ve Sahin (2018:
312) faktor yiiklerinin genel olarak en az ,32 olmas1 gerektigini ancak arzu edilen yiik
degerinin ,50 oldugunu ifade etmislerdir.

Faktor analizlerinden sonra elde edilen faktorleri olusturan ifadelerin aritmetik
ortalamalar1 alinarak veriler sirali hale getirilmis ve faktor degiskenleri elde edilmistir.
Daha sonra her iki 6l¢egi olusturan faktor degiskenlerinin aritmetik ortalamalar1 alinmig
ve tiim 6lcek igin tek bir faktdr degiskeni elde edilmistir. Bu baglamda SOSBIL, SOSBEC
ve SOSFAR faktor degiskenlerinin aritmetik ortalamalarindan Sosyal Zeka (SZEKA);
MSA, MSC ve MSD faktorler degiskenlerinin aritmetik ortalamalarindan Miisteri
Sikayetlerine Yaklasim (MSY) degiskeni elde edilmistir. Faktor analizinden sonra,
verilerin normal dagilim gosterip gostermediginin tespiti i¢in basiklik ve carpiklik
degerleri incelenmistir. Ifadelere iliskin verilerin basiklik ve carpilik degerlerinin + 2
aralifinda oldugu gozlemlendiginden verilerin normal dagilima sahip oldugu varsayilmis
ve bu nedenle analizlerde parametrik testlere bagvurulmustur (George ve Mallary, 2010).

Elde edilen bu faktdr degiskenleri Oncelikle tanimlayici veriler agisindan

karsilastirilmistir.

Tablo 4: Faktorlerin Cinsiyetler Acisindan Karsilastirilmasi

Toplam (n/202)| Kadin (n/85)| Erkek (n/117)
X SS. X SS. X SS.| p

SOSBIL | 3,93 5 | 412 | ;72 | 3,74 | ,78 | ,00

SOSBEC| 3,76 75 | 373 | ;74 | 3,78 | ,75 | ,66

SOSFAR| 3,34 07 329 | 80 | 3,37 75 | ,46
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SZEKA 3,67 58 3,71 | 57 | 3,63 58 |,83
MSA 3,15 ,61 307 | 64 | 321 59 |,12
MSC 3,97 67 401 | 55 | 3,95 75 | ,52
MSD 4,01 ,69 417 | 61 | 3,84 74 1,02
MSY 3,71 54 3,75 | 51 | 3,66 55 | ,80

Tanimlayici verilerde ilk olarak faktorler cinsiyetler agisindan karsilastirilmistir.
Bu karsilastirmay1 yapabilmek icin Bagimsiz 1ki Ornek T-Testi'ne basvurulmustur.
Analiz sonuglar1 Tablo4'te verilmistir. Analiz sonuglarinda Sosyal Zeka 6l¢egi icerisinde
SOSBIL faktoriinde, Misafir Sikayetlerine Yaklasim odlgegindeise MSD faktdriinde
anlaml farkliliklar tespit edilmistir (p<0,05).

Tablo 5: Faktorlerin Yas Gruplar1 Ac¢isindan Karsilastirilmasi (Sosyal Zeka
Olcegi)

SOSBIL | SOSBEC | SOSFAR | SZEKA

n| % | X |SS.| X |SS.| X | SS.| X|ss.
25yasvealts |75|37,2|3,77| ,70| 3,59 ,75|3,23| ,73 | 3,53 ,56
26-30 yas 44/21,8|3,87| 73/ 3,72| ,71/3,24| ,76 | 3,61 ,57
31-35 yas 31/15,3| 4,12| 67| 4,05| ,61|3,67| ,71 | 3,95/ 55
36-40 yas 15| 7,4 | 4,13] 63| 4,02| ,74|3,39| 1,06| 3,85/ ,58
41-45 yas 19| 9,4 | 3,84] 94| 3,81 ,98|3,48| 59 | 3,71| ,61
46 yas ve iizeri | 18| 8,9 | 3,73| ,97| 3,75| 673,25/ ,86 | 3,57| ,51
P 22 ,04 12 01

Faktorlerin yas gruplari agisindan karsilastirilmast i¢in Varyans Analizi'ne
(Anova) bagvurulmustur. Ancak analiz gerceklestirilmeden Once gruplara arasinda
karsilastirmanin istatistiksel olarak anlamli olabilmesi i¢in gruplar tekrar diizenlenmistir.
Bu baglamda “51 yas ve iizeri” grubunda bulunan 6 kisinin diger gruplarla
karsilastirilmasi istatistiksel olarak dogru olmayacagindan 46-50 yas grubu “46 yas ve
tizeri olarak degistirilmis ve 6 kisi bu gruba dahil edilmistir.

Tablolarm anlasilirhigimin saglanabilmesi i¢in her iki 61¢ege ait analiz sonuglariayri
tablolar halinde verilmistir. Sosyal Zeka 6lgegine iliskin analiz sonuglari Tablo5'de
verilmistir. Analiz sonuglarindan hareketle SOSBEC ve SZEKA faktorlerinde

katilimcilarin yas gruplari agisindan anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
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Tablo 6: Faktorlerin Egitim Durumlari Acisindan Karsilastirilmasi(Sosyal Zeka
Olcegi)
SOSBIL | SOSBEC | SOSFAR | SZEKA
nl % X |SS.| X [SS.| X [SS.| X |SS.
Ilkogretim | 24| 11,9| 3,45| 82| 3,42| 83| 3,22/ .85 3,36 ,61
Lise 78| 38,6/ 3,79| ,69| 3,65| ,73| 3,30, ,74| 3,58| ,51
On lisans | 33| 16,3/ 3,90| ,91| 3,76| ,67 | 3,57| ,66| 3,75| ,55
Lisans 43, 21,3|4,13| 67| 4,07| ,71| 3,49| ,83]| 3,90 ,64
Lisansiistii | 24| 11,9/ 4,07| ,60| 3,87 | ,73| 3,01| ,73]| 3,65 ,51
P ,00 ,00 ,05 ,00

Katilimeilarin egitim durumlart agisindan faktorler arasinda anlamli bir farklilik
bulunup bulunmadiginin tespiti i¢in de Varyans analizine bagvurulmustur. Ancak
analizden Once karsilastirmalarin istatistiksel olarak gecerli olabilmesi i¢in “doktora”
grubunda yer alan 2 kisi ile “yiikseklisans” grubunda yer alan 22 kisi birlestirilerek
“lisansiistii” grubu olusturulmustur. Sosyal Zeka Olgegime ilisin analiz sonuglari
Tablo6'da verilmistir. Analiz sonuglarinda SOSFAR faktorii hari¢ diger li¢ faktorde
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0,05).

Tablo 7: Faktorlerin Egitim Durumlar1 A¢isindan Karsilastirilmasi(Misafir

Sikayetlerine Yaklasim Olcegi)

MSA| MSC| MSD| MSY
N[ % | X |sS.| X [ss.| X[ss.| X [ss.
flkégretim | 24| 11,9/ 2,95/ 603,90 | 57| 3,94| ,58| 3,60/ ,44
Lise 78| 38,6/ 3,06/ ,583,85| ,66| 4,08| 65| 3,66| ,54
On lisans | 33| 16,3] 3,16| ,56 4,20 | ,71| 4,32| ,76| 3,89 ,55
Lisans 43| 21,3 3,30| 674,09 64| 427| 69| 3,89/ ,52
Lisansiistii | 24| 11,9 3,31| 583,90 78/ 4,14| ,76| 3,80| ,57

P ,04 ,09 ,19 ,05

Misafir Sikayetlerine Yaklasim Olgegi icin yapilan Varyans analizi sonuglari
Tablo7'de verilmistir. Tabloda da goriildiigii gibi MSA faktorii icin gruplar arasinda
anlaml bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Ancak hangi gruplar arasinda farklilik
bulundugunun tespit edilmesi amaciyla yapilan Scheffe Testi'nde gruplar arasindaki

anlamli farklilik teyit edilememistir. Bunun f{izerine yapilan Tukey ve Bonferroni
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Testleri'nde de anlamli farklilik olan grupla tespit edilemediginden her ne kadar varyans
analizinin sonucu p degeri 0,05'in altinda da ¢ikmig olsa bu faktor igin de istatistiksel

olarak anlamli bir farkliligin olmadig1 sonucuna varilmstir.

Tablo 8: Faktorlerin Deneyim Siireleri A¢isindan Karsilastirilmasi(Misafir

Sikayetlerine Yaklasim Olcegi)

MSA MSC MSD MSY
n % | X |SS.| X |SS.| X |[SS.| X |SS.
1 yildan az 39/ 19,3| 3,08| ,58| 3,89| 484,06 ,49| 3,67 ,41
2-5yillarass | 58| 28,7| 3,03| ,70| 3,91 ,58|4,17 | ,62| 3,70 ,53
6-10 yil aras1 | 42| 20,8| 3,06| ,58| 3,89 ,80|4,00 ,71| 3,65 ,53
11-15 yil aras1 | 36| 17,8| 3,38| ,48| 4,06| ,88 4,33 | ,89| 3,93 ,62
16 yal ve iizeri | 27| 13,4| 3,35 ,57 | 4,21| ,54|4,25| 68| 3,94/ 54

P 01 22 20 04

Katilimeilarin mesleki deneyim siireleri a¢isindan Misafir Sikayetlerine Yaklagim
faktorleri arasinda anlamli bir fark bulunup bulunmadiginin tespiti i¢in basvurulan
Varyans analizi sonucunda MSA faktoriinde ve MSY faktoriinde gruplar arasinda anlaml
farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit
edebilmek i¢in Scheffe Testine basvurulmustur. Analizsonucunda MSA faktorii igin
anlamli farkligin 2-5 yil arast grup (3,03) ile 11-15 yil aras1 grup (3,38) arasinda oldugu
tespit edilmistir. MSY faktorii i¢in ise her ne kadar p degeri 0,05'in altinda ¢iksa da
sirastyla yapilan Scheffe, Tukey ve Bonferroni Testleri sonucunda gruplar arasinda

anlaml1 bir farkliligin bulunmadigi tespit edilmistir.

Tablo 9: Faktorlerin Departmanlar Agisindan Karsilastirilmasi(Sosyal Zeka
Olcegi)
SOSBIL | SOSBEC | SOSFAR | SZEKA

n % |X |SS X |SS X [SS. X SS.

Onbiiro 54 126,7 |4,07 |,74 |3,95|,76 |3,40 | ,78 |3,81 | 61
Kat Hizmetleri |21 10,4 |3,51 |,80 | 3,53 |,83 (3,31 | ,68 |3,45 | 67
F&B 57128,2 |3,78 |,69 | 3,69|,69 |3,37 | ,71 3,61 | 45
Muhasebe 12| 594,01 ,32 |3,76|,71 |2,86 | ,69 |3,54 | ,38

Satis Pazarlama |12 | 59 (4,22 |53 | 4,16 |,52 |3,54 |1,01 /3,98 | ,59
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Diger 46 22,8 (3,82 |,88 | 3,61|,76 |3,32 | ,82 3,58 | ,63
P ,02 ,04 33 ,04

Katilimcilarin galistiklart departman acisindan Sosyal Zeka faktorleri arasinda
anlaml1 bir fark bulunup bulunmadiginin tespiti i¢in Varyans analizinebagvurulmustur.
Ancak analiz Oncesinde gruplarin karsilastirilmasmin istatistiksel olarak anlaml
olabilmesi i¢in grup biiyiikliklerini dengeleyebilmek adina gruplar revize edilmistir.
Bu baglamda teknik servis (8), insan kaynaklar1 (7), giivenlik (7) vebilgi islem (2)
departmanlarinda ¢alisan katilimcilar “diger” grubu altinda birlestirilmistir. Analiz
sonucunda SOSBIL, SOSBEC ve SZEKA faktorlerinde istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar bulundugu tespit edilmistir (p<0,05).

Tablo 10: Faktorlerin Departmanlar Ac¢isindan Karsilastirnlmasi(Misafir

Sikayetlerine Yaklasim Olcegi)

MSA MSC MSD MSY
n% X |SS.|X §SS X |SS. X |SS.
Onbiiro 54 126,7 |3,43 |,67 |4,04 |80 (4,28 | ,77 3,92 |,58
Kat Hizmetleri |21|10,4 [2,84 |,72 |3,64 |59 (3,82 | ,76 3,43 |61
F&B 57|28,2 |3,07 |,47 3,84 |71 |4,00 | ,67 3,64 |,48
Muhasebe 12| 592,93 |,44 3,95 47 |4,30 | ,54 3,73 |,44
Satis Pazarlama | 12| 5,9 |2,95 |,60 |4,30 |48 |4,37 | 633,87 |,48
Diger 46 22,8 13,18 |57 |4,11 |52 |4,25 | 54 13,84 |,46
p ,00 ,03 ,02 ,00

Katilimeilarin galistiklart departmanlar agisindan Misafir Sikayetlerine Yaklagim
faktorleri arasinda anlamli bir fark bulunup bulunmadiginin tespiti ig¢in basvurulan
Varyans analizi sonucunda faktorlerin tamaminda anlamli farkliliklar oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu tespit etmek icin yapilan
Scheffe Testi sonucunda MSA faktorii igin Onbiiro (3,43) ile Kat hizmetleri (2,84), MSC
faktorii igin Kat hizmetleri (3,64) ile Satis pazarlama (4,30), MSD faktorii i¢in kat
hizmetleri (3,82) ile satis pazarlama (4,37) ve MSY faktorii icin Onbiiro (3,92) ile kat

hizmetleri (3,43) departmanlar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 11: Korelasyon Analizi Sonuglari

SOSBIL | SOSBEC [ SOSFAR | MSA [ MSC [ MSD | SZEKA
SOSBEC korelasyon 0,46
p 0
SOSFAR korelasyon 0,21 0,45
p 0 0
MSA korelasyon 0,3 0,28 0,15
p 0 0 0,02
MSC korelasyon 0,47 0,37 0,28 0,32
p 0 0 0 0
MSD korelasyon 0,45 0,34 0,28 0,39 |0,75
p 0 0 0 0 0
SZEKA korelasyon 0,73 0,83 0,73 0,32 |0,49 |0,47
p 0 0 0 0 0 0
MSY korelasyon 0,5 0,41 0,29 0,68 10,86 |0,89 |0,53
p 0 0 0 0 0 0 0

Varyans ve T-Testi analizlerinden sonra Sosyal Zeka faktorleri ile Misafir
Sikayetlerine Yaklasim faktorleri arasindaki iligkilerin ve iliski diizeylerinin tespit
edilebilmesi amaciyla korelasyon analizine bas vurulmustur. Analiz sonuglar1 Tablo11'de
verilmistir. Tablo11'de de goriildiigii gibi faktorlerin tamaminin birbirleri ile aralarindaki
korelasyon diizeyleri istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Korelasyonlarin tamaminin
pozitif yonlii gerceklestigi tespit dilmistir. Elde edilen en yiiksek korelasyon MSD ve
MSY faktorleri arasinda gergeklesmis olup %89'luk bir korelasyondur. Bunu MSC-MSY
faktorleri arasinda gergeklesen %86'lik korelasyon takip etmistir. Ugiincii sirada ise

%83'litk korelasyonla SOSBEC-SZEKA faktorleri yer almaktadir.

Tablo 12: Regresyon Analizi Sonuclar1 (SZEKA-MSY)

Model R g2 | Diizeltilmis R? | Standart Hata f P
1 53 |28 |,27 45 77,97 | ,00
Standartlasmamis Katsayillar | Standartlasms Katsayilar
B Std. Hata Beta T Sig.
Sabit 1,96 ,20 9,53 | ,00
SZEKA 49 05 53 8,83 | ,00

Bagimli Degisken: MSY

Korelasyon analizi, faktorler arasindaki iligki diizeyinin belirlenmesi agisindan
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uygun bir analiz olmakla birlikte iliskinin yonii (bagimli/bagimsiz degisken) a¢sindan
yetersiz kalmaktadir (Karakaya, 2014: 68). Bu amagla SZEKA faktorlerinin MSY
faktorlerini agiklama diizeylerinin ve SZEKA faktoriiniin MSY'yi agiklama diizeninin
tespit edilebilmesi icin Dogrusal Regresyon Analizi'ne basvurulmustur. Oncelikle
SZEKA'min MSY'yi agiklama diizeyi analiz edilmistir. Analiz sonuglari Tablo12'de
verilmigstir. Analiz sonuclarinda diizeltilmis R2'nin %27 olarak gerceklesmis olmasi
modelin MSY'yi %27 diizeyinde agikladigini ifade etmektedir. Bu oran ¢ok ytiksek bir
oran olmamakla birlikte sosyal bilimlerde bir olgunun pek ¢ok nedeni olabilecegi
diistintildiiglinde istatistiksel olarak anlamli bir oran oldugu ifade edilebilir. Zira p
degerinin de 0,05'den diisiik ¢ikmis olmasi modelin istatistiksel olarak anlamli oldugunun
gostergesidir. Beta degerinden hareketle SZEKA'nin MSY iizerinde %53 oraninda pozitif
yonli bir etkiye sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bu sonuglardan hareketle
sosyal zekasi yiiksek bireylerin miisteri sikayetlerine yaklasimlarinda da daha basarili
olduklarini ifade etmek mimkiindiir. Diger bir ifade ile arastirmanin temel hipotezi

dogrulanmustir.

Tablo 13: Regresyon Analizi Sonuclari (SZEKA Faktorleri-MSY)

Model R |R2 | Diizeltilmis R? Standart Hata F p
1 55 .31 |,30 45 30,00 | ,00
Standartlasmamis Katsayilar | Standartlasmis Katsayilar
Model B Std. Hata Beta t Sig.
Sabit 1,89 ,20 9,28 | ,00
1 | SOSBIL 28 ,04 40 6,05 | ,00
SOSBEC |11 ,05 ,16 2,24 | ,02
SOSFAR |09 ,04 ,13 2,04 | 04

Bagimli Degisken: MSY

SZEKA'ni MSY iizerindeki olumlu etkisi tespit edildikten sonra hangi SZEKA
faktorlerinin MSY'yi ne derecede acikladiginin belirlenmesi i¢in de dogrusalregresyon
analizine bas burulmustur. Backward yéntemi ile yapilan analizde SZEKA faktorleri
bagimsiz degisken, MSY bagimli degisken olmak {izere analiz gergeklestirilmistir.
Tablo13'de analiz sonuglarini incelemek miimkiindiir. Tablo13'dede goriildiigi gibi model

tek basamakta galismis ve SZEK A'nin tiim faktorlerinin MSYiizerinde etKisi oldugu tespit
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edilmistir. Analizin diizeltilmis R? degeri modelin MSY'yi %30 oraninda agikladigin
gostermektedir. p degerinin 0,05'den diisiik ¢ikmasi ise modelin istatistiksel olarak
anlaml1 oldugunu ifade etmektedir. Beta degerleri incelendiginde MSY iizerinde SOSBIL
faktOrinin 0040, SOSBEC faktorinin 0016 ve
SOSFAR faktoriiniin %13 oraninda etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu sonuglardan
hareketle SZEKA faktérlerinin tamaminm MSY iizerinde pozitif yonlii bir etkiye sahip
olmakla birlikte en etkili faktoriin SOSBIL oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
Yukaridaki bahsedilenler disinda yas, egitim ve isletme tiirii faktorleri ile sikayete
yaklagim arasinda analizler yapilmis, ancak anlamli farkliliklar tespit edilememistir.
Ayrica, deneyim siiresi ve isletme tiirii faktorleri ile sosyal zeka arasinda yapilan
analizlerde de anlaml iliski saptanmamustir. Genel olarak ise, analizler sonucunda,

arastirmanin ti¢ temel hipotezi de kabul edilmistir.

SONUC

Turizm sektort, farkliliklar arayan miisterilerin beklentilerini karsilamak zorunda
olan ve her zaman ayni standart1 yakalamakta zorlanan bir sektordiir. Emek yogun sektor
olmasi ve hizmetlerin soyut yapisindan dolayr hizmet kalitesini ayn1 sekilde yliriitmek
olanaksizdir. Bekledigi gibi bir hizmet almayip ve bu hizmetten hosnutsuz olan miisteriler
tarafindan sikayet alinmasi da sik¢a Kkarsilagilan bir durumdur. Bu sikayetlerin
¢oziimlenmesi i¢in, nitelikli, yiiksek zekaya sahip ve egitimli ¢alisanlarin isletmede
bulunmasi oldukga énemlidir.

Sosyal zeka bireylerin hem kisisel hem de is hayatini etkileyebilen énemli bir
0zellik olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle bir¢ok bilim dalinda bu kavram incelenmis
ve farkli degiskenlerle iligkisi ortaya konmustur. Turizm sektoriine yonelik sosyal zeka
ile miisteri sikayetleri arasindaki iligki ise daha once arastirilmamistir. Bu nedenle, bu
calismanin amaci ilgili iliskinin nasil oldugunu incelemektir. Genel olarak
degerlendirildiginde bu ¢alismanin analiz sonuglari, diger alanlardaki calismalarla
benzerlik gostermektedir.

Aragtirma sonuglarma gore, 202 katilimcidan 119'unun 25 yas ve alt1 veya 26-30
yas grubuna ait oldugu goriilmistiir. Bu verilerle turizm sektoriinde calisanlarin
cogunlugunun geng kesimden olustugu tespit edilmistir. Bu sonug, daha 6nce ve Boga

(2018), Yildiz (2020) ve Yarim (2020) gibi arastirmacilar tarafindan yapilan
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arastirmalarla da uyumludur. Genglerin sektore yonelmesinde turizmin genis bir sektor
olmasmin etkili bir faktdr oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayni1 zamanda, turizm
sektorii, genglerin beklenti, ilgi ve yetkinliklerine uygun bir is ortam1 saglamaktadir. Bu
nedenle, turizm sektoriiniin genclerin kariyer gelisimi i¢in onemli bir segenek oldugu
sOylenebilir.

Analiz sonuglari, turizm sektoriinde ¢alisanlarin iletisim becerilerinin yiiksek
oldugunu ortaya koymustur. Bu sonuglar, turizm c¢alisanlarinin diger insanlarla basarilibir
sekilde iletisim kurduklarini géstermektedir ve turizm sektoriinde ¢alisanlarin sosyal zeka
seviyelerinin gelismis oldugunu isaret etmektedir. Literatiirde yer alan Kanbur'un (2015),
Sahin'in (2017) ve Kahya ve Ceylan'in (2017) ¢alismalari da aragtirmanin bu sonucu ile
paralellik gostermektedir. Turizmin yapisindan dolay1 calisanlar siirekli miisterilerle
iletisim halinde olmak zorundalar. Etkili bir iletisimin kurulmas1 miisteri isteklerini dogru
bir sekilde anlamaya ve ona yonelik hizmet sunmaya yardimci olmaktadir. Bu baglamda,
calisanlar1 ise alirken onlarin iletisim becerilerinin dikkate alinmasi ve devamli
egitimlerle gelistirilmesi isletme adina olduk¢a 6nemlidir.

Miisteri Sikayetlerine Yaklasim Olgegindeki ifadelerin analiz sonuglarinda ise,
calisanlarin gikayetlere 6nem verdikleri, sikayetle karsilastiklarinda ¢6ziim odakl
olduklari ve misteri sikayet ettigi sirada ona karst olumlu tavirlar sergiledikleri
goriilmiistiir. Sonuclara bakildiginda, ¢alisanlarin sikayetlerin 6neminin farkinda oldugu
ve sikayetlere yaklasim konusunda basarili olduklari tespit edilmistir. Miisteri
sikayetlerine 0onem veren, ¢0ziim odakli ve olumlu tavirlar sergileyen calisanlar,
miisterilerin glivenini, sadakatini ve tatminini artirabilir. Bu nedenle, miisteri
sikayetlerine yaklasimin, isletmelerin rekabet avantaji saglamasi icin kritik bir faktor
oldugu soylenebilir.

Sosyal zeka ve cinsiyet arasindaki iligkiye dair test sonuglari incelendiginde,
Sosyal Bilgi Siireci boyutunda cinsiyete gére anlamli farklilik oldugu belirlenmistir. Bu
sonug, Yilmazgetin'in (2021) ¢alismasinin sonucuyla da uyumludur ve kadinlarin bu
boyutta erkeklere gore daha fazla gelisim gosterdiklerini gostermektedir. Bu boyutta,
digerlerinin diisiincelerini anlama, tahmin etme ve empati gibi yetenekler yer almaktadir
ve kadmlarin dogal olarak daha basarili olduklar1 bilinmektedir. Miisteri Sikayetlerine
Yaklagim oOlgegindeki Miisteri Sikayetlerinin ele Alinmasinda Dikkat boyutunda da

kadinlarin erkeklere gore daha basarili oldugu goriilmiistiir. Sonuglara gore, kadin
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calisanlarin sikayet aldiklar1 zaman dikkatli olmasi, sikayetlerin kaydini tutmasi ve
olumlu tavirlar sergilemesi erkek c¢alisanlara kiyasla daha fazla goriilmektedir.
Tirkiye'de 2021 yili verilerine gore, 2,42 milyon kisi dogrudan veya dolayli olarak
turizm sektoriinde istihdam etmektedir (Tiirkiye Yatirim Ofisi, 2023). Turizmde istihdam
eden kisilerin yalnizca %33 1 diger bir ifadeyle, her 10 ¢alisandan 3'i kadin ¢alisandir
(fortuneturkey.com). Bu baglamda kadin ¢alisan sayisinin yetersiz kaldig1 goriilmektedir.
Hem sosyal zeka seviyesi hem de miisteri sikayetlerine yaklasim bakimindan kadinlarin
daha basarili oldugu dikkate alindiginda kadin isgiiciiniin arttirilmasi ve bununla da daha
basarili sonuglara ulagilmasi miimkiin olabilir. Ayn1 zamanda, erkek calisanlara da ilgili
konularda kurum ig¢i egitimlerin verilmesi isletme agisindan avantaj saglayabilir.

Yas faktorii ile sosyal zeka arasindaki iliskiye yonelik test sonuclarina gore, yas
gruplar1 arasinda sosyal zeka seviyelerinde farklilik oldugu tespit edilmistir. En yiiksek
sosyal zeka seviyeleri 31-35 yas grubunda SOSBEC ve SOSFAR boyutlarinagore, 36-40
yas grubunda ise SOSBIL boyutuna gore belirlenmistir. Vaizoglu ve digerlerinin (2023)
yaptiklari ¢aligmada da benzer sekilde sonuglara ulagilmistir. Bu sonuglar geng bireylerin
sosyal zeka seviyelerinin ¢alisarak ve tecriibe kazanarak arttiginigostermektedir. Yeni ise
baslayan geng bireylerin tecriibesizlik nedeniyle sosyal zeka seviyelerinin daha diisiik
olabilecegi sonucu ¢ikarilabilmektedir. Isletmeler, farkli yas gruplarindan calisanlarin
birlikte calismasini tesvik ederek, onlarin sosyal zeka becerilerini gelistirmelerine ve
birbirlerinden 6grenmelerine olanak saglamalidir. Ayrica, sosyal zeka seviyesi yiiksek
olan calisanlar1 &diillendirerek, onlara liderlik ve yonetim pozisyonlar1 vererek,
isletmenin basarisina katkida bulunmalarini desteklemelidir.

Egitim durumu ile sosyal zeka arasindaki iligki incelenmis ve lisans egitimi almis
bireyler ile ilkdgretim mezunlari arasinda énemli gelisim farki belirlenmistir. ilkdgretim
mezunlarinin sosyal zeka seviyeleri en diisiik, lisans mezunlarinin ise en yiiksek olarak
tespit edilmistir. Bu sonuglar sosyal zekanin egitimle dogru orantili oldugunu ve egitimin
sosyal zekd becerilerinin gelisimine katki sagladigini gostermektedir. Literatiirde
Yildirim (2018) tarafindan siyasetgiler, Kalmaz (2020) tarafindan ¢alisanlarin ve Uyun
ve Nuraini (2023) tarafindan psikoloji boliimii 6grencileri lizerine yapilan ¢alismalarda
da benzer sonuglar goriilmiistiir. Bu agidan bakildiginda, isletmeler ¢alisan alimi
yaptiklar1 zaman egitim durumuna ¢ok daha dikkatli yanagmali, ayn1 zamanda kendi

calisanlarin1 da sosyal zekd seviyesini yiikseltmek icin egitimlere tesvik etmelidir.
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Donemsel olarak bazi testlerin yapilmasi ile c¢alisanlarin bu konudaki performansi
Olciilebilir ve basarili olanlar 6diillendirilerek ¢alisma motivasyonlar: arttirilabilir.

Calisanlarin deneyim siiresi ile miisteri sikayetlerine yaklasimlar1 arasindaki
anlaml iligkinin bulunmas1 énemli bir sonugtur. 11-15 yi1l deneyime sahip calisanlarin
miisteri sikayetlerini daha basarili bir sekilde ele aldig1 goriilmektedir. Bu siire zarfinda
tecriibe edinmis calisanlar miisteri sikayetlerini ¢ozerek, isletmenin gelismesine ve
misteri memnuniyetinin saglanmasina énem vermektedirler. Yiiksek deneyime sahip
olan c¢alisan grubu isletmenin gelismesine ve rekabet giliciine katkida bulunmaktadir.
Bulgular1 g6z 6niinde bulundurarak igletmeler, deneyim siiresi az olan calisanlara daha
fazla egitim, rehberlik ve destek vermeli, onlarin miisteri sikayetlerine yaklasim
becerilerini gelistirmelerine yardimer olmalidir.

Analizler, hem departmanlar arasindaki sosyal zeka farkliliklarint hem de miisteri
sikayetlerine yaklasimdaki farkliliklar1 gdstermektedir. Satig, pazarlama ve On biiro
departmanlarinda c¢aliganlar, miisterilerle siirekli etkilesim halinde olduklari i¢in sosyal
zeka seviyeleri daha yiiksektir. On biiro ¢alisanlari, ayn1 zamanda miisteri sikayetlerini
algilama ve ¢oziim odakli olma konusunda da en basarili olanlardir. Kat hizmetleri
departmaninda ¢alisanlar ise, miisterilerle direkt etkilesim halinde olmadiklari i¢in sosyal
zeka ve miisteri sikayetlerine yaklasim konusunda gelisim ihtiyact duymaktadirlar. Bu
farkliliklarin  giderilmesi ve isletmenin basarisinin artirilmasi i¢in, isletmelerin
calisanlarin sosyal zeka becerilerini degerlendirmesi ve gelistirmesi gerekmektedir. Bu
amagla, isletmeler uygun egitim ve destek programlar1 sunmali, farkli departmanlardaki
calisanlarin birlikte c¢alismasin1 ve isbirligini tesvik etmeli, onlarin birbirlerinden
o0grenmelerini ve deneyim paylagmalarini saglamalidir. Ayrica, isletmeler miisteri
sikayetlerine 0nem veren, ¢6ziim odakli ve olumlu tavirlar sergileyen caligsanlari
odiillendirmeli, onlara kariyer gelisimi i¢in firsatlar sunmalidir.

Sosyal zeka ile miisteri sikayetlerine yaklagim arasinda pozitif bir iliski oldugu
aragtirma sonucunda belirlenmistir. Arastirmanin sonuglari, sosyal zeka seviyesi ve
boyutlarinin sikayetleri ¢6zmedeki 6nemine isaret ediyor. Yildirim (2018) tarafindan
yapilan bir tez ¢aligmasi da bu aragtirmanin sonuglari ile benzerlik gdstermektedir. Veriler
sosyal zeka seviyesi yliksek bireylerin is hayatinda basarili bir etkilesim iginde
olduklarimi gostermektedir. Turizm gibi hizmet sektorlerinde sikayetlerin kaginilmaz

oldugu disiiniildiiglinde, hizmet veren Kkisilerin bu konuda bilgili olmaya &zen
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gosterdikleri sonucuna varilabilir. Analiz sonuglari aragtirmanin hipotezlerini destekler
niteliktedir.

Bu calisma egitimli ve sosyal zeka seviyesi yliksek olanlarin sikayetlere daha
basarili yaklastigin1 gostermektedir. Isletmeler, calisanlarmin sosyal zeka seviyelerini
gelistirmeleri igin tesvik edici egitim programlart diizenleyerek miisteri memnuniyetini
artirabilirler. Bu ¢aligmanin bulgular1 turizm ve diger sektorlerdeki isletmeler igin de
faydali olabilir. Arastirmanin isletmelere olan katkisi ve literatiirde bu iliskiyi analiz eden
bir ¢calisma olmamasi, ¢alismanin énemli bir kaynak oldugunu gostermektedir.

Arastirma sadece 2021 yilinda Bodrum'daki otel isletmelerinde ¢alisanlart
ornekleme olarak ele alarak demografik bilgiler ve sosyal zekad seviyesi ile miisteri
sikayetlerine yaklagim arasindaki iligkiyi incelemistir. Gelecekte, cesitli degiskenlerin
eklenmesiyle analizler tekrarlanarak sonuglarin farkli olup olmadig: test edilebilir.
Ayrica, calisanlarin sikayetlere yaklagimina ek olarak miisteri algilar1 da incelenebilir.

Ozetle, Miisteri sikayetlerine yaklasim ile sosyal zeka seviyesi arasinda pozitifbir
iligki tespit edilmistir. Bu nedenle, isletmelerin basarisini artirmak i¢in yeni ise alinacak
calisanlarin sosyal zekalari Olgiilebilir bir kriter olabilir. Ayrica, c¢alisanlarin sosyal

zekalarini gelistirmek igin egitimler verilmesi tesvik edilebilir.
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